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RESUMO

A presente pesquisa tem como objetivo verificar até que ponto a STTP, como gestora de
Transito de Campina Grande, tem desempenhado seu papel de forma a corresponder as
expectativas dos usudrios de transito, no que corresponde aos padrdoes de qualidade e
responsabilidade. Foi utilizado o método do Professor Parasuraman, o SERVQUAL, para
avaliagdo dos servicos, e o de Francisco Paulo e César Froes, para a responsabilidade social. O
universo estudado foi composto pelos usudrios do sistema de transito de Campina Grande. A
amostra utilizada foi composta por 446 pedestres. A coleta de dados foi realizada através de
questiondrios aplicados junto ao universo do estudo. A pesquisa identificou uma taxa geral de
satisfagdo dos usuarios do sistema de transito, que ¢ 87,63%, e um gap de 12,37% na média, para
que os servicos do sistema de transito atinjam o padrdo desejado e procure corresponder as
expectativas quanto ao atendimento. Em relacdo a responsabilidade social, do ponto de vista dos
usuarios do sistema de transito, é considerada grau baixo, com tendéncia de crescimento para o
grau médio, variando de 2,38 a 2,71 nas médias das notas; ja a dimensdo social é percebida

satisfatoriamente, com média ascendente entre 2,90 ¢ 3,29 das notas obtidas.



ABSTRACT

This present research has the objective to verify to what extent the 'STTP", as
Campina Grande transit organiser, has performed its role to correspond to the expectations of
the commuters who use the transport system, with the view to fulfill is quality and
responsibility patterns. It was used the method of professor Parasuraman, the 'SERVQUAL",
in order to evaluate the services and from Francisco Paulo and César Froes for the social
responsability. The universe used was the users of Campina Grande transport system. The
sample used was from 446 pedestrians. Collecting up data was done via questionnaire applied
to the universe studied. This research identified a general rate of satisfaction among the users
of this transport system in 87,63% and gap of 12,37% in average for the services to reach its
desired patterns and correspond to the expectations to the service required. As for its social
responsibility, with the tendency to increase to a medium degree, varying from 2,38 to 2,71 in
the average marks. As for the social dimension it is noticed satisfactorily with a medium

increasing between 2,90 and 3,29 of the grades obtained.



INTRODUGAO



1.0 INTRODUCAO

A revolugdo tecnologica imposta pela microeletronica, as mudangas politicas e
econdmicas, a gestdo do conhecimento e da informagdo, a crescente tomada de consciéncia de
cidadania, da preservagdo do meio ambiente e forca do cliente, trouxeram ao mundo
contemporaneo novos modelos de teorias administrativas, associadas a qualidade total e a
flexibilizacdo da producao para atender as necessidades e expectativas do cliente, em relagao

a qualidade do produto aos servigos oferecidos e, ainda, a dimensao social da organizagao.

Essas transformacdes redefiniram os papéis dos agentes gestores das organizagdes e
preconizam o desenvolvimento de técnicas e ferramentas que tém, por objetivo, diminuir o
grau da incerteza e permitir melhor eficicia na arte de Administrar. Para tanto, faz-se
necessario pensar globalmente e agir localmente, de maneira articulada e integrada,

organizagdes e sociedade.

Administragdo sempre existiu; o grande problema eram os padrdes de desempenho
universal, nos quais se acreditava que os valores ¢ comportamento eram absolutos, o que nao
¢ mais possivel ocorrer nos dias atuais, ja que, nos diferentes campos da atividade humana,

surgem propostas, mudangas de valores e comportamento.

A Administragdo ¢, nos parametros atuais, resultado histérico e integrado das
contribuicdes de varios pioneiros, como filésofos, socidlogos, psicologos, economistas,
juristas, fisicos, ambientalistas, governantes e empresarios, contribuindo com propostas,

modelos de administracdo e teorias administrativas.

Segundo (CHIAVENATO, 1993), os antecedentes historicos da administragdo ja
tratavam dos conceitos de sociedade organizada e formas de governo, em cuja linha estio:
Hamurabi, no uso de controle escrito e testemunhal, Platdo, expondo o seu ponto de vista
sobre a forma democratica de governo e de administracdo dos negocios publicos, Aristoteles
que, estudando a organizacdo do Estado, fez distin¢do das formas de administragdo publica.
Bacon e Descartes, com as idéias dos sistemas sociais baseados na Razdo e na Ldgica e no

método cartesiano.

Para (O’TOOLE, 1997, p.171), Robert Owen foi o Thomas Edison das inveng¢des

sociais.
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“Foi o primeiro a delinear e a defender numerosas praticas de
relagoes industriais, educag¢do e politicas sociais, que ainda sdo
consideradas progressistas nos dias de hoje, mais de cento e trinta
anos apos a sua morte”.

Habitagdo decente, saude preventiva, o ndo trabalho infantil e crianga na escola, sdo o

que se podem chamar, hoje, de responsabilidade social e empresarial.

Portanto, a gestdo nada mais ¢ do que a conducdo racional das atividades de uma
organizagdo publica ou privada, com fins lucrativos ou ndo, que deve ser conduzida de forma
planejada, com principios e valores internalizados pelos seus atores, além de executar

eficazmente o processo administrativo com habilidade técnica, conceitual e humana.

Ao longo do tempo, as organizagdes foram sistematicamente incorporando novos
valores culturais e aperfeicoando as normas administrativas, forma de poder e de decisdo no
modelo organico piramidal, presentes nos quartéis, nos partidos politicos, na igreja e nas

organizacdes publicas e privadas.

Apesar da lentiddo com que se desenvolveu a Administracdo, as normas
administrativas e principios de organizacao foram transferidos das instituigdes militares para o
Estado e adaptadas para organizagdes privadas e religiosas, criaram e conduziram empresas
que, por mais de cem anos, atenderam a demanda crescente por produtos e servigos no

mercado de massa.

A realidade brasileira, como um todo, continua marcada por profunda diversificagcdo
de estagios de gestdo, convivendo simultaneamente com processos, desde os mais arcaicos

aos mais avangados, oferecendo espago para os mais diferentes critérios e agoes.

Neste contexto, a implantacdo da gestdo da qualidade deve ser encarada ndo s6 como
objetivo final de se obter a qualidade, ou a disponibilizagdo de ferramentas para o atingir a
missdo, alcangar objetivos e metas mas, também, na participacdo do cidaddo na construgdo de

uma visao sistémica da organizagao.

A incorporacdo da gestdo da qualidade torna-se uma crescente necessidade na
administracdo publica, além da racionalizagdo dos sistemas, incorporacdo de novas
tecnologias e, fundamentalmente, o foco para o resultado ¢ meta a cumprir. Adotar novas

ferramentas gerenciais exige, de fato, vontade politica dos gestores publicos.

E nesse cendrio de mudanga que a Superintendéncia de Transito e Transportes

Publicos (doravante STTP) de Campina Grande esta inserida. Desta forma, pretende-se inter-
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relacionar o tema a gestdo da qualidade e responsabilidade social sob perspectiva do 6rgao

gestor, especificamente no gerenciamento do transito e no interesse dos pedestres.

A concentragdo especifica relativa ao setor de transito urbano de Campina Grande ¢
provém da importancia da cidade como podlo gerador de varias atividades comerciais,
industriais e de servigos, que resulta numa grande quantidade de deslocamento de pessoas,

veiculos e mercadorias.

A presente matéria encontra-se respaldada na Lei de N° 9.503, de 23 de setembro de
1997, em que se asseguram aos Orgaos e entidades de transitos, pertencentes ao Sistema
Nacional de Transito, as prioridades em a¢des de defesa a vida, preservagdo da saude e do

meio ambiente.

A fim de cumprir o seu papel de 6rgdo gestor de transito, a STTP estabeleceu algumas
providéncias, dentre outras a adocdo de paradas destinadas ao transporte escolar junto as
escolas; gradis e alargamento de calcadas, com vistas a seguranca do estudante junto as
escolas, criagdo de 2 cruzamentos sinalizados com “yellow box”; implantacdo de 2
cruzamentos rodo-ferrovidrios (passagem de nivel) sinalizados; 2 bindrios; mantém 57
cruzamentos com semaforos analdgicos e controladores eletronicos; 3 mini-rotatérias em
pontos estratégicos, além de seméaforos seqiienciais. A fiscalizacdo de transito ¢ realizada por
meio de 7 lombadas eletronicas, colocadas em 7 corredores, com 18 monolitos e 52 Agentes
de Transito. Durante todo o ano, realizam-se campanhas educativas junto a comunidade e as

escolas.

1.1 O Problema

Neste trabalho, pretende-se responder a seguinte indagacao: até que ponto os 3 Es,
Engenharia, Educagdo e Esforco Legal da STTP, atendem ao padrdo desejado de qualidade

de servicos e responsabilidade social do cidadao?
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1.2 Hipotese

Melhorando as atividades de engenharia de trafego, educagdo para o transito e o
esfor¢o legal de Campina Grande, atende-se as necessidades e desejos do pedestre quanto a

um transito mais seguro ¢ humano.

O cumprimento de sua missao como 0rgao responsavel pelo transito de Campina
Grande, em busca da preservacdo e melhoria da qualidade de vida do cidaddo, torna a STTP

socialmente responsavel.

1.3 Objetivo Geral

Avaliar se o papel desempenhado pela STTP, como gestora do transito de Campina
Grande, corresponde aos padrdes de qualidade e responsabilidade social, no tocante as

expectativas dos usudrios do sistema de transito.

1.4 Objetivos Especificos

a) Verificar o grau de satisfagdo dos pedestres, usuarios do sistema de transito que
circulam nas ruas de Campina Grande, referente aos servigcos de Engenharia de

Trafego, Educagado e Esfor¢co Legal (Fiscalizagao)

b) Identificar o grau de percepcdo dos pedestres em relagdo a responsabilidade e

dimensao social nas a¢des empreendidas pela STTP

¢) Identificar o gap' entre a expectativa e percep¢do da qualidade dos servigos

oferecidos pela STTP.

1 . R . .
Palavra inglesa que significa abertura, fenda, brecha, parte ou espaco vazio, vacuo, branco ou lacuna
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1.5 Delimita¢ao do Estudo

Os elementos que compdem, essencialmente, o sistema de transito, sdo: homem,
veiculo e via. Varios aspectos poderiam ser analisados junto aos condutores de veiculos de
tracdo animal, taxi, 6nibus, caminhdes, motos, bicicletas e automoveis, que identificassem os
seus interesses face ao crescimento do nimero de veiculos circulando na cidade; no entanto,
os propositos deste estudo tém como foco o pedestre, mais especificamente, no que concerne

aos padroes de qualidade e responsabilidade social.

1.6 Relevancia do Trabalho e Resultados Esperados

A cidade ndo ¢ apenas uma unidade de produ¢@o e consumo, exposta aos conflitos do
poder econdmico e politico, mas representa também uma for¢ca social, uma variavel
independente no interior de um processo mais amplo e capaz de exercer as mais variadas

influéncias sobre a populagdo.

A existéncia de conflitos nas relagdes dos atores sociais nao implica que ndo haja
interesse mutuo. Ao contrario, sabe-se que essas situacdes de conflitos, quando frente a
elementos naturais de regulamentacdo, t€m proporcionado resultados convergentes a todos os
interesses, ou seja, os resultados obtidos atendem aos grupos envolvidos. Cabe a
administracdo publica instrumentalizar e promover a garantia aos direitos individuais e

coletivos, de modo que atenda as necessidades comuns a todos.

Com o efeito da municipalizag¢do de transito, transfere-se para o Municipio o poder de
ordenacdo e fiscalizagdo do transito, até entdo pertencente a esfera estadual; com isto, surge
também a capacidade de atendimento das necessidades da comunidade, no que se refere a

seguranga no transito.

Em Campina Grande, por se tratar de um poélo gerador de varias atividades
educacionais, comerciais, industriais e de servigos, os quais geram uma grande quantidade de
deslocamento de pessoas, veiculos e mercadorias e, a0 mesmo tempo em que aumenta o
numero de veiculos, paralelamente, o que se registra ¢ o aumento de impactos indesejaveis ao

cidadao.
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Neste contexto, entende-se que o redirecionamento das acdes da STTP, a partir da
analise dos indicadores resultantes da avaliacdo da qualidade do servico, proporcionara ao
pedestre um transito mais humano, além de intervir nas areas de uso coletivo, priorizando a
circulacio do homem em detrimento da supervalorizagdo do veiculo como elemento de

ascensao social.

Desta forma, atribui-se relevancia a este estudo a medida em que se busca ainda

avaliar pontos como:

a) A busca pela melhoria nos métodos gerenciais ¢ um fator decisivo na qualidade

de servigos

b) A melhoria no atendimento as necessidades do pedestre, com desenvolvimento

de novos servigos

c¢) Adequacao e manutencao dos padrdes de avaliacao da qualidade dos servigos nas
organizagdes publicas

d) Contribuigdo para disseminagdo da gestdo da qualidade na perspectiva da
responsabilidade social

e) Verificacdo da metodologia proposta para o servigo publico

f)  Contribuigdo para trabalhos futuros

1.7 A interdisciplinaridade

A natureza do mestrado a que se destina a pesquisa — Mestrado Interdisciplinar — e,
ainda, por entender que, dificilmente, as diferentes areas de saber ndo caminham de forma

isolada, busca-se, para a realizacdo da pesquisa, a ancoragem em varias disciplinas.

Desenvolver, pois, estudos e projetos que articulem o uso do solo, o transito, a
circulacdo de veiculos ¢ reducdo de acidentes, envolve as mais diversas areas do
conhecimento. Da mesma forma, para a realizagdo desta dissertagdo procurou-se construir
uma rede de disciplinas que interagiram na constru¢cdo da idéia da gestdo da qualidade e

responsabilidade social.
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O estudo foi amparado na evolugdo da Administracdo e perspectivas para a
administracdo publica na modernizacdo dos processos e valorizacdo das pessoas. A
contribuicdo do Direito na visdo ampla da administracdo publica, como a engenharia de
trafego com sua fungdo primordial de identificar pontos criticos favoraveis a acidentes e atuar
corretamente; a Psicologia no trato com as disfungdes do comportamento humano e a
contribuicdo nas campanhas educativas nas busca de um transito mais humano e, por fim, a

Matematica e Estatistica, que consolidaram as indagacdes levantadas.

1.8 Estrutura do Trabalho

Este trabalho ¢ composto de trés capitulos, referenciando um conjunto de idé€ias e
concepgdes da nova postura gerencial para as organizagdes publicas. Embora em
determinados momentos se abordem situagdes aplicadas na iniciativa privada, no entanto o
enfoque situa-se no contexto ¢ nas adversidades vividas frente a realidade da gestdo e aos

anseios da comunidade.

O Capitulo I trata do referencial tedrico, que serve de sustentagdo a dissertagdo e que
orienta a pesquisa de campo. A partir da evolucdo da qualidade e das varias abordagens que
levam as definigdes de qualidade e gestdo de qualidade, ¢ a inter-relagdo com a
responsabilidade social, procurou-se fazer uma relagdo da gestdo da qualidade na

administracdo publica e gestdo das politicas publicas.

O Capitulo II contém a metodologia da pesquisa aplicada ao estudo, o tipo de
pesquisa, como estdo constituidos o universo da pesquisa, a amostra, a coleta de dados ¢ as

técnicas de andlises.
O Capitulo III apresenta a descri¢do e a interpretagdo dos resultados.

Finalmente, encontram-se conclusdes e sugestdes para trabalhos futuros que
pretendem, em outro momento, até mesmo com outro enfoque, ampliar is horizontes na

administracao.

Espera-se, pois, cumprir o pretendido.
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2.0 - REFERENCIAL TEORICO

O maior desafio das instituigdes publicas ¢ de natureza gerencial. Abordar a qualidade
nos estudos académicos sera uma forma de aprofundar a temadtica na busca de um modelo de

gestdo voltado para a satisfacdo do cidadao.

Reforgar a tese da qualidade para os prestadores de servigos publicos deve se converter
numa imperiosa necessidade, uma vez que esses servigos ndo se orientam para segmentos
especificos e privilegiados da sociedade, como ocorre em relacdo as organizagdes privadas

mas, sim, para toda a populagao.

O atendimento a populacdo, sob o prisma da gestdo da qualidade nos servigos
publicos, deve constituir-se de uma obriga¢ao e nao um favor dos gestores publicos. Inserir a
tematica de qualidade no atendimento ¢ redirecionar o modelo de gestdo burocratica, em nivel
patoldgico de disfuncdo, para a gestdo da qualidade, que tem como foco principal o cliente —
usuario — contribuinte, sob os aspectos qualitativos, e o que deve ser colocado em primeiro

lugar.

A incorporacdo do modelo de gestdo da qualidade deve ser nao apenas de forma
limitada nas ferramentas e técnicas mas, também, relacionada aos aspectos de maior
participagcdo dos atores sociais, na definicdo de politica e diretrizes, tornando uma gestdo

participativa e de qualidade.

2.1 Gestao da Qualidade

A preocupacdo com a qualidade ¢ inerente ao ser humano e evolui com ele gerando,
com o correr dos tempos as mais variadas formas de esfor¢o para a perfei¢do, segundo as
circunstancias € 0 momento. Assim, substituiu-se o trabalho do artesdo na Idade Média para
producao em massa, proveniente da Revolucao Industrial que, em termos praticos, assim se
efetiva e do trabalho personalizado entregue diretamente ao fregués, para producdo de bens

em economia de escala, para o cliente andonimo.
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Do ponto de vista histérico, a qualidade foi enfocada de forma sistematica, primeiro
pelo filésofo Aristoteles (383-332 a.C.) na sua obra intitulada “Estudo das formas
geométricas”, que aponta quatro consideracdes relativas a qualidade, com base nos seguintes

pressupostos basicos:
e A variedade ¢ a diferen¢a de uma forma real
e As alteragdes multiplas da forma em movimento
e A exceléncia (primor)
e A reprovacao (repulsa).
Ja o filésofo John Locke (1632-1704) faz a seguinte distingao.

“Existe uma qualidade primaria, ou seja, a qualidade intrinseca
impossivel de ser separada da substancia, e a qualidade
secunddaria, ou seja, de uma capacidade sensitiva derivada da
anterior sob formas multiplas”.

Por volta de 1930, surge a defini¢do da qualidade industrial, entao preconizada por W.

A. Shewhart, para quem:

“Qualidade é traduzir as necessidades futuras do usudario em
caracteristicas mensurdveis, de forma que o produto possa ser
projetado e transformado para oferecer satisfagdo a um prego que

”

o cliente possa pagar...." .

Diante disto, afirma-se que a preocupagdao com a qualidade ¢ antiga e parece ser
consensual entre os estudiosos. Para (JURAM, 1990, p.2) por exemplo, expde "as
necessidades humanas pela qualidade existem desde o crepusculo da histéria". Entretanto, os
meios para se obter essas necessidades, os processos de gerenciamento para a qualidade,

sofreram imensas e continuas mudangas.

Por sua vez, (GARVIN, 1992, p.3) entende que a qualidade ¢ conhecida como
conceito, hd milénios; todavia, “s6 recentemente ¢ que ela surgiu como fun¢do de geréncia
formal”. Para que se possa entender melhor, far-se-4 um contexto histdorico das quatro eras da
qualidade, dada a importancia que tém para a compreensao do que hoje se faz com licdes

aprendidas do passado.



2.1.1 - Etapas do Movimento da Qualidade

29

A idéia de que a geracdo de produtos e servicos era parte de um sistema, vinha

evoluindo lentamente, como mostra o quadro 1.1. O primeiro, a inspe¢do, em seguida o

controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gerenciamento estratégico da

qualidade.
Etapas do Movimento da Qualidade
Identificaciao Controle . Gerenciamento
~ , gs Garantia da L .
de Inspecao estatistico da B estratégico
e . qualidade .
caracteristicas qualidade da qualidade
Verificagdo Controle Coordenagao Impacto estratégico
Preocupagdo basica |um problema a|um problema a| um problema a ser resolvido, | uma oportunidade de
Visdo da Qualidade | ser resolvido ser resolvido mas que seja enfrentado | concorréncia
proativamente
Uniformidade | Uniformidade |[Toda a cadeia de producao, |as necessidades de
do produto do produto com |desde o projeto até o|mercado e do
menos inspecdo | mercado, ¢ a contribuigdo | consumidor
Enfase de todos os  grupos
funcionais, especialmente os
projetistas, para impedir
falhas de qualidade
Instrumentos de | Instrumentos e | Programas e sistemas Planejamento
medigdo técnicas estratégico,
. estatisticas estabelecimento  de
Método L
objetivos e a
mobilizagao da
organizagdo
Inspegao, Solugdo de | Mensuragdo da qualidade, | Todos na empresa,
Papel dos classificagdo, |problemas e a|planejamento da qualidade e|com a alta geréncia
profissionais da | contagem e | aplicacao de | projeto de programas exercendo forte
qualidade avaliagdo métodos lideranga
estatisticos
O departamento | Os Todos os departamentos, | Todos na empresa,
, de inspegdo departamentos | embora a alta geréncia s6 se |com a alta geréncia
Quem é o N .
; de produgdo e |envolva perifericamente | exercendo forte
responsavel pela . . .
. engenharia com 0  projeto, o | lideranga
qualidade . N
planejamento e a execugdo
das politicas de qualidade
Orientagdo e “Inspeciona” a|“Controla”  a|“Constr6i” a qualidade “Gerencia” a
abordagem qualidade qualidade qualidade

Quadro 1. EVOLUCAO DA QUALIDADE — Fonte : GARVIN, DAVID A. Gerenciando a qualidade: a visdo
estratégica e competitividade. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1992. p.44.
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2.1.1.1 — Era da Inspecao

Até aproximadamente o inicio da Segunda Guerra mundial, o processo de controle de
qualidade era feito através da inspe¢do, os produtos considerados “bons” eram separados dos
(13 b 2 b | b

ruins”, e os reparos eram realizados a medida que os erros eram encontrados, chegando o
produto as maos do consumidor com boa qualidade. Naquela época, a produgdo ainda era
artesanal e, portanto, pouca; mesmo assim, existia um nimero aceitavel de produtos de ndo
conformidades, ou seja, produtos que ndo se enquadravam dentro do que o produtor esperava

deles. A gestdo da qualidade era concentrada no controle de nivel operacional.

Com a Segunda Guerra mundial, o processo de fabricacdo saiu do nivel artesanal para
a producdo em massa, passando o trabalho a ter regras claras, surgindo, entdo, a era do

Controle Estatistico da Qualidade.

2.1.1.2 Era do Controle Estatistico da Qualidade

Com o processo de producdo em massa, ndo dava mais para separar os produtos bons
dos ruins, em conseqiiéncia do volume de material produzido passando, desta forma, a se
adotar a estatistica, instrumento que servia para definir nos processos produtivos a nao
conformidade. Este método ndo se mostrou diferente da inspe¢do e controle da execugdo. Nao
se pensava em planejar nem melhorar a qualidade. Neste periodo, comecam as reclamagdes
do cliente com produtos de mé qualidade e algumas industrias passam a ter os seus produtos

rejeitados.

Na década de 60 surge a vontade de produzir sem defeitos, junto a preocupacao de dar
confiabilidade ao produto e, conseqiientemente, a garantia de que o produto adquirido

funcionaria como projetado, ¢ a garantia da qualidade.

2.1.1.3 Era da Garantia da Qualidade

A era da Garantia da Qualidade diferenciou-se pela constru¢do da qualidade nos
produtos e servigos, com enfoque para a prevengdo de falhas, atendendo a requisitos de
normatizagdo. A qualidade, entdo, passava a ser um trabalho de todos, desde a concepcao do

projeto até a assisténcia técnica pds-venda.



31

A seguranca do publico e ndo somente a dos trabalhadores e a dos usudrios diretos,
dava contornos mais dramaticos a busca da qualidade: ja ndo bastava o controle final de
resultados, mas era preciso um sistema capaz de prevenir o erro e de criar registros que
permitissem a sua rastreabilidade, caso viesse ocorrer. As normas série ISO sdo normas de
garantia da qualidade, elas contém todo um ritual de qualificacdes dos processos, dos

profissionais e toda a documentacao de registro correspondente.

2.1.1.4 Era da Gestao Estratégica da Qualidade

Aqui, a qualidade ¢ vista como um objetivo estratégico. A Gestdo Estratégica ¢ o
processo de se buscar a compatibilizagdo da organizagdo com seu ambiente externo e interno,
através das atividades de planejamento, implementagdo e controle, levando-se em
consideragdo os aspectos técnicos, politicos, sociais, econdOmicos e culturais, ou seja, a

interacdo das pessoas € grupos.

Na gestdo estratégica, ndo basta assegurar a qualidade do produto (bens ou servigo). E
preciso que se faca um produto de qualidade com custo baixo, o que ndo significa
necessariamente o menor pre¢o. A metodologia da Gestdo Estratégica da Qualidade nas

organizagoes, segundo (GARVIN, 1992, p.29) engloba:
e A definicdo da abordagem estratégica da qualidade a ser adotada pela organizagao
e A anélise ambiental, tanto interna como externa, da organizacao

e E o mapeamento dos atores sociais que contribuem de forma ativa para a gestdo

estratégica.

Ndo basta planejar e controlar a qualidade. E preciso administra-la. A alta
administracdo conduz a lideranca do processo, de modo que os profissionais da qualidade
além de planejar, manter ¢ melhorar os processos ¢ produtos, passam a educar e treinar,

atuando ainda como consultores internos da organizagao.

As expectativas criadas frente ao papel desempenhado pelas organizagdes no contexto
econdmico, sdo cada vez mais importantes, sendo propulsoras de desenvolvimento e bem

estar da sociedade, através da produ¢@o de bens e geracdo das atividades econdmicas.
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Para (CAMPOS, 1992, p.14), a organizagdo que pretende alcangar um padrdo de

exceléncia para os seus produtos e servigos, deve buscar:

e A satisfacdo da sociedade, clientes, funcionarios e acionistas, dentro do conceito
de qualidade, com objetivos estratégicos, em que a fun¢do qualidade atua como
retaguarda da funcdo marketing, garantindo a compatibilidade entre o que foi

prometido e o que efetivamente foi produzido

e Os instrumentos e procedimentos participativos de planejamento, execucdo,
acompanhamento e avaliagdo empregados, para o alcance de melhorias gerenciais,

adaptadas as exigéncias e a evolucdo do meio no qual a organizagao atua.

A produtividade que sempre estimulou a realizacdo de estudos e pesquisas busca, em
sua grande maioria, formas de organizacao do trabalho que propiciem maiores indices de
produtividade observada, exclusivamente, sob a 6tica da producdo e lucro, esquecendo-se

normalmente de que a produgdo sempre envolve seres humanos.

Neste sentido, organizagdo passa a ter papel fundamental na implementagdo de um
entendimento geral, através da busca do equilibrio entre o ritmo do progresso tecnologico e
socioecondmico (compativel com as demandas da sociedade) e a necessidade de se

estabelecer acdes que contemplem a melhoria da qualidade de vida da sociedade.

2.2 Conceitos e Definicoes

A qualidade, como conjunto de caracteristicas de um produto que determinam a sua
aptiddo para satisfazer uma necessidade, de forma a ndo provocar reclamagdes dos clientes, ¢

um conceito que comegou a ser introduzido na década de setenta.

O progresso tecnoldgico € a concorréncia nacional e internacional obrigaram a esta
evolugdo: os custos da “ndo qualidade” eram e sdo elevados, motivo pelo qual as organizagdes

se viram obrigadas a alterar as suas estruturas produtivas e formas de gestao.

Qualidade ¢ um termo que apresenta diversas interpretacdes; por isso, "¢ essencial um
entendimento melhor do termo, para que a qualidade possa assumir papel estratégico"
(GARVIN, 1992, p.47). A forma como a qualidade ¢ definida e entendida em uma

organizacao reflete a maneira como ¢ direcionada a produg¢do de bens e servigos.
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Neste sentido, varios autores tém procurado dar uma defini¢do para a qualidade que
seja simples, precisa e abrangente: simples para ser facilmente assimilavel em todos os niveis
da organizagdo; precisa, para ndo gerar interpretagdes dubias, e abrangente, para mostrar sua

importancia em todas as atividades produtivas.

Paralelamente, a qualidade ¢ um conceito dindmico que evoluiu e se modificou ao

longo do tempo, como mostra (SHIOZAWA, 1993, p.58) a seguir:
e Deming 1950 — maxima utilidade para consumir;
e Feigenbaum 1951 — perfeita satisfacdo do usuério;

e Juran 1954 - satisfacdo das aspiracdes do usudrio, 1961 - maximizagdo das

aspiragdes do usudrio, 1964 — adequacao ao uso
e Crosby 1979 — conformidade com os requisitos do cliente.

Para (ISHIKAWA, 1993, p.44), o tema qualidade ¢ amplo.

“Significa qualidade de trabalho, de servigo, de informagdo, de
processo, de divisdo, pessoal, de sistema, de empresa, de objetivos
etc. Seu enfoque bdasico é controlar a qualidade em todas as suas
manifestagoes”.

Enfatiza, ainda, o papel social da empresa, no momento em que educa e treina seus

integrantes, promovendo a qualidade de vida de cada colaborador e em toda a nagao.

Em 1956, Armand Feigenbaum, real¢a a importancia de medidas para a qualidade e
propoe a classificacdo dos custos da qualidade em quatro categorias: prevencgdo, avaliagdo,

falhas internas e falhas externas.

Ja o pesquisador americano David A. Garvin, evidencia o aspecto dindmico do termo
qualidade mostrando que o conceito muda conforme o contexto de quem avalia. Assim,

(GARVIN, 1992, p.49-55) listou cinco abordagens gerais para definir qualidade:

o Abordagem transcendente: qualidade ¢ sinonimo de exceléncia inata. Nesses
conceitos a qualidade ndao pode ser medida com precisdo, sendo apenas

reconhecida pela experiéncia

e Abordagem baseada no produto: qualidade ¢ sinébnimo de maior nimero e
melhores caracteristicas que um produto apresenta. Sdo os conceitos que véem a

qualidade como uma varidvel precisa e mensurdvel. Surgiram da literatura
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econdmica enfatizando durabilidade, implicando que alta qualidade s6 pode ser

obtida com alto custo

o Abordagem baseada no usudrio: qualidade ¢ atendimento das necessidades e
preferéncias do consumidor. As defini¢des baseiam-se na premissa de que a
qualidade estd diante dos olhos dos consumidores sendo altamente subjetiva. A
avaliagdo dos usudrios em relacdo as especificagdes compde os Unicos padrdes

proprios a qualidade

e  Abordagem baseada na producdo: qualidade ¢ sindnimo de conformidade com as
especificagdes. As defini¢cdes de qualidade estdo calcadas na idéia da adequagdo da
fabricacdo as exigéncias do projeto e que as melhorias da qualidade, equivalentes a

reducdes no numero de desvios, levam a menores custos

o Abordagem baseada no valor: qualidade ¢ o desempenho ou conformidade a um
preco ou custo aceitdvel. Os conceitos consideram a qualidade em termos de

custos e pregos.

O estudo indica que adotar em uma Unica concepgdo de qualidade, poderd causar
alguns problemas. Paralelamente, evidencia que quase todas as definigdes de qualidade se
enquadram em uma das cinco abordagens e, talvez por isso, o seu trabalho tenha sido

considerado definitivo no assunto.

Outro aspecto relevante desta sistematizagdo, proposta por David A. Garvin, refere-se
ao reconhecimento de que esses conceitos podem coexistir em um mesmo ambiente, servindo
de estimulo para a melhoria de comunicagdo entre fornecedores, clientes e areas distintas de
uma organizacdo. Conflitos tradicionais entre as areas de projeto (enfoque com base no
produto), producdo (enfoque baseado na fabricagdo), marketing (enfoque baseado no usuario)
e vendas (enfoque baseado no valor) podem ser conduzidos a um consenso, desde que se

tenha uma visdo multifacetada da qualidade.

Para (SHIBA, 1997, p.7) a evolu¢do da Gestdo da Qualidade total (TQM) pode ser

entendida através dos seguintes conceitos basicos:

e Adequacdo ao padrdo — avalia se um produto produzido da forma descrita no
manual, estd adequado ao padrdo estabelecido. O produto faz aquilo que os

projetistas pretendem que ele faca
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e Adequacio do uso — ¢ o meio de garantir a satisfacdo das necessidades de

mercado. O produto ¢ utilizado da maneira como os clientes querem

e Adequacdo ao custo — significa alta qualidade e custo baixo. Sdo exigéncias

universais para virtualmente todos os clientes

e Adequacdo a necessidade latente — significa a satisfagdo dos clientes antes que os

clientes estejam conscientes delas.

Neste processo evolutivo, na década de 50 a qualidade predominava com a adequagao
ao padrao; era, entdo, a que melhor satisfazia as necessidades da producdao em massa; ja nas
décadas de 60, 70 e 80, passou a predominar adequagdo ao uso, ao custo ¢ a necessidade

latente.

Por mais de cem anos os Estados Unidos e a Europa ja adotavam o controle de
qualidade. Varios conceitos foram desenvolvidos, abandonados e utilizados novamente,

porém para o Japao o controle passou a ser significativo, apos a Segunda Guerra mundial.

As diferengas culturais podem ser responsaveis pelas diversas abordagens. Os
controles finais dos produtos sdo caros e comprometedores, porque envolvem a devolugdo dos
produtos defeituosos e exigem retrabalhos. Por sua vez, os controles de processos nao sdo
suficientes, quando trabalhados isoladamente. Dai a necessidade da adocdo de um

planejamento eficaz para acdo ativa de preven¢do de possiveis falhas.

A utilizagdo do ciclo do PDCA, como mostra a Figura 1.1, representa o sistema
integrado de Gestdo da Qualidade, a que se tem dado o nome de Controle de Qualidade Total

- TQC. O ciclo do PDCA ¢ a base de todo controle de processo e tem o seguinte significado:

e PLAN - PLANEJAMENTO - incorpora uma acao de definir metas assim como a

determinagdo dos métodos para atingi-las, elaborando normas ou padroes

e DO - EXECUCAO — compreende as a¢des educar e treinar em cima dos métodos,

para que o resultado saia de conformidade com o planejado

e CHECK - VERIFICACAO - engloba a medi¢io do resultado da execucdo,

comparando as metas definidas no planejamento

e ACTION — ACAO CORRETIVA — compreende a corre¢io no processo, caso 0s
resultados ndo estejam de conformidade com o que foi planejado, fazem-se

corregdes definitivas, de tal modo que o problema ndo mais volte a ocorrer.



36

DEFINIR
CTION METAS

ATUAR
CORRETIVAMENTE

DEFINIR
METODO

EDUCAR E
TREINAR

VERIFICAR
RESULTADOS
DA TAREFA EXECUTAR
EXECUTADA (Coletando

dados)

Figura 1 — Ciclo do PDCA de controle de processos — Fonte: (CAMPOS, 1992, p. 30)

O controle de processo constitui-se numa avaliagdo sistematica do desempenho de um
processo ¢ na tomada das medidas corretivas necessarias; ja o processo ¢ um conjunto de
causas que produzem um ou mais efeitos. Na melhoria dos processos, 85% dos casos
dependem dos diretores, gerentes e chefes. Cabe, portanto, a alta administragao, trabalhar para
a melhoria constante da gestdo, agindo diretamente sobre as varidaveis do processo
planejando, executando, controlando os resultados obtidos e, finalmente, registrando os novos

parametros. Portanto, a

“Gestdo da Qualidade é um sistema gerencial no qual todas as
pessoas de todos os setores, em todos os niveis hierarquicos de uma
organizagdo, cooperam em promover e engajar vigorosamente as
atividades no controle da qualidade por toda empresa”. (NIPPON
KAYAKU, apud NOBREGA, 2001, p.18)

Esta forma de gestdo participativa tem os seus instrumentos proprios de discussdo,
extensivo a todos os niveis com resultados bastante proveitosos de desempenho, impondo

uma organizagao mais coletiva e mais solidamente baseada na participagao.
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A opcao pela gestdo qualidade significa o compromisso com o crescimento do nivel de
qualidade na gestdo da organizacdo, dos servicos fornecidos a comunidade e das suas

condi¢des de trabalho, traduzidas na competéncia técnica gerencial dos administradores.

Fazer qualidade tem implicagdes ndo s6 com a organizacdo como também com oS
servigos, pois a qualidade destes ¢ resultante da qualidade da organiza¢do e de todos os seus
setores. A substituicdo dos controles finais no processo de execucdo dos servigos, para a
prevencao da qualidade surge desde o projeto, de forma a assegurar a eficiéncia e eficacia da

organizacao e garantir a sua sobrevivéncia.

2.3 Qualidade nos Servicos

Diversos autores coadunam com a idéia de que a qualidade de servigos tornou-se um
fator de sucesso para todas as organizacdes, sejam publicas ou privadas, clientes cada vez
mais bem informados, exigentes ¢ ajudados pela abertura das fronteiras. Internacionalizacao
do comércio e desenvolvimento das viagens também contribuem para elevar o nivel de

necessidade de melhoria da qualidade.

Paralelamente, as mudangas ocorridas promovem, na industria manufatureira, em que
as novas tecnologias se tornaram rapidamente disponiveis e copiaveis, diminuindo com isto o
tempo em que a organizagdo consegue manter um diferencial pela inova¢do, uma demanda

crescente da qualidade nos servigos.

De fato, parece que as organizagdes estao compreendendo que a qualidade de servigo,
corretamente entendida, pode transformar-se numa arma altamente efetiva — uma garantia no
atendimento das necessidades e expectativas dos clientes; todavia, ¢ bom ressaltar que, na
verdade, para ser realmente vitorioso, nos dias atuais, ¢ preciso fornecer qualidade do produto

e qualidade do servigo, simultaneamente.

2.3.1 Qualidade de Servicos: Conceito e Caracteristicas

Em economia, na pratica tudo o que escapa da classificagdo de agricultura (setor
primdrio) ou da industria (setor secundario) pode entrar na categoria de servigos (setor

terciario) a exemplo das atividades de turismo, hotelaria e consultoria. Pode-se incluir as
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iniciativas desenvolvidas pelo Estado que, também, consistem em servicos e, por vezes,

exigem melhoria no padrdo de qualidade.

Vérios motivos levam pesquisadores e administradores a reavaliarem a importancia da

qualidade dos servigos, entre os quais trés merecem destaque:

e O peso dos servicos no sistema econdmico, com a contribuicdo no PIB (Produto

Interno Bruto)
e Velocidade no processo tecnologico e velocidade da informagao
e Aumento da concorréncia e exigéncia dos consumidores

O servigo representa um fendmeno multiface e abrangente. Para (JURAN, 1992, p.9) o
conceito de qualidade em servigos ¢ abordado da mesma forma que sua definicdo genérica de
"adequagdo ao uso”, como sendo a capacidade de um servigo corresponder satisfatoriamente
as necessidades do cliente, quando o servigco ¢ prestado. Essas necessidades podem ser de

cortesia, pontualidade, facil acesso ao servigo, informagdes claras e precisas, entre outras.

A busca para resolver um problema e satisfazer uma necessidade de alguém, Kotler

define como servigo, assim:

“Qualquer ato ou desempenho essencialmente que uma parte possa
oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte
na propriedade de nada. Sua producdo pode ou ndo estar vinculada
a um produto fisico”.( KOTLER, 1998. p.412)

Diante dos varios entendimentos do que sejam servigos, compreende-se entdo que €
uma atividade de natureza mais ou menos intangivel, que normalmente acontece mediante a
interacdo entre o usuario ¢ o fornecedor e, também, os recursos fisicos ¢ os sistemas da

empresa prestadora de servigos, fornecidos como solugdes para os problemas do usuario.

Como conseqiiéncia dessas varias defini¢des, considera-se que todas deixam implicita
a idéia de que o servico apresenta caracteristicas peculiares que devem ser consideradas

quando o objetivo € o alcance da qualidade, tais como:
e Os servicos variam a medida em que s3o baseados em maquinas e equipamentos;

e Os servigos baseados em pessoas também diferem se sdo prestados por pessoas

nao treinadas

e Alguns servigos exigem a presenca do cliente, outros nao
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e Os servigos diferem de acordo com as necessidades pessoais (servigos pessoais)

ou administrativas (servi¢cos empresariais)
e Os prestadores de servigos diferem em seus objetivos (visam lucro ou nao)
e Alguns servigos sdo produzidos e consumidos simultaneamente

e As operacdes estdo sujeitas a um elevado grau de variabilidade, em virtude do
envolvimento pessoal do cliente e de sua interacdo com o funcionario do

atendimento
e Os resultados sdo avaliados por critérios subjetivos, devido a sua intangibilidade

De qualquer forma, a realidade ¢ sempre excessivamente complexa para administracao
da qualidade de um servigo, pois o servigo so tem valor para o cliente se o beneficio oferecido
for reconhecido como importante para ele. As inter-relagdes do que ¢ oferecido e o que ¢
percebido pelo cliente, devem ser bem compreendidas pelo fornecedor, para adogdo de

medidas inovadoras.

Em geral, os servigos apresentam maior nimero de caracteristicas que os produtos e,
sobretudo, caracteristicas mais visiveis e que devem ser destacados. Segundo (COBRA, 2001.
p-26) “(...) para o valor ser percebido pelo comprador ele deve ser comunicado pela forca de
venda ou, ainda, por meio da propaganda, para que o cliente o perceba e recompense por meio

da compra (...)”.

A perspectiva de uma visao sistémica para o gerenciamento da qualidade de servigo
assegura um novo enfoque para o relacionamento com o cliente. (PALADINI, 1997, p.23)

generaliza com as seguintes observagdes referentes ao gerenciamento da qualidade do servigo:

e O conceito de qualidade ndo muda substancialmente, isto é, persiste a meta

prioritaria da satisfacdo do consumidor;

e E fundamental considerar que a satisfagdo do cliente ¢ avaliada em termos de
aspectos subjetivos e fortemente afetada por expectativas muito dindmicas, razao

pela qual o sistema de producdo deve ter caracteristicas extremamente flexiveis

e Trés aspectos fundamentais devem ser considerados: a presenca fisica do cliente
durante o desenvolvimento do processo produtivo; a dificuldade de se fixar nos

servicos especificacoes da qualidade, devido a sua nado-tangibilidade, e, o fato de
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que o servico pouco se repete, restringindo a obtencao de dados e a definicdo de

normas e procedimentos padrdes.

A gestdo da qualidade de servigos deve ser tratada de forma sist€émica, pois ¢ um
conceito organizacional de visdo global; ¢ também, uma questdo de transformacdo, uma
filosofia, uma mentalidade, uma série de valores e atitudes, que deverdo ser compartilhados

por todos na organizagao.

2.3.2 Fatores Criticos para Qualidade de Servicos

O principal obsticulo para compreensdo da dindmica dos processos dentro da
organizagdo reside nas dificuldades de entendé-las como um sistema social. De qualquer
forma, a inter-relacdo interna dos fatores de ligacdo do homem, da mdquina e dos
procedimentos, deve ser vista e gerenciada como uma unidade sistémica, como mostra a

Figura 2.

CLIENTE
[ \’;\
Maquinase '~
equipamentos Humano Produto/

SE’vico
Custos m

. Faturamento
Procedimentos

Figura 2 Produtividade como taxa de valor agregado Fonte: Campos ,(1992, p.4)

Todos os processos de uma organizagdo, sejam de servigos ou nao, possuem fatores
criticos comuns que devem ser muito bem identificados e analisados, a fim de que se possa

efetivamente alcangar a qualidade. Para (CAMPOS, 1992, p.5) esses fatores sdo:
1. Ser humano
2. Equipamentos e materiais

3. Procedimentos (métodos).
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E claro que, diante do que ja foi apresentado, a natureza peculiar das organizac¢des
prestadoras de servigos confere, a esses fatores criticos, caracteristicas especificas que, por

sua importancia no éxito da busca da qualidade, merecem destaque.

1) O ser humano

Os especialistas concordam que a qualidade dos servigos depende da qualidade das
pessoas que o prestam, ja que os servigos sdo gerados por elas e ndo produzidos por

maquinas.

Assim, compreendendo o processo gerencial para desenvolver liderangas para a
qualidade, criar um programa de gestdo que identifique as necessidades da aprendizagem das
pessoas e conseqliente desenvolvimento de politicas, programas, sistemas e atividades
organizacionais, que atendam as necessidades dos envolvidos nos servigos, além de se
preocuparem com o moral, gerarem responsabilidade aos envolvidos e valorizarem o trabalho

executado, constitui aspectos essenciais para o sucesso no alcance da qualidade.

2) Equipamentos e materiais

As instalagdes e equipamentos representam outro aspecto significativo na busca da
qualidade. Sao espécies de cartdo de visitas da organiza¢do, pois em geral os clientes
relacionam o ambiente fisico com o servigo prestado. Além disso, uma instalacdo adequada

melhora a qualidade de vida no trabalho.

No que tange aos equipamentos, ressalta-se que a utilizagdo inteligente da tecnologia
melhora a consisténcia, responsabilidade e contabilidade do servico prestado podendo ser
acrescentada, também, a idéia de que a tecnologia agiliza a prestagio do servigo,

principalmente quando relacionado com a informacao.

Todavia, pelas caracteristicas peculiares do setor de servigo, a tecnologia deve estar
sempre aliada a uma grande dosagem de sensibilidade, ou seja, ao trabalho de uma pessoa que

possa avaliar e satisfazer todas as necessidades dos clientes.
3) Os procedimentos (método)

Um sistema de qualidade é, na visdo de (FEIGENBAUN, 1961) uma rede de
procedimentos e controles necessarios a producdo de bens ou servigos que vao de encontro

aos padroes de qualidade especificados e sdo capazes de ser entregues dentro desses padrdes.
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Assim, trabalhar com procedimentos e processos, implica em identificar o conjunto de
tarefas que, independentemente das fungdes, gerem servigos que agreguem valor ao cliente.
Desta forma, a padroniza¢do dos processos € 0 seu aprimoramento continuo, com alteragdes
ageis e precisas, devem ser uma pratica comum quando o desejo ¢ alcancar a exceléncia dos

servigos prestados.

A geréncia de processos representa, portanto, um elemento critico para a qualidade dos
servigos, a partir do momento em que identifica e analisa os processos da organizacio,
estabelece metas de melhoria e aperfeicoamento e avalia os processos pelos resultados frente

aos clientes.

2.3.3 Paradigmas Organizacionais e a Qualidade nos Servicos

Qualquer organizacao publica que procura atingir objetivos como: qualidade, reducao
dos custos, melhor atendimento ao cliente ¢ desenvolvimento de novos servigos certamente
passara por um conjunto de mudangas na organizacao do trabalho. E essas mudancas exigem
uma intervencdo global, interativa e simultdnea a nivel de cultura e sistemas de valores da

organizagao.

Na opinido de (MOTTA,1998, p.41) “a mudanga ¢ vista como a aquisi¢do de novos
compromissos valorativos. Essa perspectiva admite a mudanga como fruto de um novo

sistema de valores ou crencas”.

Para lidar com a mudanga, as organiza¢des podem adotar dois métodos principais, em
que o primeiro € a reagcdo aos sinais de que as mudangas sdo necessarias, introduzindo
modifica¢des aos poucos para ir enfrentando determinados problemas a medida que eles vao
surgindo e o segundo ¢ a criacdo de um programa de mudanca planejada, que enfrenta ndo s
as dificuldades presentes mas, também, os problemas previstos e que ainda ndo podem ser

observados com clareza.

O programa de mudanga planejada comega com a implantacdo deliberada de uma
inovacdo estrutural, de uma nova politica ou objetivo ou, ainda, de uma mudanca de filosofia,
clima e estilo operacional, revela-se mais apropriado para organizagdes que buscam adotar

principios da qualidade.

E importante considerar, contudo, que existem muitas forcas que agem no sentido de

manter uma organizacao, num estado de equilibrio dos seus interesses.
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“A resisténcia a mudang¢a é proporcional ao grau de
descontinuidade da cultura e/ou da estrutura de poder, introduzida
pela mudan¢a. Para dada descontinuidade, a resisténcia serd
inversamente proporcional ao intervalo de tempo dentro do qual a
mudanga se distribuirda” (ANSOFF, 1993, p.466).

As forgas contrarias a mudanca também sao forcas que apdiam a estabilidade ou o
status quo. Assim, os programas de mudanca planejada se destinam a afastar ou enfraquecer

as forcas restritivas e criar ou intensificar as for¢as de impulsdo existentes nas organizagdes.

Nos ultimos anos, a vertiginosa ¢ fulminante aceleracdo do processo de mudanga
introduz novos compromissos valorativos, fruto de um novo sistema de valores ou crengas. A
reflexdo desenvolvida nos niveis cada vez mais aprimorados de discernimento, compreensao e
julgamento da realidade, favorece a conduta inteligente nas situacdes novas provenientes da

nova realidade imposta.

O quadro 1.2 apresenta cinco principais formas de se ver a real situagdo

administrativa e de se determinar a natureza da mudanca organizacional:

Mudanca do compromisso ideolégico: admite a mudanga como fruto de um novo
sistema de valores ou crencas. A realidade das organizagdes s existe em fun¢do dos valores
das pessoas, cujo unico processo de mudanga possivel ¢ a absor¢do de novos valores ou

reaver antigos para o surgimento de uma nova crenga.

Imperativo ambiental: a mudanca ¢ vista como uma necessidade provocada pelo
ambiente da organizagdo e seus membros. A organizacdo ¢ vista como um todo organico
sistémico se relacionando com o seu ambiente que, por sua vez influencia a sua sobrevivéncia

e desenvolvimento.

A reinterpretacdo critica da realidade: a mudanga ¢ um processo consciente de se
criar uma nova realidade organizacional, as pessoas reagem a estimulos do ambiente e
participam da constru¢do de seus proprios valores. Os valores socialmente compartilhados

pelas pessoas sdo a base para a analise organizacional.

Intencgdo social: ¢ vista como um processo consciente de se alterar relagdes sociais.
Encara positivamente a interacdo e a pratica didria das pessoas, como fatores que tornam a
vida significativa e compreensivel. SO0 pode compreender uma organizacdo quem se

aprofundar na interpretagdo das relagdes nela existentes.

Transformacdo individual: tem a mudanca como um processo de se criar uma nova
visdo de si proprio. A unica realidade que uma pessoa pode conhecer ¢ a propria, as propostas

de mudanga devem basear-se numa transformagao interna da pessoa.
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PARADIGMAS DE MUDANCA ORGANIZACIONAL E SUAS IMPLICACOES PRATICAS

REFERENCIA
le‘l‘;gfla :a OBJETIVO DA MUDANCA | PRIMORDIAL OBAJEAIL‘;(S)EDA
9 PARA ANALISE
IDEALIZACAO IDEIAS E DISCERNIMENTO
Compromisso Comprometer as pessoas com PRINCIPIOS Saber a diferenca
ideoldgico o ideal administrativo Sobre as pessoas e a|entre a realidade e o
organizacgio ideal administrativo
REDIRECIONAMENTO FATOS EXPLICACAO
. Readaptar a organizacdo as|Sistema, Descobrir causas ¢
Imperativo . . .
. necessidades provocadas pelo | comportamento regularidades atras da
ambiental . o
ambiente organizacional e desordem aparente
individual
EMANCIPACAO COMUNICACAO E| COMPREENSAO
Recriar um novo significado ESTRUTURA Conhecer os objetivos
Reinterpretacio organizacional através dos SOCIAL das agdes sociais e

critica da realidade

condicionamentos estruturais e
das formas comunicativas

Ponto de vista dos
atores e seus

seus condicionantes

condicionantes
INFLUENCIACAO ACAO SOCIAL E COMPREENSAO
Alterar as relagdes sociais | ALTERIDADE Conhecer as intengdes
Intencio social (influenciar o outro) Relagdo entre atores, |das pessoas para agir
grupos e
coletividades
CRIACAOE MUDAR DESCOBERTA
TRANSCENDENCIA INTERIOR INTERNA
Transformacio Buscar uma nova visdao de si|O “eu” e seus Conhecer 0s
individual proprio simbolos significados que se
atribuem a vida
organizacional

Quadro 2 - Paradigmas de Mudanca Organizacional e suas Implicacdes Praticas — Fonte: (MOTTA, 1998,

p-42)

A administragdo das mudangas deve estar alinhada com a organizacao de forma

sistémica, no processo de modernizacdo e no estabelecimento de critério valorativo para o

desenvolvimento organizacional, analisando suas estruturas bdsicas, seus processos de

trabalho e sua missdo, no contexto social, e o significado da organiza¢do em todos os niveis.

A implantagdo de agdes relacionadas com a qualidade de servigos na administragao

publica implica, portanto, na criacdo de uma cultura propria, envolvendo ndo apenas novas

relagdes com a sociedade e com o cliente usuario mas, também, com novas formas de

interagdo internas e novas relagdes de poder.

Destaca-se, da mesma forma, um enfoque maior no desempenho, melhoria da

qualidade e satisfacdo do usuério e ndo na forma burocratica de conducdo do processo; mas
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também um estimulo nas relagdes intragrupais, facilitando a comunicacdo e a resolucdo de
problemas. O treinamento passa a incluir ndo s6 habilidades mas, ainda, a capacidade de

entendimento e julgamento.

A melhoria da qualidade exige uma mudanga no perfil dos atores, pois eles devem ter
novas habilidades técnicas e, também, uma nova visao da organizagdo que os oriente sobre as
conseqiiéncias da ndo qualidade dos servicos oferecidos. As pessoas devem assumir a
conduta de que as organizagdes publicas t€ém a responsabilidade primeira de servir a

sociedade.

A gestdo pela qualidade propde mudangas nos valores fundamentais da cultura,
mudando as formas de cogni¢do e influenciando a a¢do por meio da implantagdo de um novo
paradigma, entendido como um conjunto de pressupostos ¢ crencas ligados a realidade

organizacional, normalmente aceitos na organiza¢do na forma de significados compartilhados.

A mudanga organizacional engloba o envolvimento e desenvolvimento dos recursos
humanos. A soma desses fatores produz resultados positivos. A presenca do homem na
estrutura organizacional ndo deve ser subtraida, mas ¢ no homem que se fundamenta o

processo de mudanga.

2.4 Gestao da Qualidade na Administracao Publica

O Estado ¢ a organizagdo politica-constitucional de um pais, com uma estrutura de
poder instituida sobre determinado territdrio ou populacdao, a partir da capacidade que o
Estado tem de impor a sociedade o cumprimento e aceita¢do das decisdes do Poder Executivo,

Poder Legislativo e Poder Judiciario.

A gestdo governamental trata da execugdo e controle dos programas de governo,
provenientes do conjunto de politicas demandadas pela sociedade, em certo momento. A
gestdo organizacional e a administragcdo da organizacdo publica representam a conduta técnica
do Estado e se definem por uma estrutura formal de cargos e fung¢des de carater permanente,

instituida para cumprimento de uma missao.

A administragdo publica envolve todo o aparato do Estado para realizar suas
atribuicdes para o qual foi criada. Diz respeito a atuacdo dos orgdos e agentes publicos na

gestao publica e terd por base a legislacdo produzida pelo Estado.
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Apesar da simplificacdo do termo “Estado”, ele tem amplitude conceitual e ¢ comum a
utilizagdo errdnea do significado numa perspectiva de confundir Estado com governo, com

Estado-Nacao, ou Pais e, mesmo, com regime politico, ou sistema econémico.

Entretanto, sendo uma criagdo do homem para instrumentalizar o atendimento as
necessidades comuns a todos, o relacionamento com o individuo deve ser de respeito as
garantias e direitos. O Estado ¢ uma parte da sociedade, ¢ uma estrutura politica e
organizacional, fruto de um contrato social que se sobrepde, ao mesmo tempo, e que dela faz

parte.

Pode-se também pensar o Estado como a coisa publica, ou seja, como propriedade
coletiva de todos os cidaddos. O Estado ¢ teoricamente o espago da propriedade publica,
detentor de patrimdnio e fluxo de recursos financeiros originados de impostos que constituem

a coisa publica.

O Estado também inclui o publico ndo-estatal que, por sua vez, torna o conceito de
publico mais amplo que conceito de Estado. Publico porque ¢ orientado para o interesse

coletivo e o Estado ¢ leis, que, segundo (ENGEL apud PEREIRA, 1995, p.9)

“0 Estado é o resultado politico-institucional de um contrato social
através do qual os homens cedem uma parte de sua liberdade a
esse Estado para que o mesmo possa manter a ordem ou garantir
os direitos de propriedade e a execugdo de contratos”

Tera, portanto, a legislagdo produzida pelo Estado a ampla possibilidade do exercicio
da jurisdi¢do e exercera o controle dos atos emanados daquela gestdo. Esta, entdo, a

administracdo publica sujeita a normas e principios reguladores no exercicio das suas funcdes.

Uma idéia que parece ser consenso entre a sociedade e os estudiosos que se dedicam
ao estudo do tema em questdo, refere-se ao distanciamento do Estado de sua fungo primeira,

servir a sociedade (TEIXEIRA, 1996, p.45) afirma que

“O governo foi criado para servir ao homem, vale dizer, para
resolver aquelas questées para as quais ndo bastava apenas a agdo
individual. A burocracia criada e a expansdo desmedida das
fungbes governamentais levaram o Estado a desprezar o seu
objetivo primario de servir ao homem, a sociedade”.

Sob a alegacdo de eficiéncia mas buscando amparar normalmente corporacdes e
manter o status quo, o governo foi distanciando-se da sociedade, e produzindo uma maquina

burocratica, opressora e ineficiente.
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Os estudos da administragdo ressaltam que a tarefa da gestdo ¢ interpretar os objetivos

e transforma-los em a¢do através do planejamento, da organizacao, da dire¢do e do controle.

Embora haja predominagdo dos textos administrativos referenciando a administragao
na iniciativa privada, Hely Meireles, numa perspectiva da administragdo publica, esclarece

que

“O conceito de administragdo publica oferece contornos bem
definidos, quer pela diversidade dos sentidos da propria expressao,
quer pelos diferentes campos em que se desenvolve a atividade
administrativa”( MEIRELES, 1985, p 65).

Na sua concep¢do, o conceito de administracdo publica ¢ assemelhado ao da
administracdo privada, articulando a responsabilidade institucional visando ao atendimento

das necessidades da coletividade com o exercicio da gestao.

“(...) administrag¢do publica é o conjunto de orgdos instituidos para
consecugdo dos objetivos do governo;, em sentido material, é o
conjunto das fungoes necessarias aos servicos publicos em geral;
em acep¢do operacional, é o desempenho perene e sistematico,
legal e técnico, dos servigos proprios do Estado ou por ele
assumidos em beneficio da coletividade. Numa visdo global, a
administragdo é, pois, todo o aparelho do Estado preordenado a
realizagdo de servigos visando a satisfagdo das necessidades
coletivas(...) ( MEIRELES, 1985, p. 65).

2.4.1 Principios Basicos da Administracido Publica

O sistema de administragdo publico ¢ formalizado pelos atos do Estado,
compreendendo o conjunto de 6rgdos e agentes publicos que formam a administracao direta, e
outros agentes como autarquias, funda¢des, empresas publicas e sociedade de economia
mista, que constituem a administra¢ao indireta. Todos com determinada finalidade a cumprir,

mas também integrados e harmonicos, visando a satisfacdo do interesse publico.

De acordo com a Constituigdo de 1988, a Administragdo publica, seja na esfera do
Executivo, seja no Legislativo ou no Judiciario, obrigatoriamente deve observar os seguintes
principios: “A Administragdo Publica, direta, indireta ou fundagdes, do Distrito Federal e dos
Municipios, obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade”. (C.F. art. 37). Com a revelada intencdo de se obter resultados positivos no
desempenho das atividades administrativas, foi acrescido, a este mesmo artigo constitucional,

o principio da eficiéncia na prestacdo dos servigos estatais.
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O principio da eficiéncia pode ser considerado sob dois aspectos: o do modo de
atuacdo do agente publico, cujo artigo ¢ condicionado e se espera o melhor desempenho
possivel, e da propria administracdo publica em relagdo ao seu modo de organizar, estruturar,
disciplinar as suas atividades, também com o objetivo de alcancar os melhores resultados na

prestacao do servigo publico.

O servico 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 servigo publico ¢ uma atividade dinamica e que esta atenta as tendéncias

sociais contemporaneas, aliando principio da eficiéncia para o bem-estar do cidadao.

Com uma concep¢do moderna de servigo publico, (MEIRELLES, 1998, p.285)
enuncia que “servico publico é todo aquele prestado pela administragio ou por seus
delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou

secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado”.

Para isto, o Artigo 175 da Constitui¢do Federal ampara tal enunciado e a Lei 9.074 de
julho de 1995, que regulamenta os servigos publicos ndo essenciais € complementares,
denominados de “servigo de utilidade publica” e que podem ser atribuidos a iniciativa

privada.

O Estado revela a intengdo de obter resultados positivos no desempenho das atividades
administrativas e procura, através de agdes decorrentes do planejamento organizado e

permanente, e baseado nas politicas e diretrizes, cumprir com efetividade sua missao.

E para uma efetivacdo integral dos objetivos das organizagdes, o planejamento
fundamentado nas crengas e valores de que o futuro pode ser melhorado por uma intervengao
no presente, refor¢a a idéia de que a forma como as organizagdes atuam e encaram oS
processos de execucdo e avaliacdo do planejamento, constitui passos decisivos para a

sobrevivéncia nos cenarios futuros.

Os pilares que constituem a nova ordem para as organizagdes sdo aqueles voltados
para um novo estilo gerencial que tenha visdo sistémica da organizacdo e do ambiente, que
otimize a tomada de decisdes através do planejamento permanente com priorizacdo do

conhecimento coletivo.
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“O processo de planejar envolve, portanto, um modo de pensar; e
um salutar modo de pensar envolve indagacoes; e indagagoes
envolvem questionamentos sobre o que fazer, como, quando,
quanto, para quem, por que, por quem e onde” (OLIVEIRA, 1999,

p.33).

Por isso, o incentivo a busca do conhecimento permite construir o ser pensante
e universal que possa utilizar a aplicagdo do saber e a inteligéncia na solu¢do de problemas.
Para lidar com informagao relevante para os objetivos organizacionais, as pessoas necessitam

de conhecimento.

Naturalmente, os efeitos praticos do planejamento ndo estdo somente em auxiliar nas
tomadas de decisdo mas, também, cooperam com a alta administracdo na coleta de
informagdes do ambiente, verificando problemas e recomendagdes de procedimentos a serem

adotados para a formulacao e revisao politica.

Como processo de racionalizagdo das decisdes, o planejamento consiste em
estabelecer agdes que permitam alcancar objetivos fixados, alcangar obstaculos e obter
melhores solugdes alternativas para os problemas. Permite, ainda, organizar a busca de agdes

e fixacdo de metas.

A eficiéncia da gestdo publica, a necessidade de reduzir os desperdicios e aumentar a
qualidade dos servigos, sdo fatores determinantes na busca de novos métodos gerenciais para
a administracdo publica. A orientacdo para exceléncia dos servigos, tendo o cidaddo o
beneficiario principal, constitui um avango no modelo de gestdo em relagdo aos antecedentes

historicos da Administragdo nos seus demais estagios patrimonialista e burocratico.

Enquanto as caracteristicas essenciais ligadas a qualidade dos servigos tém sido
assimiladas lentamente pelo setor publico, o setor privado passou a ultima década
promovendo mudangas revolucionarias - descentralizando a autoridade, reduzindo a
hierarquia, privilegiando a qualidade, aproximando-se dos clientes - o setor publico continuou

agindo sem qualquer inovagao.

Todavia, cabe lembrar que a palavra burocracia ja teve um sentido positivo. A forma
burocratica como a maneira ideal de organizar o governo, foi descrita por Max Weber (1864-
1920) e, a partir dai, o sistema burocratico difundiu-se no setor publico e até mesmo no

privado.

O modelo burocratico se desenvolveu em condigdes muito diferentes das de hoje,

numa sociedade de ritmo mais lento, quando as mudangas ocorriam com menor rapidez.



50

Assim, na sua época os governos burocraticos foram capazes de grandes realizagdes, mas ao
longo do tempo se afastaram de sua missdo, tornando-se inchados, ineficientes, funcionando

com desperdicio.

A gestao da qualidade como sistema gerencial incorporada na Administragdo Publica ¢
registrada na década de 80, apoiada nas estruturas da Administragdo Burocratica no que se
referem a alguns principios fundamentais, como admissao segundo critérios rigidos de mérito,

a existéncia de um sistema estruturado e universal de remuneragao ¢ planos de carreiras.

A proposta de gestdo da qualidade para a administracdo publica vem em resposta as
transformagdes sociais e econdmicas, e gera os desafios nas areas de recursos humanos, de
forma a rever toda uma posigdo inerte até entdo. A motivacdo, o controle, o dimensionamento,
a remuneragdo, o desenvolvimento de carreiras e¢ a capacitagdo de pessoal, devem estar

estritamente ligados aos objetivos estratégicos da administragao publica.

Os gestores publicos devem buscar novas maneiras de gerenciar os recursos, adotando
uma nova postura perante o cidaddo, com Politicas Publicas que assegurem o processo de

melhoria e inovagdo continuada nos servigos, com:
e Incorporagdo de altos valores éticos para a gestdo publica
e Preocupagdo com custos e com a utilizacdo regional dos recursos
e Incorporagdo das novas tecnologias de informagao
e Descentralizacao e coordenacao
e Flexibiliza¢ao das estruturas administrativas

e Adogdo da atividade de Planejamento Estratégico ou Plano Plurianual de forma

sistematica

e Foco centralizado no cidaddo

Para (FARIAS NETO apud LEAO, 1999, p.22), “a eficiéncia da empresa moderna

resulta da mobiliza¢do e motivacdo adequadas dos seus administradores colaboradores (...)".

Pensar no modelo praticado nas empresas privadas gera, com certeza um debate no
que se refere as divergéncias nos fins; entretanto, o modelo burocratico de organizagdo do
sociologo alemdao Max Weber (1864-1920) se referia a qualquer tipo de organizacao:
empresas privadas, 6rgdos publicos, partidos politicos, organizacdes religiosas e sindicatos,

entre outros.
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Adotar a gestdo da qualidade como “um sistema gerencial cientifico e sistematico,
utilizado por toda empresa, no qual todo trabalho ¢ dedicado aos clientes, através de produtos
e servigos” (KANO, NORIAKI apud NOBREGA 2001, p.20), é transformar a burocracia e
construir na administragdo publica um modelo ideal de controle, que deixa de basear-se na

burocracia dos processos para concentrar-se nos resultados.

A Administragdo Publica deve estabelecer seus projetos em func¢do de objetivos
concebidos dentro das diretrizes estabelecidas. A maneira de se conduzir em relagdo aos
problemas configura uma politica, e esta, como resultante da concep¢do e interpretacao

daqueles objetivos.

As politicas publicas devem orientar os oOrgdos publicos, agéncias de
desenvolvimentos, instituicdes publicas no desempenho de suas fungdes. Refere-se também
como os projetos € os servigos sdao concebidos pelos atores para atingir os objetivos

estabelecidos nas diretrizes dos gestores publicos.

A persisténcia na continuidade das acdes em busca da gestdo qualidade ¢ um processo
evolutivo, ndo s6 no sentido de consolidar as mudancgas necessarias mas, também, de avangar
no aperfeicoamento do gerenciamento da gestdo publica com responsabilidade social, ou seja,
com a obrigagdo gerencial de fazer opg¢des e agir de modo que contribua para o bem estar e o

interesse da sociedade.

2.4.2 Perspectivas da Qualidade para o Servico Publico

A visdo historica da qualidade é colocada como se sua busca fosse conseqiiéncia
simplesmente da competitividade entre organizacdes, ou seja, vista como condicdo da

sobrevivéncia.

A natureza intrinseca da qualidade, mesmo em nivel organizacional, ndo estd na
simples concorréncia devastadora das organizacdes, mas sim na compreensdo da propria
esséncia da natureza humana, a qual se caracteriza pela busca da perfei¢do continua, inclusive
no atendimento de suas aspiracdes e necessidades. Desta forma, o paradigma da qualidade
extrapola a acanhada visdo da concorréncia, sob o ponto de vista capitalista, para uma

dimensdo maior do atendimento profundo das necessidades do homem.
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Diante desta realidade, deve-se entender que a gestdo da qualidade no servigo publico
reflete no conjunto de agdes que visam melhorar processos existentes, eliminando etapas
desnecessarias, racionalizando e reavaliando tarefas. Envolve também a adogdo de técnicas
modernas, inovagdes de aplicacdes, desenvolvimento e informatizacdo que otimizem os
trabalhos, facilitem a integra¢do e o compartilhamento de informacdes dos atores sociais

envolvidos.

A compreensdo da melhoria gerencial ressalta a tarefa de interpretar os interesses dos
atores sociais € adequar os objetivos organizacionais para transforma-los em agdo, através da

execucao das politicas publicas.

A expansdo da gestdo da qualidade na Administragdo Publica tem, como pressupostos
basicos, assegurar que os servigos realizados obedegam a um padriao de qualidade dentro dos
critérios de impessoalidade, moralidade, legalidade, publicidade e eficiéncia com o foco para

o resultados e orientados para o cidadao.

Neste sentido, o Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestdo deu um passo
inicial para a criagdo do Sistema Nacional Permanente de Avaliagdo da Satisfagdo dos
Usuarios de Servigos Publicos, com base na metodologia do Professor Parasuraman,
originariamente aplicada para avaliar os servicos prestados pelo setor privado e adequada para

medir a satisfacdo dos usuérios de servigos publicos aqui no Brasil.

O método proposto trata de um estudo comparativo da percep¢do e expectativa da

qualidade dos servigos publicos oferecidos aos cidadaos, no que se refere:

o Tangibilidade — refere-se as evidéncias fisicas e visiveis do servigo.
Compreendendo as instalagdes, os equipamentos e a aparéncia da natureza do
pessoal de contato. As dimensdes tangiveis proporcionam pistas a respeito da

natureza e do conteudo do servigo.

e Confiabilidade — refere-se a consisténcia no desempenho do prestador do servigo.
Os resultados tendem a ser semelhantes aos niveis previamente conhecidos. Em
termos praticos, significa dizer que o prestador executa o servi¢o na forma em que

prometeu.

e Responsividade (Presteza) — disposi¢do para ajudar o cliente/ usuario e

proporcionar o servigo com sensibilidade.
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e Asseguracgdo (Seguranga) — significa a posse do conhecimento e da capacidade
necessaria para a prestacdo do servigo, o que transmite aos usudrios confianga e
seguranca quanto a utilizagdo do servigo. Inclui também educagdo, respeito,

consideragdo e afabilidade do pessoal de contato.

e Empatia — refere-se a0 compromisso do prestador do servico em entender as
necessidades do usuario e para elas encontrar a melhor resposta. E a predisposicao

de se prestar o servico de modo a realcar a individualidade do usuario.

Caracteriza-se, neste processo de avaliagdo proposto, sua efetividade e amplitude na
busca das melhorias da qualidade dos servigos publicos oferecidos e dos processos
correspondentes. A forma continua e sistematica de avaliacdo permite o aperfeigoamento, a

reflexdo e redefini¢do dos projetos e programas em execugao.

2.4.3 Gestao das Politicas Pablicas

Para uma avaliagdo mais profunda dos modelos de gestdo que orientam as politicas
publicas procura-se, inicialmente, realizar uma andlise do contexto politico institucional da

administracdo publica.

O Estado brasileiro sempre esteve associado ao poder absoluto das elites, protegendo
interesses econOmicos corporativos; privatizado antes de se constituir institucionalmente,
reservado as elites o espago politico correspondente ao poder economico que detinham; no
plano do comércio internacional, prevaleciam os interesses dos exportadores, enquanto no

plano interno a lei e a ordem eram dos senhores da terra.

A partir dos anos 50, porém, o governo Juscelino Kubitschek, com um plano de metas
ambicioso, partiu para a criacdo de grupos de trabalho com grande autonomia de acao e o
estabelecimento de parcerias com a classe empresarial, iniciando um processo de articulacao

de fortalecimento e modernizag¢ao do poder central e a gestdo publica brasileira.

A descentralizagdo administrativa necessaria ao fortalecimento do poder central foi
viabilizada pelo aumento da capacidade operacional do governo com a criacao e implantagao
de autarquias, fundagdes e empresas estatais, permitindo ao governo federal presenca em

todos os estados e, a0 mesmo tempo, fugir aos limites da burocracia da administragdo direta.
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Apos 64, os governos militares, embora seguindo o modelo centralizado por estruturas
paralelas do governo Juscelino Kubitschek, terminaram por centralizar excessivamente o

poder econdomico do governo federal.

Na década de 90, o modelo de gestdo e seus instrumentos institucionais e
organizacionais comecam a conter uma nova visdo filosoéfica do Estado, dos seus papéis e
suas relacdoes com a sociedade. A constru¢do de uma nova institucionalidade tem como
objetivo central assegurar a sustentabilidade politica e institucional do Estado, em promover a

participacgao social de um lado e eficiéncia, eficacia e efetividade da gestao publica, de outro.

As politicas governamentais para a administragdo publica passaram a objetivar a
reconstru¢do de um modelo de gestdo menos burocratica, e mais empreendedora e
estabeleceram pardmetros e orientagdo a partir do Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade — PBQP em 1990, dedicando crescentes esforgos para melhoria dos produtos e

servigos, incluindo os segmentos publicos e privados.

A administragdo publica tem, para exercer seu papel, que estabelecer objetivos,
desenvolver procedimentos e elaborar regras a respeito de determinado anseio da sociedade,
modificar e transformar procedimentos a medida em que se requer uma nova concepcao de

atuagdo do poder.

No uso do termo politica ha certa divergéncia. Acerca da polémica em torno do termo

politica, (BETHLEM apud OLIVEIRA, 1999, p.216), assim se posiciona

“A confusdo inerente ao termo politica, palavra derivada do grego

politikos (governo de uma cidade), provocado pela inexisténcia, na
lingua portuguesa, de vocabularios distintos como ocorre na lingua
inglesa, onde se tem politics (basicamente, a ciéncia de governar) e
policy (politica referente a administragdo de empresas). Entretanto,
mesmo na lingua inglesa existem grandes divergéncias de conceitos
de policy, e pesquisas demonstram que as defini¢ées, no dmbito das
empresas, variam desde interesses amplos e filosoficos até
procedimentos e prdtica detalhada. (...) Para estabelecer alguma
diferenciag¢do, a palavra politica significa Ciéncia e a palavra
diretriz seria referente a politica inerente a administra¢do de
empresas. (...) Ha também diferenciacdo quando se considera a
diretriz como politica da alta administragdo, em nivel estratégico, e
o termo politica com seu uso mais restrito em nivel operacional”.

No significado mais amplo, politica ¢ o estudo do fenomeno do poder e seu exercicio
em diferentes configuragdes institucionais, que se justifica como a solu¢do para regular e

equilibrar a ordem e a justica na sociedade, diante de interesses antagdnicos e conflitos entre
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grupos. “Politica € um processo, ou uma série historica de intengdes, agdes e comportamentos

de muitos participantes”.

A politica procura refletir e interpretar os objetivos e desafios e pode ser classificada

de acordo com sua origem:

e Politicas Estabelecidas - sio as provenientes dos objetivos e desafios da alta

administracao
e Politicas Solicitadas — s3o resultados das solicitagdes de grupos de interesses
e Politicas Impostas — sao provenientes de fatores externos.

Diante do contexto das formalizacdes das politicas, ¢ necessario estabelecer-se a
diferenga entre Politicas e Diretrizes, como forma de sedimentar a compreensdo da construcao
das politicas com base nas inferéncias das inten¢des da alta administracdo. Para (OLIVEIRA,
1999, p.216) “Politicas sdo parametros ou orientagdes que facilitam a tomada de decisdes pelo
administrador. (...) Diretrizes representam o conjunto das grandes orientagdes da empresa, ou

seja, objetivos, estratégias e politicas”.

O modelo de gestdo para execucdo da estratégia se baseia em um conjunto de
diretrizes estratégicas, que orientam as iniciativas e intervengdes necessarias a construcao da
nova institucionalidade, que se orienta na reestruturacdo do Estado, na redefinicdo das suas

relacdes com a sociedade e na organizagdo da sociedade nas cidades.

2.5. Gestao da Politica de Transito

Na gestdo no transito onde a seguranga ¢ uma preocupacao permanente, o sistema
viario ¢ caracterizada pela utilizagdo da relagdo entre os 3 Es: Engenharia, a Educagdo e o
Esfor¢o Legal (disciplinamento e normas de conduta envolvendo a operacgdo e fiscalizado do
transito) e tem, como objetivo primordial, a “seguranca do homem” enquanto pedestre e

condutor, no processo de circulagao.

A Engenharia de trafego, tem a fungdo de estudar a informagao disponivel sobre os
acidentes, inspecionar o local, descobrir padrdes e fatores em comum nos acidentes, e
identificar e implantar modificagdes no sistema vidrio vigente ou propor alternativas nos

projetos futuros das vias publicas de trafego.
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A elaboracdo do projeto de circulagdo tem o objetivo de definir como as vias podem
ser utilizadas pelos os condutores e pedestres. Esta atividade constitui o objetivo central do
planejamento da circulagdo e ¢ revestida de grande poder, a medida que divide o espago entre
0s usuarios, com impactos diretos na qualidade do transito e da vida na cidade. E, portanto,

uma atividade essencialmente publica, e que ver ser exercida com muita responsabilidade.

A sinalizagdo definida no projeto de circulagdo ¢ o instrumento regulador do modo
como a via pode ser utilizada pelos condutores de veiculos e pelos pedestres. Constitui o
elemento obrigatorio para o desempenho adequando do transito. Deve ser entendida por todos

e colocadas uniformemente de acordo com os conceitos e padrao usual.

A Educacio de transito, visa complementar as agdes de engenharia e do esforco legal
e tem por finalidade orientar os usudrios sobre o comportamento adequando na via. Orienta
para a preservacdo da vida e a integridade fisica das pessoas, bem como formar cidaddos
responsaveis por seus direitos e obrigagdes no transito. Estimula as pessoas a incorporar
habitos e comportamentos seguros no transito, através de um processo continuo e

sistematizado de conscientizagao.

O trabalho de educagdo no transito deve considerar o individuo nas suas caracteristicas
pessoais e comportamentais, ampliando sua visao da complexidade do sistema de transito no
dia-a-dia de uma coletividade. Deve forma-lo e orienta-lo para aquisicdo de novos habitos que

o beneficiarao nas situagdes de riscos inerentes a um sistema.

O Esforco legal, tem a fun¢do primordial ¢ fazer com que o usudrios das vias cumpra
as normas do coédigo de transito em geral e, em particular as relativas a sinalizagdo de transito

existente no local. A auséncia de policia ndo libera o usuario de seus deveres.

Entretanto, sabe-se que alguns dispositivos de controle de comportamento dos
condutores e pedestres funcionam bem apenas com a presenca ostensiva da policia ou de
equipamentos de fiscalizagdo automatica (radar, medidores de velocidades e camaras

fotograficas).

Por essas razdes, a gestdo do transito, para obtencao de resultados satisfatorios
envolvendo a qualidade de vida dos usudrios passa de forma especifica, pelo uso e ocupacao

do solo no que diz respeito ao planejamento da circulagdo e de transportes.
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Dentre os impactos negativos existentes, ressalta-se o crescimento da cidade sem o
devido planejamento urbano, provendo de infra-estrutura adequada a rede fisica da cidade e,
conseqiientemente, a inexisténcia de um transporte publico que assegure a acessibilidade,
pontualidade além de outros padrdes de qualidade, despertando no cidaddo a necessidade e o

desejo pelo uso do transporte individual.

“O Sistema vidrio é insuficiente para garantir a circula¢do com
eficiéncia. Congestionamentos, conflitos entre a circulagdo de
pedestres e veiculos, condi¢bes precarias de segurang¢a da frota,
riscos de acidentes, excesso de emissdo de ruido de gases, doengas
respiratorias, aumento dos tempos de viagem e do consumo de
combustivel e deterioragdo do patriménio arquitetonico, sdo
algumas das externalidades mais visiveis resultantes de uma matriz
de transporte desequilibrada” (ANTP, 1997, p.254).

As caracteristicas da urbanizacdo contemporanea sao sua velocidade e generalizagao.
O acelerado desenvolvimento do comércio e do setor de servigos, a reducdo da populacdo
agricola e a ocupagdo do solo urbano em escala crescente, passam a ser, a0 mesmo tempo,

conseqiiéncia e causa dessa grande sobrecarga para a rede de servigos publicos.

A deterioracdo do meio urbano ¢ uma das conseqiiéncias mais evidentes da rapidez
com que se processa a urbanizacdo. Em decorréncia, esse meio se apresenta incompleto e
imperfeito: zonas a recuperar, superposicdo de fungdes e outras anomalias. A recuperagao
exige um planejamento que contemple o uso racional do solo, que assegure a circulagdo, a
acessibilidade, a qualidade ambiental e a harmoniza¢do com os requisitos sociais, estéticos,

politicos, culturais e econdmicos.

O processo de urbanizagdo nao se limita a concentragdo demografica ou a construgao
de prédios e monumentos sobre o solo, mas inclui o surgimento de novas relagdes econdmicas

e de uma identidade urbana peculiar, que se traduz em estilos de vida propria.

E evidente, também, que, a medida em que uma cidade cresce em importancia
econdmica e, portanto, em for¢a polarizadora, deve ser controlada e gerida por agdes de
planejamento que definam uso e a ocupagdo do solo que, por sua vez, terdo relagdo direta com

as condigdes de transporte e transito.

Entretanto, o conjunto de variaveis de for¢as que sempre atuam no ambiente geram
dificuldades para que sejam adotadas solugdes dentro dos mecanismos legais. Muitas vezes, a

solugdo encontrada apresenta indicativos para atender grande parte dos interesses coletivos de
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determinado problema mas, devido a alguns aspectos culturais, sdo gerados conflitos reativos

que inibem o processo de mudanga.

A existéncia de conflitos nas relagcdes dos atores sociais ndo implica em que ndo haja
interesse mutuo. Ao contrario, sabe-se que essas situacdes de conflitos, quando frente a
elementos naturais de regulamentacdo, tém proporcionado resultados convergentes a todos os

interesses, ou seja, os resultados obtidos atendem aos grupos envolvidos.

Entdo, qualquer que seja sua funcdo, a cidade nao ¢ apenas uma unidade de produgdo e
consumo, exposta aos conflitos do poder econdmico e politico, mas representa, também, uma
forca social, uma variadvel independente no interior de um processo mais amplo capaz de

exercer as mais variadas influéncias sobre a populagao.

Os tedricos da urbanidade, oriundos de diversas areas do conhecimento, tém realizado
propostas para que, dentro do contexto urbano (cidade como rede dindmica e especifica)
redirecionem suas acdes no sentido de gerir a construgdo de um efetivo processo de

intercambio entre as pessoas, para constru¢ao do convivio coletivo.

O conceito de cidadania tem concentrado na inscri¢do do cidaddo no sistema formal
do Estado e se tem propalado por todos os quantos. Em contrapartida, fica a desejar o
sentimento real de participagdo nas questdes que dizem respeito aos projetos de

desenvolvimento da cidade.

A politica de incentivo ao uso do automoével e adaptacdo das cidades para sua
circulacao privilegiada, levam a violacdo das areas de uso coletivo, necessitando de politicas

para minimizar os impactos indesejaveis sobre o cidaddo, no uso das vias publicas.

Verifica-se que o automovel e as motos sdo usados além de meio de transporte,
também como simbolos sociais que expressam seu valor econdmico, sao também formas de
poder, prestigio, for¢a, habilidade, sucesso. Refletem e demonstram a ascensdo social e

passam a ser um simbolo.

Nesta subjetividade do simbolo de poder, manifestada nas crengas e valores do
econdmico, distorce o verdadeiro significado do carro como transporte, convertendo numa
manifestacdo de poder, levando ao excesso de velocidade, desrespeito as leis de transito e
supervalorizando o veiculo em relagdo ao pedestre. Esta distor¢do se transforma na

agressividade caracterizada numa forma de violéncia.
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O transito de Campina Grande passou a ser gerenciado pela Superintendéncia de
Transito e Transportes Publicos, a partir de agosto de 1999, por ocasido da municipalizagao
do transito, atendendo ao disposto no Coddigo de Transito Brasileiro. Antes disso, era
gerenciado pelo Governo do Estado, através do DETRAN — PB e CPTRAN, a quem competia

a implementacao de agdes de sinalizacdo vertical, horizontal e semaforica, respectivamente.

Com o advento da municipaliza¢do, surge também a capacidade de atendimento as
necessidades da comunidade campinense quanto a fluidez e seguranca no transito, de forma
mais agil face a proximidade do o6rgdo na cidade. A partir de entdo, agdes diversas de
engenharia de trafego e fiscalizagdo (humana e eletronica) foram implementadas com vistas a

um transito mais humano.

No Brasil, assim como em paises em desenvolvimento, as cidades apresentam graves
problemas de circulacdao e qualidade de vida. A inexisténcia de planejamento e controle que
ordenem o uso e a ocupacao do solo, acaba por deixar que o desenho da cidade seja resultante

exclusivamente de forca de mercado, que tende a investir nas areas de maior acessibilidade.

Falar em transito no Brasil ¢ falar sobre caminhos. Caminhos abertos a locomogao
humana. Caminhos que conduzem pessoas, que tracam a historia dos lugares, que interligam

espacos, que transportam riquezas, ¢ parte integrante da vida cotidiana das pessoas.

Do latim transitu — “ato ou efeito de caminhar, marcha, ato ou efeito de passar,

passagem, caminho, movimentagao, circulagdo, afluéncia de pessoas, ou veiculos, trafego” (..)

“E fundamental ressaltar que o desejo humano de abrir novos
caminhos, de mover-se, de deslocar-se, enfim, de transitar é tdo
antigo quanto sua propria existéncia. (...) Direito das pessoas de ir,
vir e estar, de ocupar o espago publico, de conviver socialmente
nesse espaco, sdao principios fundamentais para compreender a
dimensdo do significado expresso na palavra transito”.
(RODRIGUES, 2000, p. 9).

Tal perspectiva possibilita uma visdo sistémica e abrangente sobre o transito ¢ a
compreensdo como um processo historico-social, que envolve pressupostos das relagdes

estabelecidas entre 0 homem e espaco, assim como as relagdes entre si.

Neste sentindo, varias foram as alteracdes na legislagdo de transito, objetivando

assegurar o controle das dimensdes crescentes dos problemas ambientais e dos limites de
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espacos para o pedestre, impostos pelo crescimento da frota de veiculos no Pais. Algumas

defini¢des de transito, segundo a legislacao vigente:

e (Codigo Nacional de Transito 1941 — Art. 3° “O transito de veiculos de qualquer
natureza, nas vias publicas, em todo o territorio nacional, excetuados os bondes,

obedecera as seguintes regras(...)”.

e (Codigo Nacional de Transito 1966 — Art. 1° § 1° e 2° - “ O transito de qualquer
natureza, nas vias terrestres do territorio nacional, abertas a circulacao publica,
reger-se-a por este codigo. Sdo terrestres ruas, avenidas, logradouros, estradas,
caminhos ou passagens de dominio publico. Para efeitos deste codigo, sdo

consideradas vias terrestres as praias abertas ao transito”.

e (Cobdigo de Transito Brasileiro 1997 - Art. 1° § 1° - “Considera-se transito a
utilizagdo da vias por pessoas, veiculos e animais, isolados ou em grupos,
conduzidos ou nao, para fins de circulagdo, parada, estacionamento e operacdo de

carga ou descarga”.

e (Codigo de Transito Brasileiro 1997 — Anexo I - “Transito: movimentagdo e

imobilizacdo de veiculos, pessoas e animais nas vias terrestres”.

O crescimento e expansdo do transporte implicam na utilizagdo conjunta de uma infra-
estrutura fisica que se compde de um sistema visto anteriormente. Até a década de 50, a
economia brasileira se sedimentava na exportagao de produtos primarios €, com isto o sistema
de circulagdo limitou-se aos transportes fluvial e ferroviario. Com a aceleragdo do processo
industrial, na segunda metade do século XX, a politica concentrou recursos no setor

rodoviario, em detrimento do transporte fluvial e ferroviario.

O incentivo as industrias de produgdo de veiculos de transporte individual, sob
pretexto de criacdo de emprego, aumenta o numero de veiculos em circulagdo no Pais,
agravando-se continuamente as condigdes de transito nas cidades, além da conduta de nossos
motoristas que insistem em desrespeitar a legislagdo e a sinalizagdo de transito. A melhoria do
transito depende da qualidade do transporte publico, da eficiéncia e eficacia da lei, da

educacdo da populagao.
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2.6 Responsabilidade Social

Com as mudangas no alinhamento dos paises, tornou-se claro que cabe ao conjunto da
sociedade civil e as organizagdes, uma nova postura quanto ao seu envolvimento e condugao

do ambiente no qual estdo inseridas.

As organizacdes que visam ao lucro, ndo devem té-lo como seu principal objetivo
mas, sim, torna-lo um meio a ser compartilhado com os funcionarios e a sociedade. As ONGs.
— Organizacdes Nao Governamentais, por sua vez, devem incorporar preocupagdo com o
custo, com a avaliacdo e com o resultado. Por sua vez, o setor publico deve assegurar que a

gestao publica seja focada em resultados orientados para o cidadao.

A organizagdo privada pode até custear servigos comunitarios, seja diretamente ou em
parceria com o poder publico, mas o exercicio da responsabilidade social estd com o meio
ambiente. E nele que se encontra seu piblico relevante para seu equilibrio e desenvolvimento,
e ¢ ele que deve oferecer boas condi¢des de vida e de dignidade aos seus funcionarios,
cumprir a legislagdo e, no processo produtivo dos produtos e servi¢os, manter uma relagao de

respeito com as pessoas afetadas.

2.6.1 Aspectos Historicos

Pouco se falava em responsabilidade social antes dos anos 60, mas a preocupagdo ¢ de
1721, quando o Conselho Econdmico e Social da ONU, através de resolugdo, iniciou estudos

sobre o papel e os efeitos das multinacionais nos paises emergentes.

Robert Owen, representante do socialismo utdpico no principio do século XIX, tentou
pOr em pratica suas idéias, mediante a criacdo de vérias comunidades industriais. Em 1800 era
socio da algodoaria New Lanark, na Escdcia, onde a maioria das pessoas trabalhava e vivia
em péssimas condi¢des de higiene e moradia. Owen melhorou as casas, criou um armazém
em que se podia comprar mercadorias a preco modico e em 1816 fundou a primeira escola

maternal britanica. O estrito controle das bebidas alcodlicas reduziu o vicio € o crime.
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Em 1863, a Gra-Bretanha aprova a primeira lei contra polui¢do do mundo e cria o
primeiro orgdo de controle da poluicdo. Na Alemanha, em 1929, inaugura-se a idéia de

“funcdo social da propriedade”.

O aperfeicoamento dos transportes no século XIX, mais do que o facil acesso a
informacao da segunda metade do século XX, disseminou o conhecimento sobre as condigdes
do meio ambiente. Mais pessoas puderam ver o que acontecia no ambiente em um espago

maior que os arredores de sua comunidade.

Aos poucos, com os questionamentos de ativistas sociais com relacdo a pratica de
discriminacdo das minorias, os objetivos econOmicos Unicos das empresas privadas, e suas
acdes danosas ao meio ambiente, tornam-se crescentes as exigéncias de tomada de decisoes
com dimensdo social, no que se refere a: filantropia, determinagdo de pregos, relagoes com
os funciondrios; preservagdo dos recursos; qualidade’; e operacoes em paises que violam os

diretos humanos.

As expectativas criadas deixaram as industrias americanas entusiasmadas com o
sucesso, especialmente frente ao papel desempenhado pelas empresas nos Estados Unidos,
cuja filosofia econdmica predominante ¢ a de que o governo nao deveria interferir nos
negocios e que a liberdade de mercado entre oferta e demanda resultaria no uso responsavel

dos recursos e o continuo crescimento econémico, deixaram com 0 Sucesso.

A precipitacdo na busca pelo acumulo de riquezas levava os empresarios para
exploracdo dos competidores, funciondrios e clientes. Uma investigacdo nas industrias de
seguro de gas apontou praticas de suborno, compra de informagdes ilicitas sobre competidores

e extorsao em varios segmentos.

Tais acontecimentos levaram muitas pessoas a reconsiderarem o laissez-faire e
passarem a se interessar pela interven¢ao do governo federal para proteger as minorias e

diminuir os excessos do mercado livre.

Para reforcar ainda mais as correntes de defesa da intervencdo do Estado, Upton
Sinclair publicou, em 1906, o romance a Selva, onde narrava a realidade na industria de carne

e que resultou na Lei Comida Pura.

2 Ver evolugéo da qualidade
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2.6.2 Conceitos e Definicoes

O desempenho das organizacdes no contexto econdmico, politico e social, faz parte da
posicdo ativa e inovadora destas, para enfrentar os desafios crescentes como organismo

propulsor do desenvolvimento e bem-estar da sociedade.

Oded Grajew, diretor presidente do Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade
Social, em artigo publicado no Jornal Valor Econdomico de 29.01.2002, define a
responsabilidade social como “a gestdo da empresa baseada em principios e valores,
expressos formalmente em seu codigo de ética e que devem nortear todas as suas relacdes,

planos, programas e decisdes”.

O conceito de Responsabilidade Social que procura integrar e associar as dimensdes
econdmicas e sociais com a dimensdo ecoldgica, emerge no final dos anos sessenta, como
resultado da consciéncia dos crescentes problemas ambientais e dos limites impostos pela

natureza a exploracdo e crescimento econdmico descontrolado.

Os danos causados ao meio ambiente resultante das atividades produtivas das
empresas, ndo podem ser considerados fatores externos de sua atividade, pois esta nogdo
significa, para (DRUCKER, 1989, p.111) ”a auséncia de qualquer incentivo para nao poluir”.
Pelo contrario, transformara o ato de poluir, sem o pagamento pelos custos correspondentes

aos efeitos provocados, numa inegavel vantagem competitiva para os piores poluidores™.

Para (DIAS DUARTE apud OLIVEIRA, 2002, p.200) “(...) a empresa tem uma
responsabilidade social porque sua existéncia ¢ justificada pelos beneficios que presta a
comunidade; (...) , porque suas atividades tém impacto sobre terceiros e sobre a comunidade
da qual aufere recursos materiais ¢ humanos indispensaveis a sua existéncia e seu

funcionamento”.

Segundo (STEINER, 1981, p.62) “o novo papel social da empresa implica em
responsabilidade que vao além da eficiéncia no uso de seus recursos”. A busca do lucro
continuara, ja que sem ele nenhuma empresa sobrevivera; no entanto, a ética nos negocios €
responsabilidade social da organizagdo estdo impondo uma nova maneira de proceder para as

organizagdes.

Esta preocupacdo com o cenario socio-ambiental em que estdo inseridas as
organizagdes, agrega-se a um debate muito mais antigo e sempre relativo a forma de buscar

solugdes as diversidades dos problemas sociais
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2.6.3. Abordagens Teoricas

Para analise do conjunto de tendéncias e visdes da responsabilidade social, verifica-se
que a nova critica tende a se voltar para o estabelecimento de diretrizes que deva nortear os

padrdes e agdes das organizagdes, na busca da responsabilidade social continua e efetiva.

As visOes antagonicas de responsabilidade social se firmaram nos extremos. De um
lado existe a visdo classica, ou puramente econdomica, de que a Unica responsabilidade social
da gestdo ¢ de gerar lucro; do outro lado, encontra-se o posicionamento contemporaneo, que
defende que a gestdo organizacional vai muito além de gerar lucro, incluindo a protegdo e a

responsabilidade na melhoria do bem-estar da sociedade.

No Evangelho da Riqueza, publicado em 1899, Andrew Carnegie (1835-1919)
fundador do conglomerado U.S. Steel Corporation, estabeleceu a visdo cldssica da
responsabilidade social das grandes empresas. Baseava-se em dois principios: Da Caridade,
“doutrina que exige que os individuos mais ricos auxiliem os membros menos afortunados da
sociedade” e Da Custédia, derivado da Biblia, “exigia que as empresas e os individuos ricos

se vejam como guardides, ou zeladores, mantendo suas propriedades em custodia, para o

beneficio da sociedade, como um todo” (STONER E FREEMAN, 1995, p. 72).

Nos anos 50 e 60, os principios da caridade e custédia eram amplamente aceitos nas
organizacdes americanas e percebiam que o “poder traz responsabilidade”, sobretudo quando

ndo aceitavam por livre vontade e eram obrigadas pelo governo.

2.6.3.1 Abordagem de Milton Friedman

Nas décadas 70 e 80, varias for¢cas econdmicas convergentes levaram estudiosos a uma
verificagdo do entendimento da responsabilidade social das organizagdes. Os custos de
energia, gastos para reduzir a poluicao, protecao aos consumidores, garantia de oportunidades
iguais, inflagdo e divida crescente nos Estados Unidos, além da mudanca na balanca
comercial, levaram muitos interessados a dizer que as empresas deveriam ser liberadas de
responsabilidade social até entdo praticadas, se quisessem sobreviver, incorporando-as a idéia

de Friedman de que a responsabilidade priméaria das empresas ¢ a de maximizar lucros.
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Para Friedman, “hd uma, e apenas uma responsabilidade social das empresas: usar
seus recursos € sua energia em atividades destinadas a aumentar seus lucros, contanto que
obedecam a regra do jogo (...) e participem de uma competi¢do aberta e livre, sem enganos e
fraudes (...)”. Milton Friedman afirma que os “dirigentes das empresas ndo estdo em posi¢ao
de determinar a urgéncia relativa dos problemas sociais nem da quantidade de recursos
organizacionais que devem ser destinados a determinado problema” (FRIEDMAN apud

STONER E FREEMAN 1995. p. 73).

Friedman indica também, nos seus argumentos, ser contra a intervengao do governo e
contra o Programa de Beneficios Sociais, além da destinagdo de recursos das empresas
punindo os acionistas para fazer o bem-estar social. Para ele, as empresas devem produzir
com eficiéncia bens e servigos, ¢ deixar a solu¢do de problemas sociais para os individuos e

orgdos governamentais competentes.

2.6.3.2 Abordagem de Keith Davis

Na contemporaneidade da responsabilidade social, as organizagdes, como integrantes
da sociedade, sdo responsaveis por ajudar a manter e melhorar o bem-estar da sociedade como
um todo. Keith Davis, um dos fortes defensores da responsabilidade social das corporagdes,

propos, sob o ponto de vista contemporaneo, cinco proposicoes:

“ A responsabilidade social surge com o poder social. Esta
proposi¢do sustenta-se na premissa de que as empresas tém
significativa influéncia ou poder sobre questées sociais criticas,
tais como empregos para minorias e poluigdo ambiental. Em
esséncia, a agdo coletiva de todas as empresas determina a
proporg¢do de minorias empregadas e a condig¢do predominante do
ambiente. Assim, como a empresa tem poder sobre a sociedade, a
sociedade pode e deve responsabilizar a empresa por condi¢oes
sociais afetadas pelo uso desse poder.

As empresas devem operar como um sistema aberto de mado dupla,
com recebimento aberto das informac¢ées da sociedade e
divulgagdo aberta de informagdes acerca de suas operagdes com o
publico. As empresas devem estar dispostas a ouvir o0s
representantes da sociedade para saber o que deve ser feito para
melhorar o bem-estar social. Davis sugere que devem existir
continuidade, honestidade e comunicagdo aberta entre empresas e
representantes da sociedade, para o completo bem-estar da
sociedade ser mantido ou melhorado.

Tanto os custos como os beneficios sociais de uma atividade,
produto ou servigo, devem ser completamente calculados e
considerados. A praticabilidade técnica e a lucratividade
econémica ndo sdo os unicos fatores que devem influenciar a
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tomada de decisoes nas empresas. As empresas também devem
considerar as conseqiiéncias sociais, tanto de longo como de curto
prazo, de todas as atividades do negocio antes de serem iniciadas.

Os custos sociais relativos a cada atividade, produto ou servigo,
devem ser transferidos para os consumidores. Ndo se pode esperar
que as empresas financiem todas as atividades que sdo
economicamente desvantajosas, mas socialmente vantajosas. O
custo da manutengdo de atividades socialmente desejaveis deve ser
transferido para os consumidores, através de pregos maiores de
mercadorias ou servicos que estdo diretamente relacionadas
aquelas atividades socialmente desejaveis.

Como o cidaddo, as institui¢oes de negocios tém responsabilidade
de se envolver em certos problemas sociais que estdo fora de suas
areas normais de operac¢do. Se uma empresa tem capacidade para
resolver um problema social, mesmo ndo estando diretamente
associada, ela deve responsabilizar-se em ajudar a sociedade a
resolver o problema. Eventualmente, as empresas terdo um
aumento nos lucros provenientes de uma sociedade melhor em
termos gerai; portanto, elas devem compartilhar, como todos os
cidaddos, a responsabilidade pela melhoria da sociedade” (DAVIS
(apud CERTO, 1993, p.281).

Em sintese, as proposi¢des observadas nas varias areas das organizagdes podem exibir
responsabilidade social, tais como preocupacdes com os clientes, funcionarios, ambiente e

sociedade em geral.

2.6.3.3 Abordagem da Reatividade Social

Através dos debates filosoficos sobre responsabilidade social, os tedricos se voltaram
para a “Reatividade Social das Empresas”, que estuda o modo como as organizagdes se
conscientizam e reagem as questdes sociais, ao invés de tentar determinar sua

responsabilidade social final.

Neste contexto, a reatividade social parte de duas abordagens bésicas: a primeira, no
nivel micro, representada pelo modelo de Ackerman, que analisa como as empresas reagem
individualmente as questdes sociais. Robert Ackerman foi um defensor da idéia de que a
reatividade, e ndo responsabilidade, deveria ser objetivo dos esforgos sociais da empresa,
enquanto a segunda, no nivel macro, representada pelo modelo de Preston e Post, estuda as
forcas que determinam as questdes sociais com as quais as empresas devem agir. Nas
defini¢cdes de Lee Preston e James Post, as empresas e a sociedade interagem através de dois

modelos distintos:
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Relacoes primadrias - orientadas pelo mercado -interagdes com clientes, empregados,

acionistas e credores

Relacoes secunddrias — ndo orientadas pelo mercado — interagdo com a lei e a

moralidade.

Para Preston e Post, governo e opinido publica fixam limites das relagdes do mercado,
tanto dentro quanto fora dele.Encontrando um problema, os administradores ndo devem

examinar meramente a consciéncia, mas também a lei e a opinido publica.

2.6.3.4 Abordagem do Desempenho Social

Numa tentativa de combinar numa unica teoria da agdo social das empresas, as idéias
de responsabilidade social e os modelos de reatividade social, Achie Carroll apresenta em
1979, a Teoria do Desempenho Social das Empresas, compreendendo principios, processos e

politicas sociais.

O contexto da Teoria do Desempenho Social das Empresas, ¢ expresso em dois niveis
de compreensdo. O nivel macro, moldado por principios econdmicos, legais e éticos.
Historicamente, nos Estados Unidos prevalece a livre iniciativa (principio econémico), ao
direito do publico a seguranga no trabalho (principio legal) e ao direito as oportunidades
iguais de emprego (principio ético); juntos, formam um contrato social entre as empresas € a
sociedade, em que as empresas funcionam como agentes morais; j4 no nivel micro, as
organizagdes buscam implementar os principios do contrato social em seus processos
decisorios e nas suas politicas. O modelo da teoria de Carrol no nivel micro considera que as

decisdes e as politicas podem ser:

Reativas, quando a empresa s6 responde a uma questdo social depois que ela ameaca

seus objetivos
Defensivas, quando a empresa age para se proteger de um desafio

Acomodativas, quando a empresa se alinha com as exigéncias do governo e opinido

publica
Pro-ativas, quando a empresa se antecipa as exigéncias futuras.

Pode-se, entdo, entender que a énfase no atendimento as necessidades dos clientes, ou

seja, a cultura da adaptabilidade empresarial, ¢ caracterizada pelo foco estratégico no
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ambiente externo, que estimula as normas e convicgdes e incentiva a capacidade de

identificar, analisar e traduzir sinais do ambiente em novos procedimentos.

E, para efetivacdo integral dos objetivos das organizacdes, o processo deve ser
fundamentado nas crengas e valores de que o futuro pode ser melhorado por uma intervengao

no presente constituindo, assim, passos decisivos para a sobrevivéncia nos cenarios futuros.

2.6.3.5 Abordagem do Balanco Social

Foi a partir da idéia da responsabilidade social das empresas que, em 1971, a
Companhia alema STEAG produziu um balango de suas atividades sociais; no entanto, o
marco na histdria dos balangos sociais foi na Franga, em 1972, quando a SINGER produziu o
primeiro Balango Social. A partir dai, varias experiéncias consolidaram a necessidade de uma
avaliagdo sistematica no ambito social. Em 12 de julho de 1977, o parlamento Francés
aprovou a Lei de N° 77.769, tornando obrigatorios os Balangos Sociais periddicos para as

empresas com mais de 700 funcionarios posteriormente, para 300 funciondrios.

No Brasil, surgem, em 1965, os primeiros sinais de uma nova postura para as
necessidades sociais através da Associagdo de Dirigentes Cristaos de Empresas, que divulgou
uma “Carta de Principios de Dirigentes Cristdos de Empresas do Brasil’. Em 1978, a
Fundagdo Instituto de Desenvolvimento Empresarial e Social (FIDES) apresenta uma
proposta de Balanco Social porém, s6 nos primeiros anos da década de 90 ¢ que poucas

empresas passaram a levar sério a questao.

Para (CHIAVENATO, 1997, p.602), o balanco Social “¢ um conceito cuja
concretizagdo formal ainda estd incompleta, pois que na inventariagdo dos valores sociais

apenas sao focalizados certos aspectos do ativo social”.

Apesar do social e humano nao serem contabilizados em termos de valorizagao propria
ou efeitos diretos, o balanco social procura resumir, em um documento Unico, 0s principais
indicadores que permitam uma analise da situacdo da organiza¢ao no dominio social, como:
mudancas ocorridas no ano e anos anteriores no que se refere ao emprego, a remuneragao, aos
encargos sociais, as condi¢des de higiene e seguranca, a produtividade do pessoal, como

também a rotatividade, ao absenteismo, aos conflitos trabalhistas e as relagdes trabalhistas.
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Segundo (CHIAVENATO,1997, p.602) o balanco social ndo deve retratar somente as
relacdes, a organizacdo e seu pessoal mas, também, as relagdes da organizagdo e o ambiente

no qual esté inserida, com os seguintes aspectos e parceiros sociais:

\

e Empregados, quanto a sua constituicdo, caracteristicas, remuneracdao, encargos

sociais, potencial de desenvolvimento, promogdes e condi¢des de trabalho

e Acionistas, quanto a sua constituicdo, caracteristicas, capital de risco aplicado e

resultados financeiros

o C(lientes e Usuarios, em relacdo a sua constitui¢do, caracteristicas, nivel da

producao e das vendas

o Fornecedores de matérias-primas e equipamentos, em razao da constituicdo, e
caracteristicas, para que possam avaliar a solvéncia e a rentabilidade da

organizagao

o Entidades locais, regionais e nacionais relacionadas aos aspectos de ambiente,

controle, operagdes etc. de organizacao
e Autoridades publicas em geral.

Desta forma, o balango social apresenta as relagdes entre a organizagdo e seus atores
sociais, a importancia e o impacto social exercido pela empresa no ambiente e a
sustentabilidade do empreendimento, ndo apenas pelo vigor financeiro, mas pela existéncia de

varios publicos, no comprometimento com o sucesso de longo prazo.

2.6.3.6 Abordagem da Responsabilidade Publica e Cidadania

A administragcdo publica contemporanea tem ampliado, sistematicamente, a revisao
dos codigos institucionais e o resgate dos valores essenciais dos atores internos, sintetizados
no compromisso €tico com a verdade e a cidadania. A ineficiéncia e a incompeténcia sao
conceitos que, continuamente, t€ém sido trabalhados no sentido de extingui-los da gestdo

publica.

O servico publico tem apresentado, nos ultimos anos, melhoria significativa em
algumas areas; todavia, ndo se pode conceber como absoluto este avanco, mas a constatagao
de que ¢ possivel mudar. E isto acontece na primeira pesquisa nacional de avaliacdo da

satisfagdo dos usudrios dos servicos publicos, feita pelo Ministério do Planejamento,
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Orgamento e Gestdo, em que a taxa de satisfagdo apontada pelos brasileiros que utilizaram os
servigos da educacdo publica de ensino basico e fundamental, da satide e da previdéncia, ¢ de

71,8% com relagdo ao padrao dos servigos que o usuario considera satisfatorio.

Esses avancos na melhoria da qualidade dos servigos publicos estdo relacionados com
a incorporagdo dos novos principios administrativos nos quais se torna crescente 0 processo
de melhorias nos métodos gerenciais de gestdo publica, racionalizagdo dos sistemas,

incorporagdo de novas tecnologias e, fundamentalmente, o foco nos resultados.

Essas melhorias agregadas ao modelo de exceléncia em gestao publica t€ém passado
por continuos e sistematicos aperfeigoamentos permitindo ao mesmo tempo, avaliagdes

comparativas de desempenho entre organizagdes publicas brasileiras, estrangeiras e privadas.

O Prémio de Qualidade do Governo Federal — PQGF; instituido em 03 de margo de
1998, através do Programa da Qualidade no Servico Publico, incorporou e procedeu a
adaptacdes nos critérios de exceléncia utilizados no Pais e no exterior, de: Lideranca,
Estratégias e Planos, Clientes, Informagdo, Pessoas, Processos e Resultados, como forma
de contribuir para a exceléncia da qualidade dos servigos publicos, através do controle de

resultados.

O fim da administragdo publica ¢ o interesse publico, visto que a realizacdo de
qualquer servigo publico deve visar a satisfacdo das necessidades coletivas; ele ¢ disposto no
Artigo 37 da Constituicdo Federal, no qual aborda os valores éticos e os fundamentos da

administracao publica.

Ja no PQGF, no o critério Lideran¢a, no segundo item, Responsabilidade Publica e
Cidadania, com base na C.F., s3o examinados os mecanismos de controle interno que a
organizacdo mantém para assegurar protecdo ao seu patriménio e garantir que os atos dos
gestores ¢ servidores estejam estritamente vinculados com o cumprimento da missao
institucional que lhe fora destinada pela sociedade. Também diz respeito a forma como o
controle externo das suas agdes institucionais ¢ estimulado pela organizacdo, orientando a
sociedade civil a agir para defender interesses particulares ou corporativos ou, especialmente,

agir em nome do interesse publico, exercendo o denominado “controle social”.
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2.7 Padroes e Medidas de Avaliacdo da Gestao da Qualidade e Responsabilidade

Social

2.7.1 Determinantes da Qualidade

A caracteristica fundamental recente no processo de avaliagdo de uma organizagao ¢ a
participacdo dos atores sociais envolvidos. Este tipo de avaliacdo decorre de uma mudanca de
postura dos administradores publicos, que a encaram como importante ferramenta para definir

acoes que melhorem a qualidade da gestao e dos servigos publicos prestados.

O consideravel crescimento da participacdo do setor de servigos na economia € as
dificuldades de delimitacdo e mensuragdo no que diz respeito a servigos, fizeram com que o
pesquisador Prof. Parasuraman desenvolvesse um modelo conceitual de relevante
contribui¢do para o estudo do tema, embora a metodologia tenha sido construida de forma
direta para as organizagdes de carater privado que prestam servigos de variada natureza mas,
resguardando-se as particularidades da administracdo publica, pode-se construir

procedimentos adequados a caracteristica publica dos servicos.

A presente pesquisa de avaliacdo da qualidade dos servigos do sistema transito
oferecido pela STTP, sera desenvolvida com método referencial do Professor Parasuraman,
utilizado pela Secretaria de Gestao do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestao na
primeira pesquisa nacional da avaliagdo da satisfagdo dos usuérios dos servigos publicos e

colocada a disposic¢do dos estados e municipios.

O referido modelo considera que a qualidade do servigo percebido pelo cliente/usuario
decorre de uma comparagdo entre as expectativas do cliente e a sua percepcao em relagdo ao
servigo prestado, conforme Figura 1.3. Desta forma, o modelo em questdo consiste,
essencialmente, na avaliacdo do gap ou discrepancia existente entre as expectativas em

relacdo ao servico esperado e as percepgdes, quanto ao servigo recebido.
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Figura 3 Expectativas e Percepg¢des dos usuarios. Adaptado do Modelo de Qualidade de

Servico, de Parasuraman

Na metodologia em consideragdo, os determinantes de qualidade constituem
dimensdes gerais de varios autores e pesquisadores que reconhecem ser a base da qualidade
para grande parte do servico, conforme quadro 1.3. Esses determinantes ndo tratam de
aspectos especificos de execucdo, mas tdo somente de aspectos gerais através dos quais os

usuarios percebem qualidade.

Abordam-se, a seguir, os aspectos relativos as cinco dimensdes da qualidade de

servigos, adequadas para utilizagio:



Dimensdes da Qualidade de Servigos

PRESTEZA
Refere-se ao desejo de ajudar os
clientes/ usuarios, fornecendo-
AGILIDADE NO ' lhes um servigo com pontualidade '
ATENDIMENTO
CONFIABILIDADE

Refere-se a forma correta e

' precisa como serdo realizados os '
GARANTIA DE QUE OS servigos prometidos

SERVICOS SERAO PROCES-
SADOS COM HABILITACAO

REQUERIDA
EMPATIA
Refere-se a atengdo
' individualizada com que os '
QUALIDADE NO usudrios sao atendidos X
ATENDIMENTO
GARANTIA E SEGURANCA Refere-se ao adequado conhecimento

dos executivos dos servicos
(funcionarios) para bem realiza-los,

* aliados a cortesia e habilidade do seu *

desempenho, inspirando

responsabilidade e conquistando a
confianga dos usuarios

QUALIDADE DO SERVICO

TVOAT ODUO0ASH A OVIVINAA ‘VIAVHNVONA

TANGIBILIDADE
Refere-se a aparéncia das

' instalagoes fisicas, dos '
ADEQUACAO DAS INSTALACOES equipamentos, mas também das

FISICAS E DO AMBIENTE DE pessoas e dos materiais de
EXECUCAO DOS SERVICOS comunica¢des com 0S usuarios.

Quadro 3 Demonstrativo das dimensdes da Qualidade. Fonte: relatério da 1° pesquisa nacional de
avaliacdo. Out/2000 — Adaptada da metodologia do Prof. Parasuraman
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2.7.2 Determinantes da Responsabilidade Social

A idéia de cidaddo vem desde Roma Antiga, onde o mesmo era considerado superior
ao homem livre. Compreender as caracteristicas basicas da cidadania na contemporaneidade,
ndo ¢ um exercicio facil. A construcdo historica do conceito vem de 1789, quando da
Declaragdo dos Direitos do Homem e do Cidadao, contendo dezessete artigos e descrevendo

os direitos naturais, inalienaveis e sagrados do homem.

A cidadania, como era concebida no passado, difere da sociedade moderna, até porque
as demandas sociais sdo outras. O conceito de cidadania vem inserido em dois caminhos
explicativos, em que o primeiro aborda a cidadania a partir da via democratica ou dos
sistemas de representagdo individual ou coletivo, e o segundo, a partir do contexto dos

direitos sociais e sua participagdo no sistema produtivo.

Atualmente, a informagdo e a tecnologia tém promovido mudangas marcantes na
conscientizacdo social e nas expectativas individuas, ndo somente redefinindo a nogdo da
cidadania, mas lhe agregando valor nos conceitos do direito individual e, por conseqiiéncia

para a coletividade.

Neste contexto, as organizagdes cada vez mais se engajam na busca da qualidade de
servigos, aperfeicoamento de seus produtos e processos e consolidacao de seus valores éticos,
visando a valorizagao de seus relacionamentos com funcionarios,

clientes/usudrios/contribuinte, fornecedores, que sdo igualmente cidadaos.

Da mesma forma como se apresentaram, anteriormente, os fatores para mensurar a
expectativa e percepcao dos clientes e usudrios sobre a qualidade do servigo publico, através
do modelo referencial de Parasuraman, para a responsabilidade social, optou-se pelo modelo
sugerido pelos Professores Francisco Paulo e César Froes, enfocando os principais vetores da

responsabilidade social.



Vetores da Responsabilidade Social

75

Vetor 1
Apoio ao desenvolvimento da
comunidade onde atua

Vetor 2
Preservaciao do meio ambiente

Vetor 3
Investimento no bem-estar dos
funcionarios e seus dependentes e
num ambiente de trabalho
agradavel

Vetor 4
Comunicagoes transparentes

Vetor 5
Retorno aos Acionistas
(contribuinte)

Vetor 6
Sinergia com os parceiros

Vetor 7
Satisfaciio dos clientes e/ ou
consumidores

COMPONTENTES DO
AMBIENTE ENVOLVIDO

e  Politico
Institucional
Cultural
Social
Econdmico
Fisico
Tecnologico
Demografico
Funcionarios
Fornecedores
Parceiros
Clientes/Usuarios
Acionista
(Contribuinte)

| NN

Quadro 4 — Demonstrativo dos vetores da responsabilidade social. Fonte: (MELO NETO), 1999, p.78)

De forma simplificada, o esquema apresenta as interagdes entre vetores, visto como

um conjunto sist€émico, expresso em componentes dos ambientes internos e externos da

organizagdo. Os vetores devem interagir e associar as dimensdes econdmicas € sociais aos

problemas ambientais, numa perspectiva de melhor qualidade de vida para todos.



ASPECTOS METODOLOGICOS



3.0 ASPECTOS METODOLOGICOS

Os objetivos desta pesquisa englobam as identificagdes do grau, expectativas e
percepcao dos pedestres de Campina Grande, no que se refere a qualidade dos servigos do
sistema de transito, assim como a medi¢do da percep¢do quanto a responsabilidade social da

STTP em suas a¢des como gestora do sistema de transito.

O perfil norteador da pesquisa foi caracterizado pelo interesse pratico do estudo e na
intencdo de que os resultados possam incentivar a ado¢do de melhorias nos métodos

gerenciais, na visao da responsabilidade social. A pesquisa foi executada em trés fases:

e 1% Fase: Obtencao de dados para ajudar a construgdo do estudo e a organizagdo do
trabalho, tendo fonte a revisao bibliografica, relatorios de pesquisa e de gestao do

orgdo gestor, além de estudos realizados por pesquisadores

e 2% Fase: Obten¢do de dados junto aos pedestres, aplicando o instrumento de
pesquisa, abordando a expectativa e percep¢do dos mesmos, quanto aos Servigos

oferecidos de Engenharia de Trafego, Esfor¢o Legal, Educacao

e 3% Fase: Obtencdo de dados junto a profissionais de areas afins, no sentindo de

consolidar o estudo e agregar valores a pesquisa.

3.1 Natureza do Estudo

Realizou-se um estudo descritivo, quando se procurou descrever situagdes a partir de
dados obtidos em um espago-tempo que, segundo (OLIVEIRA, 1997: p.114), o trabalho

descritivo:

“procura abranger aspectos gerais e amplos de um contexto
social(...) possibilita o desenvolvimento de um nivel de andlise em
que se permite identificar as diferentes formas dos fenomenos,
ordenagdo e classificag¢do(...) permite ao pesquisador a obten¢do
de uma melhor compreensdo do comportamento de diversos fatores
e elementos que influenciam determinado fenomeno”.
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3.2 Area e objeto de estudo

Esta pesquisa definiu como area de estudo a cidade de Campina Grande e, como
Objeto, o transito, na perspectiva de avaliar a percep¢ao dos pedestres em relagdo a qualidade
do servico de transito e a responsabilidade social. A op¢do surgiu a partir da relevancia de
estudos numa perspectiva da gestdo, além de se reconhecer a escassez de trabalhos que, de
certa forma, apresentam diretrizes as organizagdes publicas na avaliacdo dos servigos

oferecidos.

3.3 Selecao dos pesquisados

Os deslocamentos humanos ocorrem em fungdo das necessidades das pessoas e estdo
sempre ligados a um motivo. A predominancia do modo desses deslocamentos ¢ o de andar a
pé. O pedestre, ao se deslocar, utiliza as calgadas, o leito da via, protegido ou ndo pela

sinalizagdo ou programagao semaforica.

A delimitagdo deste estudo € o universo de pedestres que usam o sistema de transito de
Campina Grande. Na otica de (OLIVEIRA, 1997, p.160) entende-se o universo ou populagdo

COmo:

“Conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo
menos uma caracteristica em comum, sendo N o numero total de
elementos do universo ou populagdo, que pode ser representada
pela letra latina maiuscula X, tal que Xn = X1; X2,... Xn".

O universo da pesquisa considerado neste estudo, e constitui-se por pedestres que
circulam nas ruas de Campina Grande. Segundo (SAMARA, 1997, p. 73) “Universo sio todas

as pessoas que detém a informagao que estd sendo procurada”.

3.4 Amostra

Para a amostra procurou-se estabelecer o nimero suficiente de casos relacionados com

os fatores: extensdao do universo, nivel de confianca estabelecido, erro méximo permitido e
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percentagem com a qual o fenomeno se verifica. Para (GIL, 1999, p. 105) “a extensdo da

amostra tem a ver com a extensao do universo”.

Para (OLIVEIRA, 1997, p.160) a amostra “é uma por¢do ou parcela,
convenientemente selecionada do universo (populacdo); ¢ um subconjunto do universo e,
sendo n o numero de elementos da amostra, esta pode ser representada pela letra latina

minuscula x, tal que xn = x1; x2;..xnonde xn < XN en < N”.

A amostragem utilizada ¢ do tipo nao-probabilistica, pois possibilita se extrair um
elemento do universo, de forma intencional. “Consiste em selecionar um subgrupo da
populagdo que, com base nas informagdes disponiveis, possa ser considerado representativo
de toda populacdo e ndo especificada com as mesmas caracteristicas” (GIL, 2001, p.104);
portanto, qualquer processo de amostragem que ndo especifica a possibilidade de se tirar um

elemento do universo, ¢ um método nao-probabilistico.

A amostragem ndo-probabilistica inclui uma grande variedade de técnicas, vai desde a
amostra escolhida puramente com base na conveniéncia, até as amostragens mais elaboradas
por cotas, nas quais os respondentes sdo escolhidos com base em varias caracteristicas
econdmico-sociais. Também incluem técnicas nas quais € usado o julgamento especializado

para se escolher o que se acredita ser uma amostra representativa, como mostra o quadro 2.1.

FASE Amostragem por Amostragem por Como
conveniéncia' julgame:nto2

Escolha das Escolhendo pessoas para

pessoas para o contribuir com o formato e

pré-teste conteudo questionario.

Para a coleta de Aplicando os questionarios

dados junto aos pedestres que
usam os sistema de transito
de Campina Grande.

Quadro 5 — Padrio de sistema de utilizagdo das técnicas da amostragem nio probabilisticas — Fonte:
Elaboracio propria, com base na literatura. 2002

" A mostra ¢ escolhida por conveniéncia. Os itens sio mais acessiveis ou bem articulados e faceis de serem
avaliados.

2 Consiste na escolha da amostra por meio de um julgamento especializado. E baseado no conhecimento de
determinados assuntos.
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Com o objetivo de se garantir a representatividade da amostra, utilizou-se a equagao:

op: p.C)\ Z
n

Em que:
op= 7% desvio padrdo da proporg¢ao;
p= 50% proporcao de individuos favoraveis;
q= 50% propor¢ao de individuos desfavoraveis;;
Z=1,96% valor associado a margem de segurancga;
N= desconhecido
n="?

95% seguranga

Para uma margem de seguranga de 95%, na qual estd associado o valor Zy = 1,96 e se
admitir que p=q=0,5= 50%, com um desvio padrdo (op) de no maximo 7%, chega-se a
conclusdo de que a amostra devera ter no minimo 196 elementos. A amostra dos entrevistados
foi obtida através da férmula para o estabelecimento de amostra com o universo

desconhecido, (SAMARA, 1997, p.76).

Para Gil, (1999, p. 107) em “uma populacdo superior a 100.000 habitantes, ter-se-4,
em termos estatisticos, uma populacdo infinita”; logo, a férmula utilizada atende aos
requisitos estatisticos e, para garantir a diminui¢cao da margem de erro, tomou-se uma amostra

de 480 elementos.
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3.5 Instrumentos de coleta de dados

O questionario e a observagdo sdo dois métodos basicos de coleta de dados em
pesquisa. Para este estudo, escolheu-se o questionario pelo fato de serem os dados coletados

por meio de perguntas a pessoas que se supde terem a informacao desejada.

O questionario foi elaborado com base SERVQUAL, modelo desenvolvido pelo
Professor Parasuraman e utilizado pela Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, na primeira pesquisa nacional da avaliacdo da satisfacdo dos usudarios
dos servicos publicos e colocados a disposicdo dos Estados e Municipios e, sobretudo,
adequada para o presente estudo de modo a identificar o grau de expectativa e percepcao,

quanto a qualidade do sistema de transito.

A estrutura basica do questionario ¢ composta de 06(seis) blocos, constituidos de 77

(setenta e sete) questdes distribuidas da seguinte forma:

a) No primeiro bloco objetiva-se conhecer o perfil dos entrevistados, ¢ composto de
7(sete) questdes, com as quais se procura caracterizar melhor o respondente, tanto
em termos demograficos (sexo, idade, escolaridade, faixa de renda) como nos

relacionados ao seu vinculo, com o objeto de estudo

b) No segundo bloco procura-se obter um peso para as variaveis que nortearam o
estudo do grau de satisfagdo da qualidade e gap dos servigos oferecidos pela
STTP, composto de 5(cinco) questdes, as quais os entrevistados atribuiam uma
quantidade de pontos a uma varidvel que eles achassem mais importante na
qualidade de servigos, devendo estes totalizarem 100 pontos, nas seguintes

variaveis:

e Adequacdo das instalagdes fisicas e do ambiente de execucdo dos servigos. -
Referem-se as evidéncias fisicas e visiveis do servico, e, compreendendo as
instalagdes, os equipamentos e a aparéncia da natureza do pessoal de contato.
As dimensdes tangiveis proporcionam pistas a respeito da natureza e do

conteudo do servigo (Tangibilidade)

e (Garantia de que os servigos serdo processados com a habilitagdo requerida —
Diz respeito a consisténcia do desempenho do prestador do servigo. Os

resultados tendem a ser semelhantes aos niveis previamente conhecidos. Em
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termos praticos, significa que o prestador executa o servico na forma em que

prometeu (Confiabilidade)

Agilidade no atendimento - Disposi¢do para ajudar o cliente — usudrio com

presteza o servico (Presteza)

Qualidade do servigo - Significa a posse do conhecimento e da capacidade
necessaria para a prestacdo do servigo, o que transmite aos usuarios confianca
e seguranca quanto a sua utilizagdo; inclui, também, educagdo, respeito,

consideragdo e afabilidade do pessoal de contato (Seguranga/Garantia)

Qualidade no atendimento - Concernente ao compromisso do prestador do
servigo em entender as necessidades do usuario e, para elas, encontrar a melhor
resposta. E a predisposicdo de se prestar o servico de modo a realgar a

individualidade do usuério (Empatia)

No terceiro bloco solicitou-se, ao respondente, que atribuisse, numa escala de 1 a

5,

para 25 questdes elaboradas referentes as expectativas que os usudrios do

sistema de transito t€m em mente acerca da seguranga e da qualidade do trafego.

As questdes foram elaboradas com base nas cinco dimensdes da qualidade em

servico e os aspectos relacionados aos 3 Es, versam sobre:

1.

2.

10.

Existéncia de equipamentos modernos de vigilancia permanente

As placas de sinalizacdo sdo visualmente agradaveis

O pessoal da operacgao e fiscaliza¢do de transito tem aparéncia agradavel
O material das Campanhas Educativas apresenta apelo visual excelente
As faixas de pedestre sdo facilmente identificadas.

As lombadas eletronicas reduzem a velocidade das vias e permitem a

passagem com seguranga
As faixas de pedestre favorecem o deslocamento entre cal¢adas
Confianca na puni¢do dos condutores infratores

Capacidade de realizar campanhas educativas para cidadania

Capacidade de alterar a circulagdo em vias existentes, devido a problemas de

seguranca ou capacidade
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11. Os funcionarios da organizagao sempre tém o desejo de ajudar o usuario
12. Boa vontade e interesse dos funcionérios com os usuarios

13. Facilidade e rapidez em conseguir informagdes e resolver problemas

14. Os funcionarios prestam pronto servigo ao usuario

15. Quando um cidaddo tem um problema, a organizacdo mostra grande interesse

em resolvé-lo

16. Certeza de que os recursos utilizados na fiscalizag@o registram corretamente as
infracdes
17. Confianga nas informacdes recebidas, através de comunicados e documentos

18. Na organizagdo, os funcionarios conhecem o suficiente para responder as

questdes dos usuarios

19. A redifinicao do trafego ¢ feita através de estudos sobre os problemas de
seguranga, fluidez e acessibilidade para o pedestre, automdveis e transporte

publico e de cargas

20. Os usuarios do transito (condutores e pedestres) se sentem seguros com a
sinalizagao
21. A organizacdo proporciona, aos usudrios dos servicos, atencao individualizada

22. O horéario da operacdo e fiscalizagdo no transito atende a conveniéncia dos

condutores e pedestres
23. Os funcionarios assimilam os problemas dos usudarios dos servigos
24. Prioridade de atendimento aos idosos e deficientes

25. Certeza da prestagdo correta do servigo desde a primeira vez

d) No quarto bloco também se pedia ao respondente atribuir na escala, de 1 a 5,
para as 25 questdes elaboradas referentes percepcdo dos usudrios do sistema de
transito, nas quais procurava-se identificar o grau em que a STTP atende as
caracteristicas descritas para garantir o trafego com seguranga e¢ qualidade. As
questdes foram elaboradas com base nas cinco dimensdes da qualidade em

servigo e os aspectos relacionados com aos 3 Es.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
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A STTP dispde de equipamentos modernos de vigilancia permanente
As placas de sinalizagdo colocadas pela STTP sdo visualmente agradaveis

O pessoal da operagdo e fiscalizacdo de transito da STTP tem aparéncia

agradavel

O material das Campanhas Educativas da STTP apresenta apelo visual

excelente
As faixas de pedestre, colocadas pela STTP, sdo facilmente identificadas

As lombadas eletronicas colocadas pela STTP reduzem a velocidade das

vias e permitem a passagem com seguranga

As faixas de pedestre, colocadas pela STTP, favorecem o deslocamento

entre calgadas
A STTP assegura a punicao dos condutores infratores
A STTP tem capacidade de realizar campanhas educativas para cidadania

A STTP demonstra capacidade de alterar a circulacdo em vias existentes,

devido a problemas de seguranca ou capacidade
Os funcionarios da STTP sempre t€ém o desejo de ajudar o usuério.

Os funcionarios da STTP mostram boa vontade e interesse com o0s

usuarios.

A STTP apresenta facilidade e rapidez relacionadas a informacdes e
resolucdes de problemas. Seus funcionarios prestam pronto servigo ao

usuario.

Quando um cidaddo tem um problema, a STTP se interessa em resolvé-lo

logo.

Vocé se sente seguro de que os recursos utilizados na fiscalizacao pela

STTP registram corretamente as infragdes

Confia nas informagdes recebidas através de comunicados e documentos

enviados pela STTP

Na STTP, os funcionarios conhecem o suficiente para responder as

questoes dos usuarios.
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20.

21.

22.

23.

24.
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A STTP faz redefinicdo do trafego através de estudos sobre os problemas
de seguranca, fluidez e acessibilidade para o pedestre, automoveis e

transporte publico e de cargas

Os usudrios do transito (condutores e pedestres) se sentem seguros com a

sinalizagdo colocada pela STTP
A STTP proporciona aos usuarios dos servigos, atencao individualizada.

O horario da operagdo e fiscalizacdo no transito proposto pela STTP,

atende a conveniéncia dos condutores e pedestres

Os funciondrios da STTP assimilam os problemas dos usuérios dos

servigos
Prioridade de atendimento aos idosos e deficientes na STTP.

A STTP presta corretamente o servigo, desde a primeira vez.

e) No quinto bloco procurou-se identificar, através de uma escala de 1 a 4, nas 8

questdes elaboradas, nas quais se pedia para o respondente assinalar de acordo

com a sua percep¢ao quanto a responsabilidade social da STTP.

1.

2.

8.

Grau de apoio ao desenvolvimento da comunidade

Grau de investimento na preservagdo do meio ambiente

Grau de investimento no bem-estar dos funcionarios e seus dependentes
Grau de investimento na criacdo de um ambiente de trabalho agradéavel
Grau de transparéncia das comunicagdes, dentro e fora da empresa
Grau de retorno ao contribuinte através da qualidade dos servigos

Grau de sinergia (ato ou esfor¢o simultaneo de diversos o6rgdos na

realizacdo de algo) com os parceiros.

Grau de satisfagdo dos clientes e/ou usuarios.

f)  No sexto bloco, na escala de 1 a 5 procura-se identificar o grau de concordancia

ou discordancia nas 7 questdes apresentadas, como o respondente expressava sua

opinido quanto a dimensdo social da STTP, percebida pelos usuarios do sistema

de transito.
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1. Respeita os direitos humanos.

2. Assegura todos os direitos aos seus empregados.

3. Respeita os direitos dos clientes/usuarios.

4. Permite o envolvimento comunitario nas a¢oes de interesse da comunidade.

5. Mantém boa relagdo com seus parceiros.

6. Realiza o monitoramento e a avaliagdo de desempenho de seus
funcionarios, da-lhes incentivos e reconhecem os seus esforcos e
competéncia.

7. Reconhece e respeita os direitos dos grupos de interesse que exercem

influéncia sobre a sua atividade.

3.6 Realizacao Pré-Teste

O questiondrio acima explicado foi trabalhado para se tornar o mais compacto e
compreensivel; para tanto, realizou-se um pré—teste com 25% da amostra minima determinada
em 49 entrevistados, com a finalidade de confirmar se o questionario estava adequado aos
objetivos da pesquisa e a percepcdo quanto a clareza de entendimento e sua viabilidade de
aplicagdo, sendo extraidas as seguintes colaboragdes:

° Para o bloco 4 do questiondrio, ao invés de se usar, na escala de 1 a 5, para as

expectativas, as terminologias pelo grau de discordancia, ¢ oportuno substitui-las
por grau de importancia, mantendo-se o bloco 5 do questionario para a
percepcao do grau de discordancia;

° Para as questdes dos blocos 3, 4, 5 e 6, onde o respondente deveria colocar uma
nota entre 1 a 5, foi sugerido como forma de agilizar a apuragdo dos dados,
viabilizar o espago para assinalar um x na escola.

A forma encontrada para obtenc¢do da colaboragdo para o pré-teste, procedeu com o

envio do questiondrio para professores, técnicos do transito, um grupo de estudantes
universitarios, colegas do mestrado, aos quais se solicitou uma critica sobre o formulario,

quanto a compreensao das perguntas e a facilidade das respostas.
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3.7 Coleta dos dados

Apobs os ajustes e incorporacdo das sugestdes nos questiondrios, foram distribuidos
480 questiondrios com os usudrios do sistema de transito, integrantes dos grupos de pessoas
que trabalham no comércio local, dirigentes de entidades de classe, funcionarios publicos e
estudantes do ensino médio das escolas publicas estaduais e do ensino superior, das

universidades federal, estadual e particular de nossa cidade, de acordo com o esquema a

seguir:
NUMERO DE QUESTIOI;IOA]IDKIIEOS
SEGMENTO QUESTIONARIOS DEVOLVIDOS
DISTRIBUIDOS

Estudantes de curso médio 190 190
Estudantes de curso superior 140 140
Funcionarios publicos 60 60
Funcionarios do comercio local 50 50
Dirigentes de entidade classe do comércio local 50 6

Total 480 446

Quadro 2.2 Fonte: Aplicag@o dos questionarios

A escolha dos locais para aplicacdo dos questiondrios, se baseou no fato de se ter
facilidade de acesso a informacao.

Para a rede estadual de ensino, foram escolhidos por sorteio, 4 estabelecimento de
ensino, entre os 21 colégios estaduais; nos escolhidos, foi solicitada as direcdes das escolas a
indicacdo de uma turma para a aplicagdo do questionario.

Nas Universidades Estadual e Federal eram convidados grupos de alunos que estavam
no patio a se deslocarem para uma sala-de-aula para responderem o questiondrio.Na
Universidade FACISA, contatou-se com a coordenagdo, e esta indicou uma turma para
aplicacdo do questionario.

Com relacdo aos questionarios dos dirigentes das entidades de classe, funciondrios do
comércio e funcionarios publicos, os questiondrios foram deixados com as secretdrias e
superiores, ¢ determinado o prazo de cinco para o retorno.

Para o preenchimento do questionario junto aos estudantes, esclarecia-se o objetivo da

pesquisa e da importancia da precisdo das respostas para o estudo; em seguida, distribuiam-se
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0s questiondrios e se aguardava a devolugdo.

O tempo médio levado pelos entrevistados para responderem aos questiondrios era de
20 minutos por respondente. O periodo de aplicacdo dos questionarios teve inicio no dia 4 de
julho e sua conclusdao em 8 de agosto do corrente ano.

Do total de 480 questionarios distribuidos, 446 foram respondidos, representando 93%

devolvidos e respondidos.

19%

81%

@ Quest. Distribuidos [l Quest. Respondidos

Grifico 1 Percentual de questionarios respondidos

Fonte: dados da pesquisa, 2002

3.8 Relacao entre as variaveis

A abordagem da relagdo entre as varidveis foi baseada em (KERLINGER apud GIL,
1999, p.57) que define hipotese como “um enunciado conjetural das relagdes entre duas ou
mais variaveis”. A indicagdo das variaveis definidoras das caracteristicas e/ou atributos
fundamentais dos servicos, foi baseada na proposta, por trés autores americanos
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY) que conduziram um estudo exploratdrio
consistindo em discussoes de consumidores de varias areas de servigos. A intengdo, ao se
escolher setores tao diferentes, era gerar atributos que ultrapassassem os limites especificos de
determinados setores.

O resultado do estudo ¢ a explica¢do dos critérios utilizados pelos clientes e usuarios
para julgar a qualidade do servigo; eles identificaram os critérios gerais, chamando-os de
dimensodes, as quais denominaram tangiveis, confiabilidade, presteza, garantia e empatia.

As variaveis representativas dos diferentes atributos e/ou caracteristicas dos servigos

foram associadas em funcao do seu conteudo, a uma das cinco dimensoes dos servigos.
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A medigdo das variaveis cuja operacionalizag¢do requer a atribuicdo de um valor, teve
sua avaliacdo, através de questdes pontuadas pelo pedestre usuério do sistema e estdo assim
relacionadas:

e Engenharia de Trafego: existe a relagdo nos aspectos tangiveis da sinalizagdo

semaforica, faixas de pedestre e placas, além da presenga do agente nas ruas com

seguranga no transito

e Educacdo: da-se relagdo das campanhas educativas e o desejo do cidaddo em se

deslocar com seguranca nas ruas

e Esfor¢o Legal (fiscalizacdo): ocorre relagdo da fiscalizacdo e o respeito as leis de

transito, como também o desejo de punir quem desobedece a sinalizacao.

r

A organizagdo ¢ uma associagdo de pessoas caracterizadas pela funcdo de produzir
bens, prestar servicos a sociedade e atender as necessidades de seus proprios participantes.
Segundo (CAMPOS, 1992, p.2) “o grande objetivo das organizacdes humanas ¢ atender as
necessidades do ser humano na sua luta pela sobrevivéncia na Terra”. Assim sendo, existe
relacio do servigco oferecido dentro dos padrdes de qualidade, e a percepcdo de

responsabilidade social da empresa, por parte do cliente/usuario.

3.9 Método Estatistico para Analises de Dados

Ao se concluir o processo de coleta de dados se obtiveram, para cada bloco, as
respostas em forma de x, notas e pesos, marcados nas respectivas questoes. Para o bloco 1,
foram obtidas as respostas referentes ao perfil socioecondomico do respondente e, no bloco 2,
obteve-se a determinagdo das notas distribuidas entre as cinco varidveis, cujo somatorio total
foi de 100 pontos.

Para identificar a variavel mais importante do ponto vista dos entrevistados na
qualidade de servigos, somaram-se todas as notas atribuidas a cada variavel, tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia; logo em seguida, essas notas foram divididas
com o numero de pessoas entrevistadas, obtendo-se, assim o peso por varidvel; depois foram
somados todos os pesos e obtendo-se 100% do conjunto das varidveis.

Com relagdo aos blocos 3 e 4, que tratavam das questdes da expectativa e percepcao,

somaram-se todas as notas atribuidas, pelo grau de importancia, as questdes correspondentes
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as variaveis trabalhadas no bloco 2 ¢ se obteve uma nota de avaliagdo. Essas avaliagdes
foram representadas pelas médias obtidas nas respostas das perguntas com as quais o
determinante ou dimensdo da qualidade estd associado; em seguida, registraram-se 0s
resultados obtidos no questionario da expectativa e, também, os resultados conseguidos no
questionario da percepg¢do, referente as questdes e, por conseguinte, as das variaveis. Fez-se a
divisdo dos valores de cada questdo e se obteve a taxa de satisfagdo por questdo. Para a
variavel que agrupa as questdes, somou-se o grupo encontrando-se o valor da variavel. O gap
foi conseguido pela diminui¢do da taxa de satisfagdo alcangado pela diferenca entre a
expectativa e a percepg¢do, diminuida da de satisfagdo de 100% ideal.

A ponderagdo utilizada no SERVQUAL, foi baseada na distribui¢do de 100 pontos
que o respondente fez entre as cinco dimensdes, de acordo com a importancia que ele atribui
a cada uma (Bloco 2 questionario).

Nos blocos 5 e 6 identificou-se, através da freqiiéncia nas respostas das questdes
referentes a responsabilidade social, a dimensdo social e a percepcdo dos respondentes em
relacdo a STTP nas varidveis sociais, econdmicas e de gestao.

Os recursos utilizados para a execugao e analise dos resultados, foram:

e As planilhas eletronicas e tabelas auxiliares foram usadas para sistematizar os

dados a medida em que os questionarios iam retornando.

e Utilizou-se o Software Statistical Package for Social Sciences for Windows para

consolidar os dados sistematizados e garantir a confiabilidade do resultado.

Foram empregadas, ainda, as seguintes técnicas estatisticas para analise e
consolida¢do dos dados no presente estudo:
A freqiliéncia absoluta foi utilizada para identificar a incidéncia de resposta na nota de

uma questdo na pesquisa
A freqiiéncia relativa foi usada para identificar o percentual.

A moda foi utilizada para identificar a nota que mais se repetiu nas respostas de cada

questao.

O Intervalo de Confianga foi empregado para conhecer as propor¢des de individuos,
no universo, favordveis (p.) e os individuos contrarios (q.) aos conceitos referenciados pelas

notas.

A média aritmética foi utilizada para apresentar a distribui¢cdo de freqiiéncias na qual

se concentrava a maioria das anotacdes feitas para cada questao.
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3.10 Limitacoes

O método escolhido para a pesquisa, apesar de nos parecer o mais adequado para
apresentar solugdes para o atendimento as necessidades do pedestre apresenta, como qualquer

outro, algumas dificuldades referentes a coleta e ao tratamento dos dados.

A primeira esteve relacionada a coleta dos dados. Verificou-se a impossibilidade de se
ouvir algumas categorias pelo fato de nao se fazer pausa no tempo, para raciocinar € s6 entao
responder os questiondrios. Enquanto alguns receberam os questionarios € ndo os devolveram.

Decidiu-se, dai, aplica-los em grupos que se predispuseram a respondé-los.

A segunda refere-se a extensdo do questionario porém, por se tratar de uma pesquisa
com um modelo em adaptag¢do e que apresenta uma lista longa de itens para identificar a real

satisfacdo do usudrio, ¢ perfeitamente aceitavel.

Mas a principal limitacio deste trabalho foi a tentativa de se aplicar a
dimensionalidade do modelo SERVQUAL, para uma pesquisa de atributo do transito; todavia,
para que se proponha o estudo de mensuracao da qualidade de servigos, bem como testar um

padrdo, o modelo atendeu ao desenvolvimento do estudo.
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4.0 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados da pesquisa referentes aos fatores
determinantes a qualidade de servico, a expectativa e a percepcao dos usuarios do sistema de

transito, dos aspectos percebidos de responsabilidade social e dimensao social.

4.1 Perfil dos entrevistados3

Inicialmente observou-se, na amostra, que 54,0% dos entrevistados sdo do sexo
masculino e 46,0% do sexo feminino; quanto ao estado civil 72,40% sdo casados, 24,70%
solteiros e o restante esta distribuido entre viavo, 0,20%, desquitado, 0,90% e, vivendo como
companheiro, 1,80%. Na escolaridade 1,6% sao alfabetizados, 10,10% estdo entre o 1° grau
completo e incompleto, 50,70% integram aqueles com o 2° grau incompleto, para o 2° grau
completo observou-se que 29,80% integram o grupo e, dentre eles, 19,50% estdo cursando

universidade. Para os cursos superiores completos e pos-graduagdo, 7,80% estdo neste nivel.

No que se refere a idade média dos entrevistados, constatou-se predominancia da faixa
etaria entre 18 a 25 anos, com 60,80% dos entrevistados; a segunda faixa predominante ¢ dos
15 aos 17 anos, com 19,30%, ¢ a terceira maior faixa ouvida esta entre 26 a 32 anos 10,30%.
As demais faixas ouvidas, de 33 a 56 anos, perfizeram 9,60% pessoas. Observou-se também
que 26,90% dos entrevistados possuem e estdo na faixa de idade de 18 a 25 anos, dentre os
quais 16,50% tém automovel, de 26 a 32 anos, 9% o possuem e dos 33 a 56 anos apenas

7,50% tém automovel.

A renda familiar do usuario pesquisado ¢ distribuida em 8,30% entre os que recebem
menos de 1 salario minimo, 39,20% encontram-se na faixa de 1 a 2 salarios minimos, 30,0%
integram os que ganham entre 3 a 5 salarios minimos, na faixa 5 a 7 salarios minimos estao
11,20% , de 7 a 10 salarios minimos 5,60% e, acima de 10 salarios minimos, estdao 5,60% dos

respondentes.

3 Dados referentes ao anexo 2
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Os dados coletados junto aos entrevistados indicam os modos mais utilizados para os
seus deslocamentos, tendo o 6nibus 59,20%, veiculo proprio 17,00%, andam a pé 15,00%, de

bicicleta 4,30%, mototaxi 2,00% , motocicleta 1,80% e taxi menos de 0,50%.

4.2 Priorizacido das Dimensoes da Qualidade

O modelo de gestdo de uma organizacdo seja ela publica ou privada deve estar
atrelado as necessidades dos atores € ao ambiente no qual esta inserida, procurando traduzir o
que eles esperam. Neste contexto, destacam-se os indicadores de medi¢ao de satisfagdo
resultantes da diferenca entre a nota atribuida pelos usuarios do sistema de transito a um

servico de qualidade plena e a nota atribuida ao servigo realmente prestado.

Neste estudo, identificou-se uma taxa geral de satisfagdo dos usuarios do sistema de
transito, que ¢ 87,63%, faltando ainda 12,37% na média para que os servicos do sistema de
transito atinjam um padrdo desejado e correspondeam as expectativas quanto ao atendimento,
visto que os servicos ficam a desejar em relagdo ao esperado pelo usuario. A medida em que
faz a relagdo (Quadro 6) com os servicos publicos ja avaliados pelo Ministério do
Planejamento, Or¢amento e Gestdo, através de pesquisa nacional, com o PNUD — Programa
das Nacdes Unidas para o Desenvolvimento e a associagdo Vox Populi — Mori Brasil em
outubro de 1999, na qual a taxa de satisfacdo para a educacgdo foi de 78,50%, Previdéncia

72,50%, e saude 64,30%.

Comparativo de Resultados
SETORES USUARIOS
Educagdo 78,50%
Previdéncia 72,50%
Saude 64,30%
Sistema de transito de Campina Grande 87,63%

Quadro 6 - Fonte: Pesquisa Nacional de Avaliacdo da Satisfacio com os Servicos Piblicos e Pesquisa
direta em Campina Grande
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No que se refere aos aspectos considerados fundamentais para uma prestagdo de
servicos, os respondentes usudrios do sistema de Transito de Campina Grande classificaram
as dimensoes estabelecendo um peso ao critério de importancia para ele. Pode-se observar, na
Tabela 1, que os escores para expectativa ¢ de 3,32, enquanto o escore da percepgao ¢ 2,92,

ambos em numeros absolutos.

Os aspectos tangiveis da prestagdo do servigo (instalacdes, equipamentos e pessoal)
além da confiabilidade de que os servigos serdo processados com a habilitagdo requerida e
confiabilidade (garantia de que os servicos serdo processados com a habilitagdo requerida)
foram as dimensdes que atingiram niveis de satisfagdo mais elevados, em torno de 90,62% -
apresentando o gap de 9,34% a ser atendido; em segundo lugar, a empatia, que se refere ao
compromisso de atender com qualidade ao usuéario, obteve 87,69% , com um gap de 12,31%;
em terceiro vem a presteza no atendimento, 85,71%, com gap a ser atendido de 14,29 e,
quarto lugar seguranca, que ¢ a capacidade necessaria para prestacdo do servigo, transmitindo

ao usuario confianca e seguranga com 85,53%, com um gap de 14,47% a ser atingido.

Tabela 1. Comparativo de Expectativa e Percepcao

% EXPECTATIVAS | PERCEPCAO %

SIGNIFICADO DAS DIMENSOES DA QULIDADE

PESO
IAVALIACAO
INOTA
AVALIACAO
INOTA

TAXA DE
SATISFACAO
GAP

TANGIBILIDADE — (Adequagao das nstalagoes fisicas e do ambiente de execugao
dos servigos) - Referem-se as evidéncias fisicas e visiveis do servigo .

Compreendendo as instalagdes, os equipamentos ¢ a aparéncia da natureza do 19,95 3,2 0,64 2,9 0,58 90,62 9,34
pessoal de contato. As dimensdes tangiveis proporcionam pistas a respeito da

natureza e do contetido do servigo.

CONFIABILIDADE — (Garantia de que 0s servigos serao processados com a

habilitagdo requerida) - Refere-se a consisténcia no desempenho do prestador do
servigo. Os resultados tendem a ser semelhantes aos niveis previamente conhecidos. 18,75 34 0,64 3,1 0,58 90,62 9,34
Em termos praticos, significa que o prestador executa o servigo na forma em que

prometeu.

[ PRESTEZA - (Agilidade no atendimento) - Disposi¢ao para ajudar o cliente/
19,23 33 0,63 2,8 0,54 85,71 14,29
usudrio e proporcionar o servigo com presteza.

SEGURANCA/ GARANTIA — (Qualidade do Servigo) -Significa a posse do
conhecimento e da capacidade necessaria para a prestagao do servigo, o que

. . . . . . 22,30 3.4 0,76 2,9 0,65 85,53 14,47
transmite aos usuarios confianga e seguranga quanto a utilizagdo do servigo. Inclui

também educagio, respeito, consideragdo e afabilidade do pessoal de contato.

EMPATIA - (Qualidade no atendimento) - Refere-se ao compromisso do prestador
do servigo em entender as necessidades do usudrio e para elas encontrar a melhor

3 . . . 19,77 33 0,65 2,9 0,57 87,69 12.31
resposta. E a predisposi¢ao de se prestar o servigo de modo a realgar a

individualidade do usuario.

TOTAL 100 3,32 2,92 87,63 12,37

Fonte: Elaboracio propria, com base nos dados da pesquisa
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Quanto as expectativas, com relacdo as dimensdes da qualidade, foram-lhes atribuidos
pesos pelo grau de importancia de cada uma para a qualidade de servigos. Observa-se que a
seguranga - capacidade necessaria para prestagdo do servico, transmitindo ao usudrio, recebeu
peso 22,30%, ficando em primeiro lugar; em segundo lugar, com 19,95%, os aspectos
tangiveis e, em terceiro, empatia, que se refere ao compromisso de atender com qualidade ao
usuario, com 19,77%, seguindo-se o quarto lugar, com 19,23%, agilidade no atendimento,
entendida com disposi¢ao para ajudar o usuario com presteza, finalmente, o quinto lugar, com
18,75, a confiabilidade, entendida como os servicos serdo processados com a habilitagdao

requerida, ou seja, executar o servigo conforme o prometido.

4.3 Variaveis complementares

Na faixa etaria de 15 a 17 anos, os aspectos tangiveis foram considerados mais
importantes com um peso 22,50%, em segundo lugar agilidade no atendimento, entendida
com disposicao para ajudar o usudrio com presteza, com 20,74%; depois tem-se o terceiro
lugar, com 19,80% a empatia, que se refere ao compromisso de atender com qualidade ao
usuario; com 19,00%, representando o quarto lugar, seguranca - capacidade necessaria para
prestacdo do servigo, transmitindo ao usudrio confianga e, em quinto lugar, seguindo a
tendéncia do resultado geral, a confiabilidade, entendida como os servigos serdo processados
com a habilitacdo requerida, ou seja, executar o servico conforme o prometido, recebeu um

peso de 17,96%.

Na faixa etaria de 18 a 32 anos, com renda familiar entre 2 a 5 salarios minimos € com
escolaridade superior incompleta, consideram-se as dimensdes da qualidade (Tabela 2) na
seguinte ordem de prioridade: segurancga, em primeiro lugar, com 22,78%; em segundo, com
19,89% - agilidade no atendimento, entendida com disposi¢do para ajudar o usuario com
presteza; em terceiro lugar, com 19,78% - empatia, que se refere ao compromisso de atender
com qualidade o usudrio; em quarto, com 19,33% - a confiabilidade, conhecendo-se de que
forma os servigos serdo processados com a habilitagdo requerida e, em quinto lugar, com

18,67%, os aspectos tangiveis da prestacdo do servico (instalacdes, equipamentos, pessoal).
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Tabela 2. Dimensdes da Qualidade por Faixas Etarias

i Faixa Etaria | Faixa Etaria
VALOR ATRIBUIDO AS DIMENSOES - % PES0S Resultado
de15a18 de 18 a 32
Global
anos anos
TANGIBILIDADE — (Adequagao das instalagdes fisicas ¢ do ambiente de execucao dos servigos) -
Referem-se as evidéncias fisicas e visiveis do servigo, compreendendo as instalagdes, os equipamentos e a
19,95 2° 22,50 1° 18,67 5°
@ aparéncia da natureza do pessoal de contato. As dimensdes tangiveis proporcionam pistas a respeito da
a natureza e do conteudo do servigo.
a
E CONFIABILIDADE — (Garantia de que os servigos serao processados com a habilitagio requerida) -
4 Refere-se a consisténcia no desempenho do prestador do servigo. Os resultados tendem a ser semelhantes
=< 18,75 5° 17,96 5° 19,33 4°
a aos niveis previamente conhecidos. Em termos praticos, significa que o prestador executa o servigo na
S forma em que prometeu.
2]
E PRESTEZA — (Agilidade no atendimento) - Disposi¢do para ajudar o cliente/ usuario e proporcionar com o
= 19,23 4° 20,74 2* 19,89 2°
a servigo com presteza
)
é SEGURANCA/ GARANTIA — (Qualidade do Servi¢o) -Significa a posse do conhecimento e da
Q capacidade necessaria para a prestagdo do servi¢o, o que transmite aos usudrios confianga e seguranga
eﬂ 22,30 1° 19,00 3¢ 22,33 1°
o) quanto a utilizagdo do servigo. Inclui também educagdo, respeito, consideragdo e afabilidade do pessoal de
E contato.
&
= EMPATIA — (Qualidade no atendimento) — Diz respeito ao compromisso do prestador do servigo em
i 19,77 19,78
entender as necessidades do usuario e para elas encontrar a melhor resposta. E a predisposi¢do de se prestar 3° 19,80 4° 3¢
o servigo de modo a realgar a individualidade do usuario.
TOTAL 100 100 100

Fonte: Elaboracio propria, com base nos dados da pesquisa.

4.4 Avaliacdo das expectativas e percep¢ao da qualidade do servi¢o

Investigada a igualdade de importancia entre as dimensdes da qualidade em servigos;
aqui, procurou-se identificar as expectativas dos usudrios do sistema de transito, como
mostram o grafico 3.2 e, o gap para cada questdo relacionada com as dimensdes, construidas

com base nas dimensdes de qualidade em servicos, procurando-se referencia-las aos 3 Es.

As consideracdes acerca da avaliacdo do sistema de transito s3o influenciadas pela
distribuicdo fisica da cidade e da rede de vias de que as pessoas dispdem para circular. O
transitar humano ocorre em fungdo das necessidades das pessoas e, ao fazé-lo, esperam
acessibilidade e seguranca. Avaliar aspectos que sdo oferecidos para atender a estes desejos, e
fazé-los exercer o direito que lhes cabe, como exigir servigos com seguranga €, a0 mesmo

tempo, permitir opinar sobre a qualidade esperada.
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Percepc¢iao x Expectativa dos Usuarios na Avaliacdo dos Servicos
da STTP
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‘ BN Taxa deSatisfagdo Percebida Total

Grifico 2 - Relacdo entre percepcio e realidade dos usuarios na avaliagdo dos servicos Fonte: Dados da
pesquisa.

As variagdes das notas nas questdes, conforme a Tabelas 3, contribuiram para elevar
as médias de satisfagdo com o sistema de transito, apresentando um percentual minimo de
75,30%, na questdo 15 em que, quando um cidaddo tem um problema, a organizagdo mostra
interesse em resolvé-lo. Quanto ao percentual maximo, de 96,80% na questdo 6, em que as

lombadas eletronicas reduzem a velocidade das vias e permitem a passagem com seguranga.




Tabela 3. Expectativas e Percepcio Referentes aos Servicos

99

QUESTOES EXPEC- | PERCEP- TAXA GAP PARA
TATIVA CAO SATISFACAO ATINGIR
1 [ Existéncia de equipamentos modernos de vigilancia
1272 1032 81,10 18,90
permanente.
2 | As placas de sinalizagdo sdo visualmente agradaveis. 1170 1129 96,50 3,50
3 | O pessoal da operagdo e fiscalizagdo de transito tem aparéncia
1150 1037 90,20 9,80
agradavel.
4 | O material das Campanhas Educativas apresenta apelo visual
1166 1099 94,30 5,70
excelente.
5 | As faixas sdo visivelmente identificadas. 1400 1231 87,90 12,10
6 | As lombadas eletronicas reduzem a velocidade das vias e
1427 1382 96,80 3,20
permitem a passagem com seguranga.
7 | As faixas de pedestre favorecem o deslocamento entre 1338 1220 91,20 8,80
calgadas.
8 Confianga na punigio dos condutores infratores. 1379 1212 87,90 12,10
9 | Capacidade de realizar campanhas educativas para cidadania. 1318 1116 84,70 15,30
10 | Capacidade de alterar a circulagdo em vias existentes, devido a
1259 1165 92,50 7,50
problemas de seguranga ou capacidade.
11 | Os funcionarios da organizagao sempre tém o desejo de ajudar
1216 1039 85,40 14,60
o0 usuario.
12 | Boa vontade e interesse dos funcionarios com os usuarios 1292 992 76,80 23,20
13 | Facilidade ¢ rapidez em conseguir informagdes e resolver
1344 1102 82,00 18,00
problemas.
14 | Os funciondrios prestam pronto servigo ao usuario. 1251 1039 83,10 16,90
15 | Quando um cidaddo tem um problema, a organizagdo mostra
1258 947 75,30 24,70
grande interesse em resolvé-lo.
16 | Seguranga de que os recursos utilizados na fiscalizagao
1241 1036 83,50 16,50
registram corretamente as infragdes.
17 | Confianga nas informagdes recebidas através de comunicados
1235 1184 95,90 4.10
e documentos.
18 | Na organizagdo, os funcionarios conhecem o suficiente para
1287 1088 85,50 15,50
responder as questdes dos usuarios.
19 | A redefini¢do do trafego ¢ feito através de estudos sobre os
problemas de seguranga, fluidez e acessibilidade para o 1362 1157 84,90 15,10
pedestre, automoveis e transporte piblico e de cargas.
20 | Os usuarios do transito (condutores e pedestres) se sentem 1356 1194 88,10 11,90
seguros com a sinalizagao.
21 | A organizagao proporciona, aos usuarios dos servi¢os, atengao
o 1206 1085 90,00 10,00
individualizada.
22 | O horario da operagao e fiscalizagdo do transito atende a
1241 984 79,30 20,70
conveniéncia dos condutores e pedestres.
23 | Os funcionarios assimilam os problemas dos usuarios dos
1240 1062 85,60 14,40
servigos.
24 | Prioridade de atendimento aos idosos e deficientes. 1528 1357 88,80 11,20
25 | Certeza da prestagdo correta do servigo, desde a primeira vez. 1528 1357 88,80 11,20

Fonte: Elaboracao propria, com base em dados obtidos, 2002
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4.4.1 Avaliacao das Questdes Referentes a Expectativa
Neste item analisa-se o grau de importancia atribuida as varidveis inclusas nas

questdes referentes aos aspectos da dimensdo da qualidade e suas expectativas, referentes ao

servigo esperado.

Tabela 4. Avaliacdo das Expectativas Ligadas a Tangibilidade

AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS LIGADAS A TANGIBILIDADE

QUESTOES NADA POUCO MUITO O MAIS
IMPORTANTE
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE | IMPORTANTE NR
1 2 3 4 5

n % n % n % n % n % n %
1) Existéncia de equipamentos modernos
de vigilancia permanente.

30 6,73 57 12,78 116 26,01 115 25,78 64 1435 | 64 | 14,35
2) As placas de sinalizagdo sao
visualmente agradaveis.

21 4,71 63 14,13 124 27,80 99 22,20 51 11,43 | 88 19,73
3) O pessoal da operagao e fiscalizagao de
transito tem aparéncia agradavel.

92 20,63 95 21,30 126 28,25 65 14,57 46 10,31 | 22 4,93
4) O material das campanhas educativas
apresenta apelo visual excelente.

45 10,09 79 17,71 131 29,37 90 20,18 42 9,42 | 59 | 13,23
5) As faixas de pedestres, sao
visivelmente identificadas.

32 7,17 39 8,74 102 22,87 131 29,37 92 20,63 | 50 | 11,21

Fonte: Elaboracio propria, com base em dados obtidos, 2002

A Tabela 4 apresenta as questdes referentes aos aspectos tangiveis, ou adequagdo das
instalacdes fisicas, e do ambiente de execucdo dos servicos. Em primeiro lugar, destaca-se
que a questdo 1, relacionada a existéncia de equipamentos modernos de vigilancia
permanente, foi considerada importante, 26,01%, e muito importante, 25,78%, pelos
respondentes, enquanto a questdo 2, que se refere as placas de sinalizacdo quem devem ser
visivelmente agradaveis, foi considerada importante com 27,80% e muito importante, com
22,20%; ja a questdo 3 que trata da importancia da aparéncia agraddvel do pessoal da
operacao de fiscalizagdo, foi ressaltado como significativa, com 28,25% dos respondentes e
pouco importante com 21,30%; por sua vez a questdo 4, com 29,37%, foi considerada
importante e muito importante com 20,18%, para os respondentes que acham que o material

das campanhas educativas deve apresentar apelo visual excelente e, na questdo 5, os
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respondentes consideram muito importante com 29,37%, que as faixas de pedestre sejam

visivelmente identificas, enquanto com 22,87% as consideram importantes.

Tabela 5. Avaliacdo das Expectativas Ligadas a Confiabilidade

AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS LIGADAS A CONFIABILIDADE
NADA POUCO MUITO O MAIS
IMPORTANTE IMPORTANTE [MPORTANTE IMPORTANTE | IMPORTANTE R
QUESTOES ORTAN ° ° ° N
1 2 3 4 5

n % n % n % n % n % n %
6) As lombadas eletronicas reduzem
a velocidade das vias e permite a
passagem com seguranga.

42 9,42 41 9,19 58 13,00 131 29,37 121 27,13 | 53 | 11,88
7) As faixas de pedestre favorecem o
deslocamento entre calgadas.

53 11,88 44 9,87 96 21,52 113 25,34 91 20,40 | 49 | 10,99
8) Confianga na punicdo dos
condutores infratores.

42 9,42 46 10,31 93 20,85 89 19,96 122 27,35 | 54 | 12,11
9) Capacidade de realizar campanhas
educativas para cidadania.

30 6,73 64 14,35 120 26,91 110 24,66 72 16,14 | 50 | 11,21
10) Capacidade de alterar a
circulagdo em vias existentes,
devido a problemas de seguranga e
capacidade.

33 7,40 70 15,70 137 30,72 110 24,66 47 10,54 | 49 | 10,99

Fonte: Elaboracgao propria, com base em dados obtidos, 2002

A Tabela 5 apresenta as questdes referentes aos aspectos confiabilidade — garantia de que os
servigos serdo processados com a habilitagdo requerida, enquanto a 6 referente a criacdo de lombadas
eletronicas como forma reduzir a velocidade das vias e permitir a passagem com segurancga, foi tida
como muito importante, com 29,37% dos entrevistados e, com 27,13%, a mais importante. Na questao
7, referente a condugdo do prestador de servi¢o a executar o servico como prometeu, considera-se
muito importante com 25,34% e importante, com 21,52%%, que as faixas de pedestre favorecam o
deslocamento entre calgadas. Na questdo 8, a confianga na puni¢do dos condutores infratores foi
considerada mais importante, com 27,35% dos respondentes, e importante com 20,85%. Seguindo a
questdo 9, a capacidade de realizar campanhas educativas foi considerada significativa com 26,91% e

muito importante, com 24,66%. Na questdo 10, no que se refere a capacidade de alterar a circulacdo
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em vias existentes, devido a problemas de seguranca, opinaram com de 30,72%% como importante, e

para 24,66% dos respondentes, ¢ considerado muito importante.

Tabela 6. Avaliacdo das Expectativas Ligadas a Presteza

AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS LIGADAS A PRESTEZA
QUESTOES NADA POUCO RTRETRAITS MUITO O MAIS
IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE | IMPORTANTE NR
1 2 3 4 5
n % n % n % n % n % n %
11) Os funcionarios da organizagao
sempre tém o desejo de ajudar o
usudrio. 49 10,99 77 17,26 | 125 28,03 | 87 19,51 |58 13,00 |50 | 11,21
12) Boa vontade e interesse dos
funcionarios com os usuarios. 36 8,07 73 16,37 | 102 2287 |77 17,26 | 86 19,28 | 72 | 16,14
1) Facilidade e rapidez em conseguir
informagdes e resolver problemas. 30 6,73 49 10,99 101 22,65 117 26,23 | 89 1996 | 60 | 13,45
14) Os funcionarios prestam pronto
servico ao usuario. 38 8,52 66 14,80 | 125 28,03 |99 22,20 |62 1390 |56 | 12,56
15) Quando um cidadao tem um
problema, a organizagdo mostra
grande interesse em resolvé-lo. 61 13,68 54 12,11 83 18,61 105 23,54 | 84 18,83 |59 | 13,23

Fonte: Elaboracao propria, com base em dados obtidos, 2002

A Tabela 6 apresenta as questdes referentes aos aspectos presteza, ou seja, agilidade
no atendimento e disposi¢do em ajudar o cliente. Na questdo 11, os respondentes consideram
28,03% importante e, com 19,51%, muito importante que os funcionarios da organizagao
sempre mostram o interesse em ajudar o usuario; na questdo 12, a boa vontade e o interesse
dos funciondrios com os usuarios, receberam 22,87% como importante e 19,28% como o mais
importante, enquanto na 13, a facilidade e rapidez em conseguir informagdes e resolver
problemas foram consideradas com 26.23% como muito importantes ¢ com 22,65% como
importantes; ja na questdo 14, em que os respondentes, com 28,03%, consideram importante e
22,20% muito importante que os funciondrios prestem pronto servico ao usudrio. Para os
respondentes, a questdo 15 ¢ muito importante com 23,54% e, com 18,83%, a mais
importante, quando um cidaddo tem um problema e a organizacdo deve mostrar interesse em

resolvé-lo.
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Tabela 7. Avaliacdo das Expectativas Ligadas a Seguranca

AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS LIGADAS A SEGURANCA
NADA POUCO MUITO O MAIS
. YA IMPORTANTE . .
QUESTOES IMPORTANTE IMPORTANTE IMPORTANTE | IMPORTANTE NR
1 2 3 4 5
%

n % n % n % n % n % n
16) Seguranga de que os recursos utilizados na
fiscalizagdo registrem corretamente as
infragdes.

43 9,64 58 13,00 101 22,65 106 23,77 71 15,92 67 | 15,02
17)Confianca nas informagGes recebidas
através de comunicados e documentos.

27 6,05 68 15,25 120 26,91 88 19,73 72 16,14 71 15,92
18) Na organizagdo, os funcionarios conhecem
o suficiente para responder as questdes dos
usuarios.

29 6,50 68 15,25 115 25,78 118 26,46 61 13,68 55 | 12,33
19) A redefini¢ao do trafego ¢ feita através de
estudos sobre os problemas de seguranca,
fluidez e acessibilidade para o pedestre,
automoveis e transporte publico e de cargas.

27 6,05 51 11,43 116 26,01 105 23,54 93 20,85 54 | 12,11
20 Os usuarios do transito (condutores e
pedestres) se sentem seguros com a
sinalizagdo.

44 9,87 58 13,00 61 13,68 102 22,87 | 121 27,13 60 | 13,45

Fonte: Elaboracio propria, com base em dados obtidos, 2002

A Tabela 7 apresenta as questdes referentes aos aspectos seguranca, ou seja, o
conhecimento e capacidade necessarios para prestacdo do servigo (qualidade do servigo. Na
questdao 16, os respondentes consideram, com 23,77%, muito importante e, com 22,65%
importante que os recursos utilizados na fiscalizagdo registrem corretamente as infragdes; ja a
questdo 17, com 26,91 dos respondentes considerando importante confiar nas informagdes
recebidas, através de comunicados e documentos e, com 19,73%, ¢ muito importante; por
outro lado, na questao 18, 26,46%, consideram muito importante os funcionarios conhecerem
o suficiente para responder as questdes dos usudrios e 25,78% os tém como importantes. Na
questdo 19, os respondentes consideram importante com 26,01% e muito importante com
23,54%, que a redefinicdo do trafego seja feita através de estudos sobre os problemas de
seguranca, fluidez e acessibilidade para o pedestre, automoveis e transportes publico e de
carga e, com 27,13%, foi considerado o mais importante pelos respondentes que a
sinaliza¢do garanta a seguranca dos usudrios do sistema de transito e, com 22,87%, muito

importante.
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Tabela 8. Avaliacdo das Expectativas Ligadas a Empatia

AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS LIGADAS A EMPATIA
NADA POUCO MUITO O MAIS
QUESTOES IMPORTANTE IMPORTANTE [MPORTANTE IMPORTANTE | IMPORTANTE NR
1 2 3 4 H

n % n % n % n % n % n %
21) A organizagdo proporciona, aos
usudrios, atengdo individualizada.

59 13,23 73 16,37 122 27,35 100 22,42 47 10,54 | 45 | 10,09
22) O horario da operagio e
fiscalizagdo de transito atende a
conveniéncia  dos  condutores e
pedestres.

54 12,11 72 16,14 126 28,25 86 19,28 72 16,14 49 10,99
23) Os funcionarios assimilam os
problemas dos usudrios dos servigos.

63 14,13 82 18,39 150 33,63 82 18,39 59 13,23 | 30 6,73
24) Prioridade de atendimento aos
idosos e deficientes.

33 7,40 20 4,48 61 13,68 91 20,40 187 41,93 | 63 | 14,13
25) Certeza da prestagao correta do
servico, desde a primeira vez.

30 6,73 45 10,09 124 27,80 104 23,32 103 23,09 | 58 | 13,00

Fonte: Elaboracio propria, com base em dados obtidos, 2002

A Tabela 8 apresenta as questdes referentes aos aspectos da empatia, que dizem ao
compromisso do prestador do servigo, por entender a necessidade do usuario e lhe dar atendimento de
qualidade. Por isso, na questdo 21 os respondentes, com 27,35%, acham importante que a organizago
proporcione a atencdo individualizada e, com 22,42%, muito importante. Seguindo-se a questao 22, foi
considerada importante com 28,25% e muito importante com 19,28%, na qual os respondentes acham
que o horario da operacdo e fiscalizacdo de transito deve atender a conveniéncia dos condutores e
pedestres. Na questdo 23 os respondentes afirmaram ser importante com 33,63%, que os funcionarios
assimilem os problemas dos usuarios dos servigos e, com 18,39%, muito importante. A importancia
para a prioridade de atendimento aos idosos e deficientes com que conta na questdo 24, 41,93%, foi
considerada a mais importante ¢ com 20,40%, muito importante. Na questao 25, 27,80%, dizem

importante a prestagdo correta do servico desde a primeira vez e 23,32% consideram muito

importante.
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4.4.2 Avaliaciao das Questoes Referentes a Percepcio

Tabela 9. Avaliacido das Percepcées Ligadas a Tangibilidade

AVALIACAO DAS PERCEPCOES LIGADAS A TANGIBILIDADE
NAO
DI RD DI RD CONCORDO E RD RD
QUESTOES SCORDO SCORDO 0 CONCORDO CONCORDO
PLENAMENTE EM PARTE NAO EM PARTE PLENAMENTE NR
DISCORDO
1 2 3 4 5

n % n % n % n % n % n %
1) A STTP dispde de equipamentos modernos
de vigilancia permanente .

68 15,25 86 19,28 114 25,56 60 13,45 42 9,42 76 | 17,04
2) As placas de sinalizagdo colocadas pela
STTP sao visivelmente agradaveis.

44 9,87 103 23,09 133 29,82 65 14,57 44 9,87 57 | 12,78
3) O pessoal da operagao e fiscalizagao de
transito da / STTP tem aparéncia agradavel.

92 20,63 108 24,22 125 28,03 56 12,56 26 5,83 39 8,74
4) O material das campanhas educativas da
STTP ¢ visivelmente identificado.

55 12,33 106 23,77 113 25,34 67 15,02 45 10,09 | 60 | 13,45
5) As faixas de pedestre, colocadas pela STTP,
sdo visivelmente identificadas.

48 10,76 61 13,68 118 26,46 93 20,85 67 15,02 | 59 | 13,23

Fonte: Elaboracio prépria, com base em dados obtidos, 2002

Neste item, analisa-se o grau de concordincia ou discordancia atribuidas as variaveis
inclusas nas questoes referentes aos aspectos da dimensdo da qualidade e as percepgdes do

usuario do sistema de transito, concernentes ao servigo realizado.

A Tabela 9 apresenta as questdes relacionadas a tangibilidade, ou adequagdo das
instalacdes fisicas e do ambiente de execucdo dos servicos. A pesquisa revela que na questdo
1, da percepcao dos respondentes, 25,56% nao concordam nem discordam que a STTP dispde
de equipamentos modernos de vigildncia permanente, enquanto 19,28% discordam em parte.
Na questdo 2, referente a percep¢ao se as placas de sinalizagdo colocadas pela STTP sao
visivelmente agradaveis, 29,82% ndo concordam e ndo discordam, e 23,09% discordam em
parte. Na questdo 3, que trata da aparéncia agradavel do pessoal da operacao de fiscalizacdo
da STTP, 28,03% dos respondentes ndo concordam e ndo discordam, mas 24,22% discordam
em parte; J4 na questdo 4, com 25,34%, ndo concordam e ndo discordam para os
respondentes que acham que o material das campanhas educativas da STTP apresenta apelo

visual excelente, enquanto 23,77% discordam em parte, na questdo 5, os respondentes nao
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concordam e ndo discordam com 29,82%, de que as faixas de pedestre colocadas pela STTP

sao visivelmente identificadas, enquanto 24,22% concordam em parte.

Tabela 10. Avaliacio das Percepcdes Ligadas a Confiabilidade

AVALIACAO DAS PERCEPCOES LIGADAS A CONFIABILIDADE
NAO
QUESTOES DISCORDO DISCORDO | CONCORDOE | CONCORDO | CONCORDO
PLENAMENTE EM PARTE NAO EM PARTE PLENAMENTO NR
DISCORDO
1 2 3 4 5

n % n % n % n % n % n %
6) As lombadas eletronicas colocadas pela
STTP reduzem a velocidade das vias e
permitem a passagem com seguranga .

48 10,76 77 17,26 109 24,44 97 21,75 93 20,85 22 4,93
7) As faixas de pedestre colocadas pela
STTP favorecem o deslocamento entre
calgadas.

35 7,85 82 18,39 124 27,80 81 18,16 62 13,90 62 13,90
8) A STTP assegura a puni¢ao dos
condutores infratores.

54 12,11 99 22,20 91 20,40 78 17,49 75 16,82 49 10,99
9) A STTP demonstra capacidade de
realizar ~ campanhas  educativas para
cidadania.

66 14,80 77 17,26 115 25,78 94 21,08 35 7,85 59 13,23
10) A STTP demonstra capacidade de
alterar a circulagdo em vias existentes,
devido a problemas de seguranga ou
capacidade.

45 10,09 100 22,42 128 28,70 79 17,71 44 9,87 50 11,21

Fonte: Elaboracio propria, com base em dados obtidos, 2002.

A Tabela 10 indica as questdes referentes aos aspectos confiabilidade — garantia de
que os servigos serdo processados com a habilitacdo requerida. A questdo 6 mostra que as
lombadas eletronicas colocadas pela STTP reduzem a velocidade das vias e permitem a
passagem com seguranga, mas 24,44% dos respondentes nao concordam e nao discordam,
porém 21,75% concordam em parte. Na questdo 7, referente a condugdo do prestador de
servico executar o servico como prometeu, 27,80% ndo concordam e nao discordam que as
faixas de pedestre colocadas pela STTP favorecem o deslocamento entre calgadas, e 18,39%
concordam plenamente. Na questdo 8, referente a confianga com que a STTP assegura a
punicao dos condutores infratores, 22,20% discordam em parte e 20,40% ndo concordam e
ndo discordam. Seguindo a questdo 9, se a STTP demonstra capacidade de realizar
campanhas educativas para a cidadania, 25,78% ndo concordam e ndo discordam e 21,08%

concordam em parte. Na questdo 10, que se refere se a STTP demonstra capacidade de alterar
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a circulagdo em vias existentes, devido a problemas de seguranca, na opinido de 28,70%, nao

concordam e nao discordam e 22,42% discordam em parte.

Tabela 11. Avaliacido das Percepcoes Ligadas a Presteza

AVALIACAO DAS PERCEPCOES LIGADAS A PRESTEZA
NAO
QUESTOES DISCORDO DISCORDO | CONCORDOE | CONCORDO | CONCORDO
PLENAMENTE EM PARTE NAO EM PARTE PLENAMENTE NR
DISCORDO
1 2 3 4 5

n % n % n % n % n % n %
11) Os funcionarios da STTP sempre t€ém o
desejo de ajudar o usuario.

78 17,49 93 20,85 91 20,40 73 16,37 42 9,42 69 | 1547
12) Os funcionarios da STTP demonstram
boa vontade e interesse com 0s usuarios.

78 17,49 106 23,77 90 20,18 63 14,13 36 8,07 73 | 16,37
13) A STTP apresenta facilidade e rapidez
em dar informagdes e resolver problemas.

67 15,02 90 20,18 120 26,91 76 17,04 39 8,74 54 | 12,11
14) Os funcionarios da STTP prestam
pronto servi¢o ao usudrio.

55 12,33 114 25,56 99 22,20 71 15,92 35 7,85 72 16,14
15) Quando um cidadao tem um problema,
a STTP mostra grande interesse em
resolvé-lo.

64 14,35 96 21,52 86 19,28 57 12,78 41 9,19 102 | 22,87

Fonte: Elaboracio propria, com base em dados obtidos, 2002

\ ~

Na Tabela 11 tem-se as questdes referentes a percepg¢do quanto aos aspectos de
presteza, ou seja, agilidade no atendimento e disposicdo em ajudar o cliente. Na questao 11,
os respondentes, 20,85%, discordam e com 20,40%, ndo concordam e ndo discordam em parte
que os funcionarios da STTP sempre tém o desejo de ajudar o usuério. Na questdo 12, se os
funcionarios da STTP demonstram boa vontade e interesse com os usuarios, 23,77%
discordam em parte e 20,18% ndo concordam e ndo discordam, enquanto na questdo 13, a
STTP apresenta facilidade e rapidez em dar informagdes e resolver problemas, 26,92% nao
concordam e ndo discordam e, com 20,18%, discordam em parte; ja na questdo 14, na qual os
respondentes com 25,56% discordam em parte ¢ 22,20% ndo concordam e nao discordam,
que os funcionarios da STTP prestam pronto servi¢o ao usudrio. Para os respondentes, na
questdo 15, com 21,52% discordam em parte de quando um cidaddo tem um problema e a
STTP mostra grande interesse em resolvé-lo e, com 19,28%, ndo concordam mas também nao

discordam.
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Tabela 12. Avaliacio das Percepcdes Ligadas a Seguranca

AVALIACAO DAS PERCEPCOES LIGADAS A SEGURANCA
NAO
QUESTOES DISCORDO DISCORDO CONC(?RDO E CONCORDO CONCORDO
PLENAMENTE EM PARTE NAO EM PARTE PLENAMENTE NR
DISCORDO
1 2 3 4 5

n % n % n % n % n % n %
16) Vocé se sente seguro de que os
recursos utilizados na fiscalizagdo pela
STTP registram corretamente as
infragdes?

82 18,39 85 19,06 102 22,87 72 16,14 38 8,52 67 15,02
17)  Confia nas informagdes recebidas
através de comunicados e documentos
enviados pela STTP?

56 12,56 84 18,83 117 26,23 81 18,16 57 12,78 51 11,43
18) Na STTP os funcionarios conhecem o
suficiente para responder as questdes dos
usuarios?

64 14,35 85 19,06 110 24,66 86 19,28 36 8,07 65 14,57
19) A STTP faz redefinicao do trafego
através de estudos através de problemas de
seguranga , fluidez e acessibilidade para o
pedestre, automoveis e transporte piblico
e de cargas?

38 8,52 77 17,26 125 28,03 75 16,82 58 13,00 73 | 16,37
20) Os usuarios do transito (. condutores e
pedestres)  se sentem seguros com a
sinalizagdo colocada pela STTP.

66 14,80 80 17,94 103 23,09 81 18,16 67 15,02 | 49 | 10,99

Fonte: Elaboracgao propria, com base em dados obtidos, 2002.

A Tabela 12 apresenta as questoes referentes aos aspectos de seguranca, ou seja, ao
conhecimento e a capacidade necessarios para prestacao do servico (qualidade do servigo). Na
questdo 16, os respondentes ndo concordam e ndo discordam com 22,87% de que os recursos
utilizados pela STTP na fiscalizagdo registram corretamente as infragdes, enquanto 19,06%
discordam em parte. Seguindo a questdo 17, com 26,23%, os respondentes ndo concordam e
nao discordam em confiar nas informacdes recebidas através de comunicados ¢ documentos
da STTP e com 18,83%, discordam em parte. Na questdo 18, 24,66% nao concordam e nao
discordam de que na STTP os funciondrios conhecem o suficiente para responder as questoes
dos usuarios e 19,28% concordam em parte. Na questdo 19, os respondentes, com 28,03%,
ndo concordam e ndo discordam de que, na redefini¢ao do trafego, a STTP os faga através de
estudos sobre os problemas de seguranca, fluidez e acessibilidade para o pedestre, automoveis

e transportes publicos e de cargas e, com 17,26%, discordam em parte e, com 23,09%, os
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respondentes ndo concordam e ndo discordam com o fato de que os usudrios do transito se

sintam seguros com a sinalizacdo colocada pela STTP, e 17,94% discordam em parte.

Tabela 13. Avaliaciio das Percepc¢des Ligadas a Empatia

AVALIACAO DAS PERCEPCOES LIGADAS A EMPATIA
NAO
DISCORDO DISCORDO CONCORDO E CONCORDO CONCORDO
PLENAMENTE EM PARTE NAO EM PARTE PLENAMENTE NR
QUESTOES DISCORDO
1 2 3 4 5

n % n % n % n % " % n %
21) A STTP proporciona aos usuarios
dos servigos, atengio individualizada.

86 19,28 101 22,65 102 22,87 89 19,96 27 6,05 | 41 | 9,19
22) O horario da operagao e fiscalizagao
de transito proposto pela STTP atende a
conveniéncia dos condutores e
pedestres. 66 14,80 96 21,52 90 20,18 59 13,23 44 9,87 | 91 | 20,40
23) Os funcionarios da  STTP
assimilam os problemas dos usuarios
dos servigos.

67 15,02 101 22,65 116 26,01 75 16,82 29 6,50 | 58 | 13,00
24) Prioridade de atendimento aos
idosos e deficientes na STTP

40 8,97 83 18,61 89 19,96 76 17,04 116 26,01 | 42 | 9,42
25) A STTP presta corretamente o
servigo desde a primeira vez.

58 13,00 77 17,26 112 25,11 89 19,96 57 12,78 | 53 | 11,88

Fonte: Elaboracio propria com base de dados obtidos, 2002.

Na tabela 13 acham-se as questdes referentes aos aspectos da empatia, a qual se refere
ao compromisso do prestador do servico em entender a necessidade do usuério para dar-lhe
um atendimento de qualidade, do ponto de vista para a sua percep¢do, razdo pela qual, na
questdo 21, os respondentes, com 22,87%, ndo concordam e nio discordam com que a STTP
proporcione a aten¢do individualizada aos seus usuarios e, com 22,65%, discordam em parte.
Seguindo a questdo 22, 21,52% discordam em parte de que o horario da operacdo e
fiscalizagdo da STTP atenda a conveniéncia dos usuarios do sistema e, com 20,18%, os
respondentes ndo concordam e ndo discordam. Na questdo 23, os respondentes nao
concordam e ndo discordam com 26,01% de que os funciondrios assimilam os problemas dos
usuarios dos servicos e, com 22,65%, discordam em parte. Na questdo 24, 26,01%
concordam plenamente com que a STTP prioriza o atendimento dos idosos e deficientes e, com

19,96%, ndo concordam e nao discordam. Na questdo 25, 25,11% ndo concordam e ndo
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discordam da prestagdo correta do servico desde a primeira vez pela STTP e 19,96%

concordam em parte.

4.4.3 Avaliacao das Questdes Referentes a Percepc¢ao sob a Responsabilidade
Social e Dimensao Social

Tabela 14. Avaliacio das Percepgoes sob Responsabilidade Social

AVALIACAO DAS PERCEPCOES SOB RESPONSABILIDADE SOCIAL |
QUESTOES NENUMA BAIXO MEDIO ALTO R
1 2 3 4

n % n % n % n % n %
10 Grau de apoio ao desenvolvimento da comunidade. 50 11,21 144 32,29 180 40,36 72 16,14 0 0,00
2) Grau de investimento na preservagdo do meio ambiente 74 16,59 188 42,15 123 27,58 59 13,23 2 0,45
3) Grau de investimento no bem-estar dos funcionarios e

39 8,74 134 30,04 211 47,31 62 13,90 0 0,00
seus dependentes.
4) Grau de investimento na criagdo de um ambiente de

51 11,43 147 32,96 187 41,93 60 13,45 1 0,22
trabalho agradavel
5) Grau de transparéncia das comunicagdes dentro e fora da

69 15,47 119 26,68 175 39,24 81 18,16 2 0,45
empresa.
6) Grau de retorno ao contribuinte através da qualidade dos

49 10,99 132 29,60 165 37,00 100 22,42 0 0,00
servigos
7) Grau de sinergia (ato ou esfor¢o simultdneo de diversos

) ) 50 11,21 154 34,53 169 37,89 73 16,37 0 0,00

orgdos na realizagdo de algo) com os parceiros
8) Grau de satisfagdo dos clientes e/ou usuarios. 74 16,59 120 29,91 185 41,48 65 14,57 2 0,45

Fonte: Elaboracio propria, com base em dados obtidos, 2002

A Tabela 14 apresenta as questdes referentes a avaliagdo da percepcdo da
responsabilidade social da STTP junto aos usudrios do sistema de transito de Campina
Grande, no que se refere aos aspectos sociais, ambiental e econdmico, caracterizados nas oito
questdes apresentadas. A primeira questdo, ligada aos aspectos sociais de apoio ao
desenvolvimento da comunidade, onde atua percebida por 40,38% dos respondentes como
grau médio de apoio a comunidade, e por 32,29%, como baixo. A segunda questdo ligada ao
meio ambiente ¢ percebida pelo respondente com baixo grau de investimentos na preservagao
do meio ambiente com 42,15 dos respondentes ¢ grau médio com 27,58%. As questdes
ligadas aos aspectos econdmicos, a terceira, grau médio de investimento no bem-estar dos
funcionarios e seus dependentes, com 47,31%, e com grau baixo com 30,04%. A quarta
questdo, grau de investimento na cria¢gdo de um ambiente de trabalho agradavel, é percebida

por 41,93% em médio grau e por 32,96% dos respondentes com baixo grau. Com 39,24% dos
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respondentes vem a STTP com grau médio de transparéncia das comunicagdes dentro e fora
da empresa e, com 26,68%, com baixo grau. O item sexto, que corresponde ao grau de retorno
ao contribuinte através da qualidade dos servigos, € percebido pelos entrevistado com 37,00%
grau médio e com 29,60% com grau baixo. O sétimo item, que trata do grau de sinergia (ato
ou esfor¢o simultdneo de diversos 6rgdos na realizacao de algo) com os parceiros, ¢ percebido
pelos respondentes com 37,89% no grau médio e 34,53% no grau baixo. O ultimo grau
avaliado foi de satisfagdo dos usuarios e/ou clientes, que ¢ tido pelo respondente com 41,48%
grau médio e 29,91% grau baixo. Observa-se que o indice de itens ndo respondidos chegou a
16% e, com 22,42%, o item grau de retorno ao contribuinte foi 0 que mais obteve perguntas
ndo respondidas. Outra questdo pode ser observada com o auxilio do célculo da moda de o
conceito que teve a maior concentragdo de respostas foi o alto grau, apesar dos percentuais

ficarem aquém dos demais.

Tabela 15. Avaliacdo das Percepc¢oes sob Dimensao Social

AVALIACAO DAS PERCEPCOES SOB DIMENSAO SOCIAL
QUESTOES DISCORDO NAO CONCORDO
DISCORDO . CONCORDO CONCORDO
PLENAMEN E NAO
EM PARTE EM PARTE PLENAMENTE NR
TE DISCORDO
1 2 3 4 5

n % n % n % n % n % n %
1) Respeita os direitos humanos. 45 10,09 08 21,97 83 18,61 126 28,25 94 21,08 0 0,00
2) Assegura todos os direitos aos empregados. 44 9,87 96 21,52 122 27,35 106 23,77 78 17,49 0 0,00
3)) Respeita os diretos dos clientes/usuarios. 72 16,14 87 19,51 78 17,49 119 26,68 88 19,73 2 0,45
4) Permite o envolvimento comunitario nas agoes

92 20,63 82 18,39 105 23,54 108 24,22 57 12,78 2 0,45
de interesse da comunidade.
5) Mantém boa relagdo com seus parceiros. 46 10,31 68 15,25 136 30,49 100 22,42 92 20,63 4 0,90
6)) Realiza o monitoramento ¢ a avaliagdo de
desempenho de seus funcionarios, da-lhes

66 14,80 77 17,26 113 25,34 103 23,09 70 15,70 17 3,81
incentivos e reconhecem os seus esforcos e
competéncia .
7) Reconhece ¢ respeita os direitos dos grupos de
interesse  que exercem influéncia sobre a sua | 54 12,11 55 12,33 96 21,52 119 26,68 80 17,94 42 9,42
atividade.

Fonte: Elaboracio prépria, com base em dados obtidos, 2002

A Tabela 15 demonstra a percep¢do que os respondentes expressaram na
decomposicao da dimensdo social em sete questdes, para viabilizar a avaliagdo a STTP e sua

contribui¢do para o desenvolvimento. Na questdo 1, os respondentes, em 28,25% concordam
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em parte que a STTP respeita os direitos humanos e acham que trata dos direitos humanos,
21,97% discordam em parte; todavia 21,08% concordam plenamente. Para a questdo 2, se a
STTP assegura os direito dos seus funcionarios, 27,35% dos respondentes nao concordam
nem discordam e 23,77% concordam em parte. Seguindo a questdo 3, se a STTP respeita os
direitos dos clientes/usuarios, na percep¢ao de 26,68% concordam em parte e 19,73%
concordam plenamente. Na questdo 4, A STTP permite o envolvimento comunitario nas acdes
de interesse comunitario, para 24,22% concordam em parte e 23,54% nao concordam e nao
discordam. A questdo 5 indica se a STTP mantém boas relagdes com seus parceiros, para
30,49% ndo concordam nem discordam e, para 22,42%, concordam em parte. Seguindo, a
questdo 6, 25,34%, dos respondentes ndo concordam e nao discordam que a STTP realiza
monitoramento ¢ a avaliacdo de desempenho de seus funcionarios, da-lhes incentivos e
reconhecem os seus esfor¢os e competéncia, e 23.09% concordam em parte. Na sétima e
ultima questdo, 26,68% dos respondentes concordam em parte que a STTP reconhece e
respeita os direitos dos grupos de interesse que exercem influéncia sobre sua atividade, e

21,52% nao concordam nem discordam.
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5.0 CONCLUSOES E SUGESTOES

5.1 Conclusoes

O presente estudo teve por objetivo central verificar se a STTP, como gestora de
transito de Campina Grande, corresponde aos padrdes de qualidade e responsabilidade social

dos usuarios do sistema de transito.

Para tanto, foi necessario abordar-se a questdo a partir de referencial tedrico, e
investigar a indagacao inicial, até que ponto os 3 Es, Engenharia, Educacdo e Esforco legal da
STTP, atendem ao padriao desejado de qualidade de servigos e responsabilidade social do

cidadao.

Inicialmente, trabalhou-se com o referencial tedrico relativo a evolugdo da qualidade,
seu contexto na administragcdo publica e, especificamente, a questdo da qualidade dos servigos
em uma organizagdo publica. Contextualizar a administragdo publica frente aos desafios das
melhorias dos métodos gerenciais, fez-se necessario, visto que o estilo gerencial marcante no

Estado brasileiro € o burocratico.

Foram abordados outros aspectos na relagcdo da gestdo da qualidade e responsabilidade
social, como as questdes da gestdo das politicas publicas e, em especial, a politica de transito,
percebida muito mais como acdo de grupos de interesses do que pelos aspectos gerenciais

para melhoria da qualidade de vida e do uso eqtiitativo do solo, concluindo-se que:

e A gestdo da qualidade na administragdo publica pode criar um ambiente capaz de

atender e superar as expectativas do cidadao

e As agdes de valorizagdo das pessoas na organizagdo, representam fator decisivo

para melhoria da qualidade dos servigos publicos

e As organizagdes publicas precisam desenvolver a cultura da aprendizagem para o
fortalecimento do conhecimento, do uso da tecnologia, da criatividade gerencial e

da mudancga

e Uma organizacdo tem responsabilidade social pela sua existéncia justificada pelos

beneficios que presta a comunidade
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e E que a responsabilidade social ¢ o impacto de suas a¢cdes sobre terceiros e sobre a

comunidade

E, na busca para responder a indaga¢do inicial, desenvolveu-se a segunda etapa
tomando com base os objetivos especificos para confirmar o problema. Procurou-se
identificar as expectativas e a percepcao dos usuarios do sistema de transito, através de da
pesquisa de campo junto & comunidade, e a apresentacdo no capitulo anterior permitiu fazer-

se algumas inferéncias a respeito de certas prioridades para os 3 Es.

A existéncia de uma organizagdo governamental como a STTP responde ao
cumprimento de uma missao atribuida no ambito de uma politica publica de transito, e esse
objetivo, atingido mediante a produgdo de projetos, planos, gerenciamento, regulamentos e
normas dos servicos, cuja demanda ou necessidade independe da organizagdo, pois nasceu

para atender a essa demanda.

Na gestdo urbana, o elemento humano ¢ habitualmente considerado como algo que
necessita habitar e locomover-se para o trabalho, escola, tratamento de saude, lazer, compras
concentrado-se, em sua maioria, em espacgos publicos acessiveis também para o automovel e
que precisa da presenga eficaz do poder publico, como forma de privilegiar o homem,

enquanto pedestre.

A primeira reflexdo ¢ sobre a avaliagdo da qualidade, em que alguns principios da
qualidade total, embora tteis para avaliar a qualidade na produg@o de bens, sdo inadequados
para o entendimento da qualidade em servigos, pois estes diferem dos produtos, no que diz
respeito a como sdo produzidos, consumidos e avaliados. Neste sentido, adotou-se a
metodologia do servqual proposta pelo Professor Parasuraman, seu modelo conceitual, que
define que a qualidade ¢ avaliada pelo usuario na comparacao entre expectativa e a percepcao
que ele teve do servigo recebido. Deste modo ¢ que a avaliacdo do sistema de transito de
Campina Grande foi realizada e evidenciou qualidade da gestdo na obtencdo da taxa de
satisfatorios no planejamento de circulacdo e os gaps a serem resolvidos no que se refere a

acessibilidade, a seguranca e a preservacdo do meio ambiente.

Na segunda reflexdo abordou-se a questdo e expectativa com relacdo a melhoria de
transito, com vistas a diminui¢ao de acidentes, eficiéncia na circulagdo das pessoas e reducao
de congestionamento e a taxa de satisfacdo de 87,63%. Para tais reflexdes, utilizaram-se
médias de notas, conforme quadro 4.1. Quando se verifica que o usudrio de transito prioriza,

nos aspectos tangiveis, questdes ligadas a engenharia de trafego, tais como 1, 2, 4, 5, com
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uma média variando entre 3,01 e 3,54, apresentando a tendéncia de importante e muito
importante, para a questdo 3, que trata da aparéncia do pessoal da fiscaliza¢do, recebeu uma

média de nota de 2,71, ou seja, considerada pouco importante.

Ja pela percep¢ao dos usudrios com relagdo ao trabalho da STTP, quando faz a
relacdo das mesmas questdes integrantes da tangibilidade, as médias variam entre 2,55 a 2,90
para as questdes 1,2,3,4, enquadrando-se na tendéncia discordante e se eleva para 3,18 na
questdo 5, com o conceito de neutralidade e concordancia no tocante as faixas de seguranga

colocadas pela STTP, indicando se sdo visivelmente identificadas.

Uma terceira reflexdo trata da expectativa e percepg¢do com relacdo aos aspectos de
confiabilidade em relagdo as expectativas das médias das questdes 6 e 8, que se relacionam
com fiscalizacdo e teve uma média 3,63 e 3,52. As questdo 7 ¢ 10, que se relacionam com
engenharia, apresentaram uma média de 3,37 e 3,17, e a questdo 9, relacionadas com
educacdo, tem uma média de 3,33, podendo-se afirmar que as expectativas dos usuarios de

transito sdo ressaltadas como importante a muito importante.

Pela percepcdo, as questdes 6 e 8, que se relacionam com fiscaliza¢do tiveram uma
média 3,26 e 3,05, as questdes 7 e 10 relacionadas com engenharia apresentaram média de
3,18 e 2,94, e a questdo 9, referente ao item educagdo, média de 2,88, afirmando-se que as
percepcdes dos usudrios de transito com confiabilidade variam entre concordam em parte, até

discordam, em parte.

A quarta reflexdo reside na presteza de que as questdes de 11 a 15, relacionadas com a
educacdo (treinamento) das pessoas que prestam o servigo que, na percep¢ao dos usudrios, sao
importante e muito importante, com médias entre 3,07 e 4,48, desde que os funcionarios de

uma organizag¢do tenham disposi¢do de ajudar o usuario.

Com relagdo a disposi¢ao dos funcionarios da STTP em ajudarem o usuério as médias

entre 2,75 e 2,81, fato considerado a desejar.

A quinta reflexdo diz respeito a importancia atribuida na expectativa da seguranga que
se refere ao conhecimento e capacidade necessdria para a prestacdo do servico, o que
transmite, aos usudrios, confianga e seguranca quando da utilizacdo desse servigco. Nas
questdes 16 a 20, a engenharia de trafego e esforco legal (fiscalizacdo) foram considerados de

muito importantes até o mais importante, com médias entre 3,27 a 3,52.
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A percepcao dos usudrios do sistema de transito de Campina Grande, relacionadas
com a seguranca em relacdo a STTP, e nas mesmas questdes, ou seja, 17, 19 e 20 obteve

médias acima de 3, enquanto as questdes 16 ¢ 18 apresentaram médias de 2,73 ¢ 2,86.

A sexta reflex@o sob a empatia, refere-se ao compromisso do prestador de servigcos em
entender as necessidades dos usuarios e para eles encontrar a melhor resposta. Em todas as
questdes, os usudrios do sistema de transito citam de importante até o mais importante, com

meédias de 3,01 a 3,99.

Quanto a percepgdo, os usudrios do sistema de transito, por sua vez, pontuam as
questdes 21, 22 e 23 com médias de 2,68, 2,77 e 2,99, que demonstram que o servi¢o da
STTP fica a desejar; entretanto as questdes 24 e 25 que tratam dos funciondrios da STTP
priorizam o atendimento aos idosos ¢ deficientes afirmando que prestam corretamente o

servico, desde a primeira vez.

A sétima reflexdo, que diz respeito a percepcdo quanto a dimensdo social e
responsabilidade social, torna necessaria uma avaliacdo do papel da organizagdo caracterizado
a partir da sua funcdo social, entendida como obrigacdo gerencial de fazer opcdes e agir de

modo que a organizacao contribua para o bem-estar e o interesse da sociedade.

Para a gestdo publica, diferente do que acontece no setor privado, impera “o fim, e
ndo a vontade do administrador”(LIMA apud PQAP 2000, p.10) e os fins da administracao
publica compdem o interesse publico na realizagdo de servigos, visando a satisfacdo das
necessidades coletivas. Neste contexto, a STTP foi avaliada, primeiramente, pelo servico que
oferece e, segundo pelas conseqiiéncias das suas acdes, ou seja, como ¢ percebida sua

responsabilidade social.

Nas questdes que tratam do meio ambiente 1 e 2, a média das respostas ficou em 2,61e
2,38, tendendo para baixo e médio; todavia, a questdo 2, na qual se perguntava o grau de
investimento na preservacdo do meio ambiente, apresentou uma freqiiéncia de nota no
conceito nenhum. As demais questdes de 3 a 8, apontavam uma média entre 2,54 a 2,71
mantendo uma variagdo entre os graus baixos ¢ médio nas questdes sociais, envolvendo os

funcionarios, clientes e o aspecto econdmico.

Para a dimensdo social, que trata do relacionamento interno e externo com os atores
envolvidos, as médias das notas variaram de 3,08 a 3,29, numa tendéncia de aprovagdo em
parte das questdes de 1 a 7, exceto a questdo 4, que se refere a permissao para o envolvimento

comunitario nos interesse da sociedade, com média de 2,90.
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Finalmente, conclui-se que:

E possivel adotar e manter um modelo de gestdo de qualidade e obter bons

resultados

e Os 3 Es, os quais foram utilizados para avaliar a gestdo da qualidade na STTP,

através da percep¢ao dos usudrios, atendem satisfatoriamente dos mesmos

e E preciso entender que a qualidade depende da participagdo dos atores sociais

envolvidos

e A valorizagdo das pessoas cria um ambiente favoravel e tem reflexo na

comunidade

e A responsabilidade social da organizagdo estd na forma como procedem com os

valores sociais, politicos e éticos.

5.2 Sugestoes

As questdes levantadas no presente estudo, quanto a interpretacdo das expectativas e
percepcao dos usudrios do sistema de transito em Campina Grande, s3o vetores que indicam a
direcdo que a organizagdo pode adotar em relagdo ao gerenciamento do espago urbano (via),

da circulagdo do homem ¢ do veiculo nas vias da cidade.

Talvez parega excessiva a taxa de satisfacdo alcancada através da utilizagdo do
método do Professor Parasuraman — o servqual. E natural o pensamento que agdes de
Instituigdes Publicas ndo possam oferecer minimamente algo com qualidade; todavia, algo
estd mudando, os avangos da tecnologia de comunicacdo permitem que o cidaddo exija e
compreenda o objetivo fim do servigo publico e, em especial, a STTP, que tem como

principal tarefa fazer cumprir a legislacao de transito.

No que se refere aos gaps, sugere-se que a STTP faca um diagndstico mais amplo,
para identificar que atributos sdo esperados por parte dos usudrios do sistema de transito de

Campina Grande em relacdo as dimensdes pesquisadas e, também, estabelega agdes de:
= Divulgacao constante da importancia da sinaliza¢do para preservagdo da vida

= Campanhas educativas mais abrangentes junto aos atores sociais do transito
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= Assegurar a circulacdo do pedestre com seguranca e acessibilidade nas vias e

calcadas

= Estabelecer acdes que assegurem ao pedestre idoso e aos portadores de

deficiéncias fisicas, prioridade nas vias publicas.

Quanto ao aspecto académico, fica a contribui¢do para as investigacdes futuras do
tema abordado no presente trabalho, além da aplicacdo de outras metodologias relacionadas

com a qualidade junto as organizagdes publicas.
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UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA
MESTRADO INTERDISCIPLINAR EM CIENCIAS DA SOCIEDADE

Prezado Amigo

GESTAO SOCIAL E EMPRESARIAL
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Vocé pode nos ajudar neste trabalho de pesquisa. Queremos conhecer sua opinido e o seu grau de satisfagio em
relagdo a qualidade dos servigos oferecidos pela STTP — Superintendéncia de Transito e Transportes Publicos de Campina

Grande e sua responsabilidade social.

Trata-se de pesquisa com fins académicos e, portando, ndo ¢ necessario se identificar.
Desde ja agradecemos a colaboragéo.

Cordialmente

José Mancinelli Lédo
Mestrando

1°. Bloco - Perfil do Pesquisado

Marque com x a opgdo correspondente

1. Sexo
() Masculino
() Feminino

2.Estado Civil

() Casado

() Solteiro

() Viavo

() Desquitado/Divorciado
() Companheiro

3. Renda Familiar

() menos de 1 salario minimo;
() de 1 a2 salarios minimos;

() de 2 a 5 salarios minimos;

() de 5 a7 salarios minimos;

( ) de 7 a 10 salarios minimos
() acima de 10 salarios minimos;
() nenhuma das respostas

4. Escolaridade

() alfabetizado

() 1° grau Incompleto

() 1° grau completo

() 2° grau Incompleto

() 2° grau completo

() Superior Incompleto
() Superior Completo

() Pés-Graduado

() nenhuma das respostas

5. Idade

( )de 15a 17 anos
( ) de 18 a 25 anos
() de 26 a 32 anos
() de 33 a40 anos
() de 41 a48 anos
() de 49 a 56 anos
( ) de 57 a 64 anos
() de 64 anos

6. Possui automovel?
() Sim
( ) Néo

7. Tipo de modo utilizado para
deslocamento?

() 6nibus

() taxi

() mototaxi

() bicicleta

()apé

( )automovel

() motocicleta

2°. Bloco — Dimenséao da Qualidade
4.1 — Determinagao dos Pesos

O conjunto de sentenga abaixo refere-se aos fatores considerados fundamentais para uma prestagdo de servigos. Distribua 100
pontos na coluna da direita, de acordo com a importancia para vocé do fator determinante das dimensdes da qualidade, para que o servigo
possa atender plenamente a um padrdo desejado.

FATORES DETERMINANTES

SIGNIFICADO

PONTOS

Adequacio das instalacdes fisicas e do
ambiente de execu¢ao dos servicos.
(Tangibilidade)

Referem-se as evidéncias fisicas e visiveis do servigo .
Compreendendo as instalagdes, os equipamentos e a aparéncia
da natureza do pessoal de contato. As dimensdes tangiveis
proporcionam pistas a respeito da natureza e do contetido do
Servigo.

Garantia de que os servigos serdo

processados com a habilitagdo requerida.

(Confiabilidade)

Refere-se a consisténcia no desempenho do prestador do
servigo. Os resultados tendem a ser semelhantes aos niveis
previamente conhecidos. Em termos praticos, significa dizer
que o prestador executa o servi¢o na forma em que prometeu.

Agilidade no atendimento
(Presteza)

Disposigdo para ajudar o cliente/ usuario e proporcionar com
presteza o servico.

Qualidade do servi¢o
(Seguranca/Garantia)

Significa a posse do conhecimento e da capacidade necessaria
para a prestagdo do servigo, o que transmite aos usuarios
confianga e seguranga quanto a utilizagdo do servigo. Inclui
também educag@o, respeito, consideragdo e afabilidade do
pessoal de contato.

Refere-se a0 compromisso do prestador do servigo em
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Qualidade no atendimento

modo a realgar a individualidade do usuario.

entender as necessidades do usuario e para elas encontrar a
(Empatia) melhor resposta. E a predisposi¢@o de se prestar o servigo de

TOTAL

100
PONTOS

3°. Bloco — Expectativas
4.2 — Avaliacio dos determinantes

O objetivo de um projeto de circulagdo de uma cidade ¢ definir como as vias podem ser usadas pelo cidaddo enquanto condutor e
pedestre. Para gestao de transito, seguranga do homem e os impactos diretos na qualidade da cidade, sdo fatores primordiais; imagine os
beneficios da melhoria do transito com relagdo a diminui¢do dos acidentes, eficiéncia na circulagdo das pessoas, redugdo da poluicdo e

do congestionamento e marque o nimero de acordo com a importancia que vocé tem em mente de como deveria ser feito para

garantir o trafego com seguranga e qualidade:

(1) Muito pouco importante (2) Importante até certo ponto  (3) Importante (4) Muito importante  (5) O mais importante

CARACTERISTICAS

1

2

3

1) Existéncia de equipamentos modernos de vigilancia permanente

2) As placas de sinaliza¢o sdo visualmente agradaveis

3) O pessoal da operagio e fiscalizagdo de transito tem aparéncia agradavel

4) O material das Campanhas Educativas apresenta apelo visual excelente

5) As faixas de pedestre sdo visivelmente identificadas

6) As lombadas eletronicas reduzem a velocidade das vias e permitem a passagem com seguranga

7) As faixas de pedestre favorecem o deslocamento entre calcadas

8) Confianga na punic@o dos condutores infratores

9) Capacidade de realizar campanhas educativas para cidadania

10) Capacidade de alterar a circulagdo em vias existentes, devido a problemas de seguranga ou
capacidade.

11) Os funcionarios da organizag¢do sempre tém o desejo de ajudar o usudrio

12) Boa vontade e interesse dos funciondrios com os usuarios

13) Facilidade e rapidez em se conseguir informagdes e resolver problemas

14) Os funciondrios prestam pronto servi¢o ao usuario

15) Quando um cidaddo tem um problema, a organizag¢do mostra grande interesse em resolvé-lo

16) Seguranca de que os recursos utilizados na fiscalizagdo registram corretamente as infragdes

17) Confianga nas informag¢des recebidas através de comunicados e documentos

18) Na organizagdo, os funciondrios conhecem o suficiente para responder as questdes dos usudrios

19) A redifini¢do do trafego é feita através de estudos sobre os problemas de seguranga, fluidez e
acessibilidade para o pedestre, automdveis e transporte publico e de cargas

20) Os usuarios do transito (condutores e pedestres) se sentem seguros com a sinalizagdo

21) A organizagao proporciona, aos usudrios dos servi¢os atencdo individualizada

22) O horario da operaco e fiscaliza¢do do transito atendem & conveniéncia dos condutores e pedestres

23) Os funcionérios assimilam os problemas dos usuérios dos servigos

24) Prioridade de atendimento aos idosos e deficientes

25) Certeza da prestagdo correta do servico, desde a primeira vez
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4. Bloco — Percepc¢io
4.3 — Avaliacio dos determinantes

O conjunto de sentengas abaixo representa as suas impressdes sobre a STTP — SUPERINTENDENCIA DE TRANSITO E
TRANSPORTES PUBLICOS DE CAMPINA GRANDE. Para cada sentenga identifique 0 grau em que a STTP atende
as caracteristicas descritas. Marque o numero de acordo com a importancia que melhor representa sua opinido para garantir

o trafego com seguranga e qualidade.

(1) Discordo plenamente (2) Discordo em parte (3) Nem concordo nem discordo (4) Concordo em parte

(5) Concordo plenamente

DIMENSOES

1) A STTP dispde de equipamentos modernos de vigildncia permanente

2) As placas de sinaliza¢do colocadas pela STTP sdo visualmente agradaveis

3) O pessoal da operacio e fiscaliza¢do de transito da STTP tem aparéncia agradavel

4) O material das Campanhas Educativas da STTP apresenta apelo visual excelente

5) As faixas de pedestre colocadas pela STTP sdo visivelmente identificadas

6) As lombadas eletronicas colocadas pela STTP reduzem a velocidade das vias e permitem a passagem
com seguranga

7) As faixas de pedestre colocadas pela STTP favorecem o deslocamento entre calcadas

8) A STTP assegura a puni¢@o dos condutores infratores

9) A STTP demonstra capacidade de realizar campanhas educativas para cidadania

10) A STTP tem plena capacidade de alterar a circulagdo em vias existentes, devido a problemas de
seguranca ou capacidade.

11) Os funcionarios da STTP sempre t€m o desejo de ajudar o usuério

12) Os funcionarios da STTP demonstram boa vontade e interesse com 0s usuarios

13) A STTP apresenta facilidade e rapidez em dar informagdes e resolver problemas

14) Os funcionarios da STTP prestam pronto servi¢o ao usuério

15) Quando um cidaddo tem um problema, a STTP mostra grande interesse em resolvé-lo.

16) Vocé se sente seguro de que os recursos utilizados na fiscalizagdo pela STTP registram corretamente
as infragdes

17) Confia nas informagdes recebidas através de comunicados e documentos enviados pela STTP

18) Na STTP, os funcionarios conhecem o suficiente para responder as questdes dos usuarios

19) A STTP faz redefinicdo do trafego através de estudos sobre os problemas de seguranca, fluidez e
acessibilidade para o pedestre, automodveis e transporte publico e de cargas.

20) Os usuarios do transito (condutores e pedestres) se sentem seguros com a sinalizagdo colocada pela
STTP

21) A STTP proporciona , aos usudrios dos servigos atencdo individualizada

22) O horario da operagdo e fiscalizagdo do transito proposto pela STTP atende a conveniéncia dos
condutores e pedestres

23) Os funciondrios da STTP assimilam os problemas dos usuérios dos servigos

24) Prioridade de atendimento aos idosos e deficientes na STTP

25) A STTP presta corretamente o servigo, desde a primeira vez
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5°. Bloco — Responsabilidade Social
Constituido por um conjunto de valores de 0 a 3, sendo 0-nemhum; 1-baixo; 2-médio; 3—alto, assinale um valor cuja

questdo merece e responda abaixo, de acordo com a sua percepg:ﬁo quanto a responsabilidade social da STTP.

0 1 2 3 Questdes

Grau de apoio ao desenvolvimento da comunidade

Grau de investimento na preservacao do meio ambiente

Grau de investimento no bem-estar dos funcionérios e seus dependentes

Grau de investimento na criagdo de um ambiente de trabalho agradavel

Grau de transparéncia das comunicagdes dentro e fora da empresa

Grau de retorno ao contribuinte através da qualidade dos servigos

Grau de sinergia (ato ou esforgo simultdneo de diversos 6rgdos na realizagdo de algo) com os parceiros

Grau de satisfagdo dos clientes e/ou usuarios

6°. Bloco - Dimenséo Social
Marque o niimero de acordo com o grau de concordancia ou discordancia que melhor representa a sua opiniﬁo sobre a

STTP com relagdo a dimensdo social.

(1) Discordo totalmente (2) Discordo parcialmente (3) Nao concordo nem discordo
(4) Concordo parcialmente (5) Concordo totalmente
Questdes 1 (2 |3 (4 |5

Respeita os direitos humanos

Assegura todos os direitos aos seus empregados

Respeita os direitos dos clientes/usuérios

Permite o envolvimento comunitario nas agdes de interesse da comunidade

Mantém boa relagdo com seus parceiros

Realiza o monitoramento e a avaliacdo de desempenho de seus funcionarios, da-lhes incentivos e reconhece os
seus esfor¢os e competéncia.

Reconhece e respeita os direitos dos grupos de interesse que exercem influéncia sobre a sua atividade




Tabela 16. Consisténcia de dados das Expectativas dos Usuarios

1 2 4 5 NR : PESVIO

n [ % [Ici[iCs|n] % [ICi|iCs| n] % [ICi[ICs|n] % [ICiliCs|n] % [ICiiCs| "] = | "OPA|MEDIA] pasrio
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23 63 | 14,173 [ 10,4T [ 17,84 | 82 | 18,39 | 1467 | 22,10 82 29,75 | 2524 | 3286 | 130 | 18,39 [ 14,67 | 2270 | 82 | 13,23 | 952 | 16,94 | 30| 6,73 3 2,98 T57
24 33 740 | 389 | 11,117 | 20 | 448 | 0,77 8,20 20 TT,66 7,95 15,37 | 52 | 20,40 | 16,69 | 24,12 | 91 | 41,93 | 38,22 | 4564 | ©3 | 14,13 5 399 TB1
25 30 6,73 3,01 10,44 45 10,09 | 6,38 13,80 45 23,77 20,05 27,48 [ 106 | 23,32 | 19,67 | 27,03 | 104 | 23,09 | 19,38 | 26,81 58 | 13,00 3 3,53 1,48

239 [ 10,72 | 9,06 | 12,38 | 292 | 13,09 | 11,43 14,75 292 23,45 21,79 25,11 523 | 20,76 | 19,10 | 22,42 | 463 | 20,99 | 19,33 | 22,65 | 245 | 10,99 3,32 1,70

ST
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Tabela 17. Consisténcia dos Dados das Percepg¢oes dos Usuarios

1 2 3 4 5 NR : DESVIO
MODA | MEDIA | paprAO

n % ICi|ICs | n % ICi|ICs | n % ICi|[ICs | n % ICi|ICs | n % ICi|ICs | n %

68 [ 1525 11,63[18,96 [ 86 | 19,28 15,57 22,99 114 [25,56 | 21,85 (29,27 | 60 [13,45] 9,74 [17,17| 42 | 9,42 | 5,70 [ 13,13 76 [ 17,04 |3 2,79 1,54
2 44 1 9,87 | 6,175 [ 13,58 [ 103 [ 23,09 | 19,38 [ 26,81 [ 133 [ 29,82 [ 26,11 [ 33,63 | 65 | 14,57 [ 10,86 [ 18,29 | 44 | 9,87 | 6,15 [ 13,68 57 [ 12,78 3 2,90 1,33
3 92 20,63 16,92 [ 24,34 | 108 | 24,22 | 20,50 | 27,93 | 125 28,03 | 24,31 | 31,74 | 56 [ 12,56 | 8,84 | 16,27 | 26 | 5,83 | 2,12 | 9,54 39| 8,74 3 2,55 1,36
4 55 [ 12,33 8,62 [ 16,04 | 106 | 23,77 | 20,05 [ 27,48 | 113 25,34 | 21,62 29,05 | 67 | 15,02 [ 11,31 | 18,73 | 45 [ 10,09 6,38 | 13,80 | 60 | 13,45 3 2,85 1,46
5 48 [ 10,76 | 7,05 [ 14,47 | 61 [ 13,68 9,96 | 17,39 | 118 26,46 [ 22,75 30,177 | 93 [20,85[ 17,14 2456 | 67 | 15,02 11,31 18,73 | 59| 13,23 3 3,18 1,55
ST 307 | 13,77 | 12,11 | 15,43 | 464 | 20,81 | 19,15 | 22,47 | 603 | 27,04 | 25,38 | 28,70 | 341 [ 15,29 | 13,63 [ 16,95 [ 224 | 10,04 | 8,38 | 11,71 [ 291 | 65,25 2,85 1,49
6 48 | 10,76 | 7,05 | 14,47 | 77 | 17,26 | 13,55 20,98 | 109 | 24,44 | 20,73 [ 28,15 | 97 [21,75[ 18,04 | 25,46 | 93 | 20,85 | 17,14 24,56 | 22| 4,93 3 3,26 1,67

351785414 1156 | 82 [ 18,39 | 14,67 22,10 124 27,80 24,09 | 31,52 | 81 [ 18,16 | 14,45 21,87 | 62 [ 13,90 [ 10,19 [ 17,61 | 62| 13,90 3 3,18 1,17

54 112,11] 8,40 [ 1582 99 [ 22,20 18,48 2591 91 [ 20,40 16,69 | 24,12 78 [ 17,49 13,78 21,20 | 75 [ 16,82 [ 13,10 [ 20,53 [ 49 [ 10,99 2 3,05 1,74

66 [ 14,80 [ 11,09 1851 77 [ 17,26 | 13,65[20,98 [ 115 25,78 [ 22,07 [ 29,50 | 94 [ 21,08 [ 17,36 [ 24,79 35 | 7,85 | 4,14 [ 11,56 | 59| 13,23 3 2,88 1,47
10 45 [ 10,09 6,38 [ 13,80 [ 100 | 22,42 | 18,71 | 26,13 [ 128 [ 28,70 [ 24,99 [ 32,41 | 79 [ 17,71 14,00 [ 21,43 | 44 | 9,87 | 6,15 [ 13,68 50| 11,21 3 2,94 1,35
ST 248 111,12 9,46 | 12,78 | 435 | 39,01 | 37,35 | 40,67 | 567 | 25,43 | 23,77 | 27,09 | 429 | 19,24 | 17,58 | 20,90 | 309 | 13,86 | 12,20 | 15,52 | 242 | 54,26 3,06 1,55
11 78 | 17,49 113,78 21,20 93 [ 20,85 17,14 2456 91 [ 20,40 [ 16,69 | 24,12 | 73 [ 16,37 | 12,66 | 20,08 | 42 | 9,42 | 5,70 [ 13,13 | 69 [ 15,47 2 2,76 1,65
12 78 | 17,49113,78 121,20 | 106 | 23,77 | 20,05 27,48 | 90 | 20,18 | 16,47 | 23,89 | 63 [ 14,13 10,41 17,84 36 | 8,07 | 4,36 | 11,78 73| 16,37 2 2,66 1,56
13 67 | 15,0211,31[18,73 | 90 | 20,18 | 16,47 | 23,89 | 120 | 26,91 | 23,19 30,62 | 76 [ 17,04 | 13,33 [ 20,75 39 | 8,74 | 5,03 [ 12,46 | 54 [ 12,11 3 2,81 1,53
14 55 12,33 ] 8,62 [ 16,04 [ 114 [ 25,56 | 21,85 29,27 99 [ 22,20 18,48 2591 71 [ 1592 12,21 19,63 35 | 7,85 | 4,14 [11,56 | 72| 16,14 2 2,78 1,41
15 64 [ 14,35]10,64 [ 18,06 | 96 | 21,52 | 17,81 25,24 | 86 | 19,28 | 15,57 [ 22,99 | 57 [ 12,78 | 9,07 | 16,49 | 41 | 9,19 [ 5,48 | 12,91 | 102 | 22,87 2 2,75 1,60
ST 3427 15,34 | 13,68 | 17,00 | 499 | 44,75 | 43,00 | 46,41 | 486 | 21,79 | 20,13 | 23,45 | 340 | 15,25 | 13,50 | 16,91 | 193 | 8,65 | 6,99 | 10,31 | 370 | 82,96 2,75 1,54
16 82 [ 18,39 14,67 22,10 | 85 [ 19,06 | 15,35 22,77 | 102 | 22,87 | 19,16 | 26,58 | 72 [ 16,14 [ 12,43 [ 19,86 | 38 | 8,52 | 4,81 [ 12,23 | 67 | 15,02 3 2,73 1,61
17 56 [ 12,56 ] 8,84 [ 16,27 | 84 [ 18,83 15,12 22,55 117 (26,23 22,52 29,95| 81 [ 18,16 | 14,45[21,87 | 57 [ 12,78 9,07 [ 16,49 | 51 11,43 3 3,00 1,56
18 64 | 14,35 10,64 [ 18,06 | 85 | 19,06 | 15,35 | 22,77 | 110 | 24,66 | 20,95 | 28,38 | 86 | 19,28 | 15,57 [ 22,99 | 36 | 8,07 | 4,36 | 11,78 | 65| 14,57 3 2,86 1,48
19 38 [ 852 | 481 [ 12,23 77 | 17,26 | 13,55 20,98 | 125 28,03 | 24,31 31,74 75 | 16,82 | 13,10 | 20,53 | 58 [ 13,00 [ 9,29 | 16,72 | 73| 16,37 3 3,10 1,43
20 66 [ 14,80 [ 11,09 [ 1851 | 80 | 17,94 | 14,22 [ 21,65| 103 23,09 19,38 26,81 | 81 | 18,16 [ 14,45 21,87 | 67 | 15,02 11,31 | 18,73 | 49| 10,99 3 3,01 1,75
ST 306 | 13,72 [ 12,06 | 15,38 | 411 | 36,86 | 35,20 | 38,52 | 557 [ 24,98 | 23,32 [ 26,64 | 395 [ 17,71 [ 16,05 [ 19,37 [ 256 | 11,48 | 9,82 [ 13,14 [ 305 | 68,39 2,94 1,58
21 86 [ 19,28 15,57 22,99 101[22,65]18,93 26,36 [ 102 |22,87 19,16 26,58 | 89 [ 19,96 | 16,24 [ 23,67 | 27 | 6,05 | 2,34 | 9,77 411 9,19 3 2,68 1,48
22 66 [ 14,80 [ 11,09 [ 1851 | 96 | 21,52 22,30 | 25,24 | 90 [ 20,18 | 16,47 | 23,89 | 59 [ 13,23 | 9,52 | 16,94 | 44 | 9,87 | 6,15 | 13,58 | 91| 20,40 2 2,77 1,62
23 67 | 15,02 11,31 18,73 | 101 | 22,65 | 23,42 26,36 | 116 | 26,01 | 22,30 | 29,72 | 75 [ 16,82 | 13,10 [ 20,53 29 | 6,50 [ 2,79 [ 10,21 | 58 | 13,00 3 2,74 1,37
24 40 | 8,97 | 5,26 [ 12,68 | 83 [ 18,61 16,25 22,32 89 [ 19,96 | 16,24 [ 23,67 | 76 [ 17,04 | 13,33 [ 20,75 | 116 [ 26,01 [ 22,30 [ 29,72 | 42| 9,42 5 3,36 1,81
25 58 [ 13,00 9,29 [16,72| 77 | 17,26 | 16,47 20,98 | 112 [ 25,11 21,40 28,82 89 [ 19,96 | 16,24 | 23,67 | 57 [ 12,78 [ 9,07 [ 16,49 | 53| 11,88 3 3,03 1,59
ST 317 [ 14,22 | 12,56 | 15,88 | 458 | 41,08 | 39,42 | 42,74 | 509 | 22,83 | 21,16 | 24,49 [ 388 [ 17,40 | 15,74 [ 19,06 | 273 | 12,24 | 10,58 | 13,90 | 285 | 63,90 2,92 1,64
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Tabela 18. Consisténcia de Dados das percepcdes dos usuarios, referente a Responsabilidade Social e Dimensao Social
1 2 3 4 5 NR i DESVIO
7~ MODA | MEDIA PADRAO
Q n| % |ICi|[ICs| n | % |ICi|ICs| n| % |[ICi|ICs|n| % |ICi|ICs °
50 | 11,21 | 7,19 | 15,23 144 | 32,29 | 28,27 | 36,31 180 | 40,36 | 36,34 | 44,38 72| 16,14 | 12,12 | 20,16 0| 0,00 2 2,61 0,78
2 74 | 16,59 | 12,57 | 20,61 188 | 42,15 | 38,13 | 46,17 | 123 | 27,58 | 23,56 | 31,60 59| 13,23 | 9,21 | 17,25 21 045 1 2,38 0,83
3 39 | 874 | 473 | 12,76 134 | 30,04 | 26,02 | 34,06 | 211 | 47,31 | 43,29 | 51,33 62| 13,90 | 9,88 | 17,92 0| 0,00 2 2,66 0,68
4 51 | 11,43 | 7,42 | 15,45 147 | 32,96 | 28,94 | 36,98 187 | 41,93 | 43,91 | 51,95 60 [ 13,45 | 9,43 | 17,47 11 0,22 2 2,58 0,74
5 69 | 15,47 | 11,45 | 19,49 119 | 26,68 | 22,66 | 30,70 175 | 39,24 | 35,22 | 43,26 81| 18,16 | 14,14 | 22,18 2| 045 2 2,60 0,91
6 49 [ 10,99 | 6,97 | 15,01 132 | 29,60 | 25,58 | 33,62 | 165 | 37,00 | 32,98 | 41,02 | 100 | 22,42 | 18,40 | 26,44 0| 0,00 2 2,71 0,87
7 50 | 11,21 | 7,19 | 15,23 154 | 34,53 | 30,51 | 38,55 | 169 | 37,89 | 33,87 | 41,91 73| 16,37 | 12,35 | 20,39 0| 0,00 2 2,59 0,79
8 74 | 16,59 | 12,57 | 20,61 120 | 26,91 | 22,89 | 30,93 | 185 | 41,48 | 37,46 | 45,50 65| 14,57 | 10,55 | 10,51 2| 045 2 2,54 0,87
ST 456 | 11,47 | 14,09 | 12,78 | 1138 | 22,89 | 30,93 | 255 [ 1395 | 37,46 | 4550 | 313 | 572 | 10,55 | 10,51 128 7
Consisténcia de Dados das percepcoes dos usuarios, referente 2 Dimensio Social
1 2 3 4 5 NR DESVIO
MODA | MEDIA PADRAO
Q| n| % [icifics| n| % [iIci][ics| n] % [iIci[ics|[n]| % [IcCi]iIcCs|n] % [ICi|ICs n| %
1 45 110,09 6,38 | 13,80 98 [ 21,97 | 18,26 | 25,68 83| 18,61 14,90 [ 22,32 | 126 | 28,25 | 24,54 [ 31,96 | 94 | 21,08 | 17,36 | 24,79 0] 0,00 4 3,28 1,67
2 44 1 9,87 | 6,16 | 13,58 96 [ 21,52 17,81 25,23 | 122 27,35 23,64 | 31,07 | 106 | 23,77 [ 20,05 27,48 78 [ 17,49 | 13,78 | 21,20 0[ 0,00 3 3,17 1,52
3 72 116,14 12,43 19,85 87 119,511 15,80 [ 23,22 78 17,49 13,78 121,20 [ 1191 26,68 | 22,97 [ 30,39 | 88 | 19,73 | 16,02 | 23,44 21045 4 3,14 1,88
4 92 20,63 16,92 [ 24,34 82[1839[14,68 22,170 105]23,54[ 19,83 27,25 108 | 24,22 20,50 [ 27,93 [ 57 [ 12,78 | 9,07 | 16,49 21 045 4 2,90 1,76
5 46 [ 10,31 ] 6,60 | 14,02 68 [ 1525 11,54 18,96 | 136 30,49 26,78 [ 34,21 [ 100 [ 22,42 | 18,71 [ 26,13 [ 92 [ 20,63 | 16,92 | 24,34 41090 3 3,28 1,55
6 66 | 14,80 [ 11,09 | 18,51 7711726 | 13,55[20,97 [ 113 |25,34 [ 21,62 29,05 | 103 [ 23,09 [ 19,38 [ 26,81 | 70 [ 15,70 | 11,98 [ 19,41 171 3,81 3 3,08 1,68
7 54 112,111 8,40 [ 15,82 55112,33 | 8,62 | 16,04 96 | 21,52 | 17,81 (2523 119]26,68 | 22,97 30,39 | 80 | 17,94 | 14,22 | 21,65 421 9,42 4 3,29 1,67
ST 419118,79 [ 17,13 20,45 | 563 | 0,00 | -1,66 | 1,66 | 733 | 32,87 [ 31,21 [ 34,53 | 781[28,25]24,54 31,96 | 559 | 25,07 | 23,41 | 26,73 67 | 15,02




Tabela 19. Sistematizacio de dados por fatores demografico
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Variavel n %
Masculino 242 54,00
Sexo Feminino 204 46,00
Total 446 100,00
Casado 110 24,7
Solteiro 323 72,4
Estado Civil Vitvo 1 0,2
Desquitado/Divorciado 4 0,9
Companheiro 8 1,8
Total 446 100,0
Alfabetizado 7 1,6
1°grau incompleto 17 3.8
1°grau completo 28 6,3
. 2°grau incompleto 226 50,7
Escolaridade 2°grau completo 46 10,3
Superior incompleto 87 19,5
Superior Completo 25 5,6
Pos-Graduado 10 2,2
Total 446 100,0
Menos de 18 anos 86 19,3
De 18 a25 anos 271 60,8
De26a32 anos 46 10,3
De33a40 anos 29 6,5
Idade De 41 a48 anos 10 2,2
De 49 a56 anos 4 0,9
De 57a 64 anos 0 0,0
Acima de 64 anos 0 0,0
Total 446 100,0
Sim 120 26,9
Possui automovel Nio 326 73,1
Total 446 100,0
Menos de 1 SM 37 8,3
Dela?2 SM 175 39,2
- De2a5 SM 134 30,0
Renda Familiar De5ad SM 50 112
De7al1l0 SM 25 5,6
Acima de 10 SM 25 56
Total 446 100,0
Onibus 264 59,2
Tipo de modo mais Taxi — 1 0.2
utilizado para M,OTOtaXI 9 2,0
deslocamento Bicicleta 19 43
A Pé 69 15,5
Veiculo Proprio 76 17,0
Motocicleta 8 1,8
Total 446 100,0
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