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RESUMO

Grande parte das cidades brasileiras tém experimentado importantes perdas no numero de
passageiros transportados pelos sistemas de transporte coletivo. Inimeras sdo as razdes para
este fato, dentre elas o ndo atendimento das necessidades dos usudrios e a postura meramente
reativa por parte de gestores e operadores. Na ultima década, os paises desenvolvidos
experimentaram importantes avancos tecnoldgicos, tendo como objetivos a reconquista e
fidelizagdo dos usuarios. Entre as tecnologias aplicadas, estdo os Sistemas Avangados de
Transporte Urbano — APTS, que podem aparecer na forma de Sistemas de Ajuda a Operagao e
Sistemas de Informagdao ao Usudrio, dentre outras. Esta dissertacdo foca sua atencdo na
instrumenta¢do de uma estratégia de implementagdo de um sistema de informagado ao usuério
de transporte coletivo urbano por Onibus, avaliando suas preferéncias em relagdo aos
diferentes tipos, formas e meios de disponibilizacao das informacgdes. Para tanto, o modelo

QFD (Quality Function Deployment) foi utilizado como ferramenta de apoio.

Palavras Chave: Transporte Coletivo, QFD, Qualidade, Informagao ao Usuario.



ABSTRACT

Most of the Brazilian cities have been experienced strong reductions in the amount of
passengers transported by public transport. There are many reasons for these fact, amongst
which the negligence of users needs and a reactive posture by transportation authority and
operators. In the last decade, developed countries experienced important technological
progress, which have been used for customers’ retention and customers’ loyalty. Concerning
public transport, an important technology is APTS (Advanced Public Transportation
Systems), which includes Users Information Systems and Operation Help Systems. This
dissertation aims at an instrumentation of a strategy for implementation of public transport
user information system, analyzing users preferences regarding different kinds, forms and

modes of information. Thus, the QFD model was used as a support tool.

Key Words: Public Transport, QFD, Quality, User Information.
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1 INTRODUCAO

Os sistemas de transporte coletivo constituem-se num dos mais importantes agentes da
economia de uma cidade. O transporte da forca de trabalho, de estudantes, para lazer, etc, ¢ de
fundamental importancia para o desenvolvimento das comunidades. Adicionalmente, um
desenvolvimento sustentavel das cidades, passa necessariamente pela qualidade de vida de
seus habitantes. Neste sentido, um transporte coletivo adequado aos padrdes de qualidade e de
deslocamento das pessoas desempenha importante papel na manutengdo desta qualidade de
vida. Congestionamentos, polui¢do atmosférica, ruido, entre outras externalidades, resultantes
do uso dos meios de transporte, principalmente os veiculos particulares, contribuem para a
degradac¢do da qualidade de vida nas grandes cidades. Deste modo, o transporte coletivo deve
manter um certo nivel de prioridade no tocante ao planejamento de transportes por parte de

gestores municipais e/ou estaduais.

Nas ultimas décadas, boa parte das grandes cidades brasileiras vem experimentando uma
acentuada queda do numero de passageiros de transporte coletivo aliado a um constante
incremento dos indices de motorizagdo. Como conseqiliéncia, os fortes congestionamentos
urbanos, assim como as rapidas transformagdes nas configuragdes espaciais das cidades, dao
origem a novos grupos de usuarios e novas necessidades e padrdes de viagens (ANTP,
1999a). A fatia de mercado perdido pelo transporte coletivo urbano, associado ao surgimento
de outras op¢des de deslocamentos, produziu um cenario que da passo a uma demanda mais

eléstica a fatores operacionais, tarifarios e de qualidade do servigo oferecido.

Seguindo essa tendéncia, os 6rgaos gestores e as empresas operadoras do transporte coletivo
urbano devem focar sua atengdo na qualidade e produtividade, adequando o servico as
expectativas dos usuarios. Para tanto, ¢ preciso que o foco central do planejamento e do
gerenciamento dos sistemas de transporte coletivo urbano esteja voltado para a principal razao
de sua existéncia, o seu usudrio (Antunes ef al, 2000). A busca pelo servigo de qualidade
passa necessariamente por conhecer o cliente (usuario) e compreender como ele percebe esta
qualidade (Gronroos, 1995). Cabe ao mesmo definir o que € necessario, quando e de que
forma deve-se ofertar os atributos de qualidade demandados. Cabe a empresa captar estas
necessidades e adaptar a sua producdo com a finalidade de produzir e oferecer o servigo

desejado (Saenz e Bodmer, 1996). Como forma de buscar esta importante opinido de um dos
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principais agentes do sistema, ¢ necessaria a implementa¢do de uma sistematica de obtencao
da “voz do cliente” ou seja, a elaboragdo de pesquisas de mercado orientadas para o
levantamento da qualidade demandada pelos usuérios. Uma vez obtidas estas informacoes,
pode-se desdobra-las através de técnicas de QFD (Quality Function Deployment), ou ainda
prioriza-las por meio de técnicas como AHP (Analytic Hierarchy Process) de modo a
hierarquizar e converter as necessidades dos usuarios em caracteristicas técnicas e
operacionais. Nao obstante, ¢ preciso ndo perder de vista os fatores como a restrigdao

econOmica dos usuarios.

Para atender a tais necessidades € necessaria a busca pelo constante aprimoramento do servigo
ofertado. Para tanto, pode-se lancar mao de avancados recursos tecnoldgicos existentes como
instrumentos de apoio e de diferenciagdo mercadologica. Neste contexto, 0os avancos
tecnologicos dos equipamentos eletronicos e uma verdadeira revolu¢do nos meios de
comunica¢do das informagdes proporcionam importantes evolugdes na automacdo dos
sistemas de transportes principalmente no que diz respeito a operagdo destes sistemas. Pode-
se destacar, por exemplo, os avangos dos sistemas de informagdo aos usudrios € os sistemas
de arrecadacdo tarifiria como referéncias de desenvolvimento. A aplicagdo destas tecnologias
em transportes vem sendo conduzida por programas conhecidos por ITS — Intelligent
Transportation Systems. Os sistemas inteligentes utilizam tecnologias de processamento de
informacdo e comunicacdo, sensoriamento, navegacao ¢ tecnologia de controle aplicados a
melhoria do gerenciamento e operagdo dos sistemas de transportes, a melhoria da eficiéncia
no uso das vias, a melhoria da seguranca vidria, ao aumento da mobilidade e a redu¢do dos
custos sociais e dos impactos ambientais (Kanninen, 1996; Ribeiro, 1996 apud Silva, 2000).
Uma das categorias dos ITS sdo os APTS — Advanced Public Transportation Systems que
contribuem significativamente no sentido da qualificacdo dos sistemas de transporte coletivo

urbano.

Este trabalho busca caracterizar a realidade dos sistemas de transporte coletivo urbano por
onibus com respeito a qualidade e produtividade e relacionar os conceitos de marketing de
servigos ao transporte coletivo urbano no sentido da aprimoragdo e qualificagdo do sistema.
Além disso, busca-se instrumentar uma estratégia de qualificagdo do sistema por meio da

proposicao da implantagdo de sistema de informagdo ao usudrio.
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1.1 Tema e Justificativa do Tema

A presente dissertacao visa colaborar com a melhoria da qualidade operacional do transporte
coletivo urbano por Onibus. Mais especificamente no desenvolvimento de alternativas em
Sistemas de Informag¢do ao Usudrio adequadas aos mesmos e que também estejam de acordo

com a realidade técnica e financeira dos prestadores do servigo.

Nos ultimos anos, muitos dos sistemas de transporte coletivo urbano no Brasil, especialmente
os sistemas de transporte por Onibus, véem sofrendo quedas sucessivas na sua demanda.
Segundo NTU (2000), inimeros fatores podem ser apontados como causa para este problema
como a concorréncia com servigos substitutos como o transporte clandestino, o carro, as
inovacgdes tecnologicas como a internet, o0 empobrecimento da classe operaria incrementando
o numero de pessoas que se deslocam a pé, entre outros. Para que se possa recuperar e ampliar
a participacao do transporte coletivo urbano é necessario um amplo processo de planejamento
com o objetivo de tornar o transporte coletivo urbano a melhor alternativa de deslocamento
para os usuarios de transporte. Deste modo ¢ sabido o interesse de gestores e operadores em
recuperar a fatia de mercado perdida nos ltimos anos além de criar estratégias de fidelizagao
dos clientes atuais. Neste sentido, associagdes como a UITP (Union Internationale des
Transports Publics) preocupam-se em fortalecer e difundir os sistemas de informacdo ao
usudrio identificando-os como uma das principais barreiras ao uso do transporte coletivo
urbano a falta e/ou a baixa qualidade dos sistemas de informagdo ao usudrio relativos as redes
de transporte e ao servico ofertado (UITP, 2000). Segundo Cutolo (2003), pesquisas
demonstram que uma das principais barreiras que levam o individuo a nao optar pela
utilizacao do transporte coletivo € a auséncia de informagao relativa ao servigo ou sua baixa
qualidade, fazendo com que cerca de 21% do total de viagens deixem de ser realizadas via

transporte coletivo devido a essa condicao.

Por outro lado, sistemas modernos de transporte coletivo implantados em cidades européias e
principalmente cidades americanas contribuiram nao s6 para a manuten¢do da demanda dos
sistemas de transporte coletivo urbano, mas também, ajudaram a agregar demanda ao sistema.
Como exemplo, pode-se citar a cidade de Los Angeles do estado da Califérnia nos Estados
Unidos onde a implantagdo de modernos sistemas de transporte dotados de informagdes aos
usuarios trouxe ganhos anuais na demanda de até 6,7% (MTA, 2001). Além disso, inimeras

pesquisas realizadas junto aos usudrios revelam a importancia atribuida pelos mesmos a
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informagdes sobre a operacdo (vide Félix (2001); Rodier et al (1998); Swanson et al (1997);
Vieira et al (2000)).

Neste trabalho de pesquisa, pretende-se demonstrar a necessidade quanto a estes sistemas de
informacdo, tdo valorosos em inumeras cidades, sob a otica dos usuarios. Cabe ainda
esclarecer o enfoque dado no presente trabalho aos termos fidelizacao e atracao. Conforme
explicitado mais adiante, o estudo de caso tem seu foco nos usudrios nao freqiientes e que
também se utilizam de outros meios de transporte que nao o 6nibus. Sendo assim, o termo
fidelizagdo refere-se a manutengdo da utilizagdo do modo Onibus, ainda que em baixa
freqliéncia. J4 o termo atracdo, refere-se a ampliagdo da freqiiéncia de utilizagdo do modo

Onibus por parte destes usuarios nao freqiientes.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Principal

Instrumentar uma estratégia de fidelizacdo e atracdo de usudrios ao Sistema de Transporte
Coletivo Urbano por Onibus na cidade de Porto Alegre por meio da implementagio de

Sistema de Informag¢ao ao Usuario.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Realizar uma ampla revisdo acerca das caracteristicas, qualidade e tecnologias para

transporte coletivo urbano;

b) Identificar atributos de qualidade demandada pelos usuarios dos sistemas de transporte

coletivo urbano por 6nibus quanto a sistemas de informagao;

c) Estabelecer e definir a importancia (priorizacdo) dos atributos do sistema de
informacao para um segmento dos usuarios de transporte coletivo urbano por 6nibus

na cidade de Porto Alegre;

d) Realizar uma anélise comparativa, mediante a opinido dos usudrios, entre dispositivos

dindmicos e estaticos como meios de prover as informagdes aos usuarios;

e) Analisar preferéncias quanto a sistemas de informacao por estratos de usuarios.
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1.3 Meétodo

O presente trabalho constitui uma pesquisa aplicada orientada para a geracao de
conhecimentos com vistas a promog¢ao do transporte coletivo urbano, mais especificamente na
instrumenta¢do de um sistema de informagao ao usudrio. Para tanto, ¢ feita uma abordagem
tanto qualitativa quanto quantitativa para que os objetivos possam ser alcancados. Para que se

possa cumprir com 0s objetivos preestabelecidos serdo necessarias trés etapas.

A primeira etapa constitui-se de um levantamento bibliografico que abordara os temas ligados
as caracteristicas dos sistemas de transporte coletivo urbano por Onibus, qualidade em
servicos de transporte, tecnologias associadas ao transporte coletivo urbano, em especial sobre

sistema de informagdo ao usudrio e experiéncias de desenvolvimento no exterior.

Em um segundo momento ¢ feita uma abordagem acerca das ferramentas qualitativas e
quantitativas empregadas. Nesta etapa, verifica-se claramente a necessidade de conhecer a
percepcao e as expectativas daqueles que estardo recebendo o servico, realizando-se medi¢des
externas através de levantamentos junto aos clientes. Essa, pois, constitui-se de uma etapa de
pesquisa com duas fases definidas: a pesquisa exploratéria e a pesquisa quantitativa. O
objetivo principal desta fase ¢ conhecer a opinido dos usudrios de transporte coletivo por

onibus quanto a possiveis alternativas em termos de sistema de informagao.

A terceira etapa tem por objetivo desdobrar a qualidade demandada segundo as expectativas
dos clientes, com relacdo ao servico de informagao visando a idealizacdo do mesmo. A partir
da obtencao da “voz do cliente” realizada na etapa anterior, estas informagdes serao
desdobradas em uma matriz denominada Matriz da Qualidade, sendo essa a primeira matriz
do modelo QFD — Quality Function Deployment. Serao geradas caracteristicas para a

qualidade demandada bem como, levantadas especificagdes para as mesmas.

Ap0s estas etapas de analise e desenvolvimento, sdo feitas analises individuais e coletivas dos
dados com vistas ao atendimento dos objetivos propostos. Finalmente, serdo tecidas

conclusdes e consideragcdes com respeito ao presente trabalho.
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1.4 Estrutura da Dissertacao

A estrutura do presente trabalho de pesquisa estd dividida em oito capitulos organizados
segundo assuntos relevantes ao tema proposto. O primeiro capitulo, Introdugdo, aborda uma
contextualizagdo preliminar dos temas abordados. Na seqiiéncia, sdo apresentados o tema
proposto e sua justificativa bem como, os objetivos geral e especificos desta dissertagdo. Por
fim, ¢ abordado, de maneira preliminar, o método a ser utilizado para cumprir com os

objetivos propostos e as delimitacdes do presente trabalho.

No segundo capitulo, Transporte Coletivo Urbano, busca-se fazer uma revisdo acerca do
transporte coletivo urbano, abordando aspectos relacionados a sua importancia e suas
caracteristicas técnicas. Também se busca, ao final desse capitulo, realizar um mapeamento
do contexto no qual os sistemas de transporte coletivo urbano por 6nibus brasileiros estdo

envolvidos nos ultimos anos.

O terceiro capitulo, Qualidade em Transporte Coletivo, faz-se uma revisdo de conceitos de
qualidade relacionados a servigos, em especial servicos de transporte coletivo, além de
elencar atributos e fatores de qualidade para o transporte coletivo urbano. Ainda no contexto
da qualidade, sdo apresentadas estratégias na busca da modernizagdo e recuperagao da
competitividade do transporte coletivo frente a outras alternativas de transporte. Para tanto,

langa-se mao de ferramentas de marketing.

Uma revisdo acerca das potenciais novas tecnologias para transporte coletivo urbano por
onibus ¢ tema do quarto capitulo, Novas Tecnologias Aplicadas ao Transporte Coletivo. Neste
sentido, sdo apresentados conceitos relacionados aos Sistemas Avangados de Transporte
Publico, com exce¢do dos sistemas relacionados a informago ao usuario, tema esse abordado
com maior complexidade no capitulo seguinte. Também sdo objetos desse quarto capitulo as
questdes pertinentes a priorizagdo para o transporte coletivo urbano por 6nibus e alguns

exemplos de iniciativas em prol da modernizacdo dos sistemas de transporte coletivo.

O quinto capitulo, Sistemas de Informagdo ao Usuério de Transportes, aborda com mais
propriedade o principal tema deste trabalho. Assim, desenvolve-se uma classificagdo para os
Sistemas de Informacdo ao Usuario além de abordar consideragdes sobre a importancia e o

potencial de tais sistemas. Algumas experiéncias mundiais relacionadas a Sistemas de
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Informacao ao Usuario bem como um breve histdrico de pesquisas realizadas com usudrios

sobre o tema também fazem parte desse quinto capitulo.

O sexto capitulo, Consideragdes Acerca da Metodologia Empregada, diz respeito ao esquema
de trabalho adotado com vistas ao cumprimento dos objetivos propostos. Sdo abordados
aspectos referentes as ferramentas utilizadas e como tais ferramentas foram utilizadas para o
atendimento ao proposto. Sdo discriminadas as atividades realizadas bem como as eventuais

formulagdes empregadas.

No sétimo capitulo, Estudo de Caso, a metodologia desenvolvida no trabalho ¢ posta em
pratica. Sdo apresentados os resultados obtidos e realizadas analises de interesse com vistas ao

atendimento dos objetivos delineados.

Por fim, o oitavo e ultimo capitulo, Conclusdes e Recomendagdes, faz uma anélise conclusiva
sobre o tema abordado ¢ os resultados obtidos no estudo de caso relacionando-os com os
objetivos propostos ¢ a metodologia utilizada. Também sdo feitas recomendacgdes para

trabalhos futuros sucessores deste tema de pesquisa.

1.5 Delimitacoes do Trabalho

a) Delimitagdes Geograficas: o estudo de caso foi realizado somente em uma das linhas
da empresa Companhia Carris Porto-Alegrense que detém uma parcela de
aproximadamente 21,4 % da demanda da cidade de Porto Alegre. A linha escolhida foi
a T9 e sua complementar T9yp,, pois se pode identificar nesta linha um grande numero
de usuarios com perfil do publico-alvo da pesquisa e, sendo assim, suficiente para

cumprir com 0s objetivos propostos.

b) Delimita¢des na aplicagao do QFD: a aplicagao do modelo QFD se dara somente pela
primeira matriz (a Matriz da Qualidade Demandada). Tal restri¢do justifica-se tendo
em vista que esta unica matriz possibilita o alcance dos resultados necessarios para a
analise em questdo, pois o que se pretende com o presente trabalho ¢ instrumentar a

implementagao de um sistema e ndo gerar o “produto/servico” acabado.
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2 TRANSPORTE COLETIVO URBANO

2.1 Introducao

Segundo o IBGE (2001) o Brasil tinha em 1996, uma populagao de 157 milhdes de pessoas,
sendo que, cerca de 123 milhdes (78,3%) moravam em &reas urbanas. Com a crescente
urbanizagdo da populagdo, em 2000 a taxa de urbanizagdo atingiu mais de 81%
correspondendo a cerca de 137 milhdes de habitantes. Esses valores mostram a importancia
de se encontrar solugdes adequadas para os problemas do transporte urbano no pais, pois a

qualidade desse transporte repercute na qualidade de vida da grande maioria da populagao.

As cidades brasileiras enfrentam inimeros problemas relacionados com transporte e qualidade
de vida, tais como: queda de mobilidade e da acessibilidade, aumento dos congestionamentos,
aumento dos impactos ambientais causados pelos meios de transporte, maiores tempos de
viagem e conseqiiente reducdo na qualidade de vida para seus habitantes. Nas ultimas
décadas, as cidades foram adaptadas ao uso eficiente do automédvel. O sistema viario foi
adaptado e ampliado, e foram criados 6rgaos governamentais responsaveis pela garantia das
condi¢des de fluidez. Este processo ocorreu paralelamente a grande ampliacdo da frota de
automoveis, que aparecem como Unica alternativa eficiente de transporte para as pessoas que

tém melhores condi¢des financeiras, formando-se, assim uma cultura do automével.

Ja os sistemas de transporte coletivo urbano, apesar de alguns investimentos importantes em
locais especificos, permaneceram insuficientes para atender a demanda crescente, e tém
vivenciado crises ciclicas ligadas principalmente a incompatibilidade entre custos, tarifas e
receitas, bem como as deficiéncias na gestao e na operacao. Adicionalmente, experimentaram
um declinio na sua importancia, na sua eficiéncia e na sua contabilidade junto ao publico,
tornando-se um "mal necessario" para aqueles que ndo podem dispor do automével. Como
conseqiiéncia, formou-se no pais uma separacdo entre aqueles que tém acesso ao automovel e
aqueles que dependem do transporte coletivo, refletindo, na pratica, as grandes disparidades

sociais e economicas da nossa sociedade.

Para reverter essa situagcdo, ¢ necessario fazer um reexame do modelo atual de transporte e

circulacdo das cidades brasileiras, proporcionando melhores opg¢des de deslocamento,



23

juntamente com maior eficiéncia geral do sistema. Isso s6 pode ser obtido caso o
desenvolvimento urbano e as politicas de transporte e transito sejam revisadas, gerando
equilibrio entre varios modos, aumentando a eficiéncia geral do sistema e garantindo
condigdes adequadas para a maioria dos usudrios (ANTP, 1999a). Para alcangar tais

resultados, as politicas necessarias devem ser adotadas de forma a garantir:

e Melhor qualidade de vida para toda populagdo, traduzida por condi¢gdes dignas de
transporte, seguranca de transito e acessibilidade para realizagdo das atividades
essenciais a vida moderna;

e Eficiéncia, demonstrada pela disponibilidade de uma rede de transportes integrada a
modos complementares, trabalhando em regime de eficiéncia, com prioridade efetiva
para os meios coletivos;

e (Qualidade ambiental, representada pelo nivel de controle da poluicdo atmosférica e

sonora.

2.2 A Importancia do Transporte Coletivo Urbano

A crescente necessidade de deslocamentos nas cidades faz com que a qualidade do sistema de
transporte urbano seja tdo importante para a qualidade de vida quanto os outros servigos
essenciais (fornecimento de energia elétrica, distribuigdo de agua, etc.). O principal meio de
transporte da populacdo brasileira ¢ o 6nibus. Estima-se que cerca de 56% dos deslocamentos
sdo realizados por Onibus, 5,5% por trens e metrds, 32,1% por carros particulares e 6,4% por
outros modos de transporte (Campos e Szasz, 1996). Outro estudo realizado em 2002, revelou
que o transporte coletivo urbano por Onibus, € responsdvel por cerca de 59% dos
passageiros/dia contra 41% do transporte privado no total das viagens realizadas no pais

(SEDU/PR ¢ NTU, 2002b).

Para que se possa verificar quantitativamente a importancia do transporte coletivo urbano por
onibus, um comparativo entre trés diferentes meios de transporte ¢ apresentado na Tabela 1.
Pode-se observar que o Onibus, proporcionalmente ao niumero de passageiros transportados,

ocupa cerca de 6 vezes menos da area de via e ¢ 17 vezes menos poluente que o automével.
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Tabela 1: Comearativo de eficiéncia dos modos de transeorte de Eassageiros.

Meio de indices Relativos por Passageiros*km'
Transporte Energia® Poluicdo®  Custo Total’  Area de Via
Onibus 1,0 1,0 1,0 1,0
Motocicleta 4,6 32,3 3,9 4,2
Automovel 12,7 17,0 8,0 6,4

Fonte: ANTP (2002) apud SEDU/PR e NTU (2002).

! Ocupagéo de 50 pessoas por 6nibus, 1 por moto e 1,3 por automével.

2 pase calculada em gramas equivalentes de petréleo (diesel e gasolina)

® monéxido de carbono (CO), hidrocarbonetos (HC), éxidos de nitrogénio (Nox) e material particulado (MP).
* custos totais fixos e variaveis.

2.2.1 Beneficios Advindos do Uso do Transporte Coletivo

Segundo Litman (1999), existem duas grandes categorias de beneficios advindos do

transporte coletivo:

Beneficios de Mobilidade, resultantes do aumento das opgdes de viagem, particularmente
para pessoas que nao possuem e/ou dirigem automovel. Desde que nao usudrios de automovel
tendem a ser economicamente, fisicamente e socialmente em desvantagem se comparados

com usuarios do automovel, isto também aumenta a eqiiidade.

Beneficios de Eficiéncia, resultantes da reducao do uso do automovel. Isto inclui economias
para os usuarios, redu¢do de congestionamento, redu¢do de custos de estacionamento, redugao

de acidentes e uma variedade de beneficios ambientais.

2.3 Transporte Coletivo: Caracteristicas Técnicas

Segundo Vuchic (1999), os sistemas de transporte coletivo podem ser definidos a partir de

trés caracteristicas:

e O tipo ou categoria da via;
e A tecnologia veicular empregada (rodovidria, metro-ferrovidria, etc.);

e O tipo de sistema de operagao (local, expressa, tronco-alimentada, etc.).

Embora essas caracteristicas sejam, de certa forma, independentes, pode-se considerar
também que sdo interdependentes umas das outras uma vez que, uma s6 delas pode limitar

todo o sistema, em especial as vias e a tecnologia veicular empregada.
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2.3.1 Transporte Coletivo Urbano por Onibus

O transporte coletivo urbano existe em funcgdo das atividades e necessidades econdmicas e
sociais dos habitantes de uma comunidade, sendo indispensavel em comunidades carentes de
recursos, uma vez que o automoével particular ndo estd ao alcance de todos. Ja em
comunidades de maior poder aquisitivo, os congestionamentos, o pre¢o de combustivel e falta
de estacionamento desestimulam o uso do automoével. No Brasil, o 6nibus é sindnimo de

transporte coletivo urbano, sendo esta a principal tecnologia usada para este fim.

Na maioria das vezes, os dnibus se movimentam junto com o trafego geral. A locomog¢ao em
vias segregadas ou faixas exclusivas tem sido adotada nos corredores congestionados das
grandes e médias cidades, com o objetivo de aumentar a velocidade comercial e capacidade
do modo. As Figuras 1 e 2 apresentam um modelo de 6nibus urbano e a Tabela 2 apresenta

algumas caracteristicas técnicas dos 6nibus urbanos utilizados no Brasil.

Figura 1: Modelo de énibus urbano utilizado em muitas cidades brasileiras.
Fonte: Marcopolo, 2002.

Figura 2: Detalhes ilustrativos de
modelo de  6nibus
urbano apresentado.

Fonte: Marcopolo, 2002.

Augusto Leonardo Schein PPGEP/UFRGS
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Tabela 2: Caracteristicas técnicas do transporte coletivo por énibus.

Caracteristicas Valores para Onibus
Largura (m) 24-26
Comprimento (m) 10-24
Capacidade (passageiros) 70 —240
Unidades de comboio 1 — 4 (independentes)
Velocidade (Km/h) 10-20
Capacidade (passageiros/h) 5.000 - 20.000
Distancia entre paradas (m) 200 - 400

Fonte: Ferraz e Torres (2001).

O Onibus ¢, provavelmente, 0 modo de transporte mais difundido em todo mundo. Este fato
esta relacionado com sua flexibilidade, sua capacidade de adaptar-se a diferentes demandas,
sua tecnologia simples e sua facilidade de trocar de rotas ou criar novas rotas. Além do baixo

custo de fabricacao, implementacao e operagao quando comparados a outros modais.

Segundo a Mercedes Bens do Brasil (1987), as causas de o oOnibus ter sido amplamente

empregado em relagdo as outras modalidades de transporte sdo:

e Requer menor investimento inicial do que os sistemas sobre trilhos;

e Por sua natureza, ser meio essencial de transporte;

e Flexibilidade na adequagdo de itinerarios e expansao de trajetos;

e Rapidez de implantacao;

e Poder transportar demandas elevadas e atingir altas velocidades, desde que em
condigdes prioritarias;

e Valor de revenda alto;

e Ser operado na maioria dos casos por empresas privadas e apenas regulamentado por

orgaos publicos.

A Tabela 3 apresenta as principais vantagens e desvantagens que o Onibus possui sobre os

demais meios de transporte coletivo urbano.

Tabela 3: Vantagens e desvantagens na utilizagéo do 6nibus no transeorte coletivo urbano.

Vantagens Desvantagens
Aplicacdo em qualquer tipo de operagao Limitagées quanto ao volume maximo transportado

Flexibilidade de adaptacdo ao sistema viario : Velocidade X Tempos de viagem X Seguranca

Implantacéo rapida e mais econdmica Custos operacionais

Fonte: Merino (1997), adaptado pelo autor.
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O oOnibus estd totalmente integrado na configuracdo das cidades brasileiras como meio de

transporte coletivo essencial. Estima-se que exista em operacdo no Brasil cerca de 95.000

onibus, transportando 50 milhdes de passageiros por dia. (ANTP, 2000).

Os elementos que serdo apresentados a seguir sdo caracteristicas fisicas, das quais o sistema

de transporte depende, em maior ou menor grau, para sua operacao.

2.3.1.1 Redes de Transporte

A forma e o tipo de uma rede de transporte coletivo urbano por Onibus, se refere

principalmente a como estdo espacialmente distribuidas as rotas de transporte. A forma da

rede tem influéncia direta na operacao do sistema de transporte e refere-se a:

A area de cobertura;
O ntimero de transferéncias necessarias até que o passageiro alcance o seu destino;
Os horarios ¢ as freqiiéncias dos 6nibus e conseqiientemente o tempo de espera;

A localizagdo e a operagao dos terminais.

A seguir ¢ apresentada uma breve descri¢do dos principais tipos de configuragdes de rede de

transporte coletivo urbano apresentados por Merino (1997):

a)

b)

Rede Radial: neste tipo de rede todas ou quase todas as linhas irradiam de um ponto
central o qual, invariavelmente, € a area central da cidade ou algum centro suburbano.

O objetivo ¢ servir os grandes corredores de deslocamento desde um certo ponto focal,

Rede Ortogonal ou Grelha: este tipo de rede ¢ caracterizado por um conjunto de linhas
ortogonais. Algumas das linhas passam pela area central, no entanto, algumas ndo

passam, sendo o principal objetivo oferecer cobertura uniforme na area de estudo;

Rede Mista: este tipo de rede ¢ uma mistura entre uma rede ortogonal e uma radial. De
um lado tem-se um jogo de linhas troncais e linhas alimentadoras, onde umas cobrem
a area central e outras cobrem a periferia. Por outro lado, tem-se uma situagdo em que

a rede cobre a area central e também suas adjacéncias além das éareas satélites.
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2.3.1.2 Vias de Onibus

As vias utilizadas pelos 6nibus devem ter como objetivo proporcionar melhores condigdes de
circulacao para os veiculos de transporte coletivo urbano. Dependendo das caracteristicas de
cada local, podem ser organizadas de acordo com vérios niveis de prioridade. Segundo a

ANTP (1999a) alguns dos principais objetivos devem ser:

Possibilitar a redugcdo do tempo de viagem, dando prioridade a modalidade de maior

capacidade de transporte de pessoas;

e Racionar e reorganizar o servico de 6nibus, em fun¢do da reducao de investimentos na
quantidade de veiculos requeridos;

e Reduzir e otimizar o custo operacional;

e Melhorar as condi¢des do servigo prestado, permitindo o estabelecimento de nova
imagem dos servigos oferecidos a populagdo, principalmente se as medidas forem
ligadas a melhorias nos veiculos, no modelo operacional e de gestao;

e Proporcionar melhor qualidade ambiental nos corredores de transporte coletivo e nas

areas adjacentes;

e Garantir a prioridade para o transporte coletivo no caso de vias congestionadas.

Para se alcancar uma boa qualidade no servico de transporte coletivo urbano, ¢ fundamental
que, nas vias onde ocorram fluxos grandes de Onibus e concentragao de passageiros, sejam
implantadas medidas de priorizacdo na circulacdo dos Onibus urbanos. Dessa maneira, os
onibus circulam com maior fluidez, sem congestionamento e sem disputar o espago com o

trafego em geral.

2.3.1.3 Rotas

As linhas de transporte coletivo urbano devem passar pelos principais polos de atracdo das
areas em que sao destinadas a atender, bem como propiciar uma cobertura satisfatoria das
areas habitadas. Locais como shoppings, escolas, universidades, terminais de transporte, etc,

localizados na area de atendimento, sdo pontos obrigatérios de passagem.

As linhas de 6nibus recebem uma classificacio em fun¢dao do atendimento prestado e do

itinerario percorrido. Cada tipo de linha se ajusta melhor a um determinado padrao de
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atendimento. Logo, para que a linha apresente melhores resultados operacionais, ¢
fundamental que se conheg¢a o comportamento da demanda a ser atendida. A Tabela 4
apresenta uma classificagdo dos tipos de linhas de transporte coletivo urbano de acordo com o

tracado e funcao.

Tabela 4: Classificacdo dos tipos de linhas de transporte coletivo urbano por énibus de acordo com o

tragado e fungéo.
TIPO DESCRIGAO

A) Classificagao dos tipos de linhas de transporte coletivo urbano de acordo com o tragado
Linha que realiza a ligagao entre pontos da cidade e o centro da cidade. Indicada

Radial para atender a grandes fluxos de passageiros com destino ao centro da cidade.
. Linha que opera continuamente, sem ponto inicial ou final podendo passar ou nao
Circular .
pelo centro da cidade.
Linha que realiza ligagcGes entre bairros diametralmente opostos passando pelo
Diametral centro. E indicada para cidades de pequeno e médio porte, pois, evita
transferéncias e pagamento de duas ou mais passagens.
Interbairro Linha que liga dois ou mais bairros sem passar pelo centro da cidade.
Local Linha cujo percurso se encontra totalmente dentro de uma regido da cidade

podendo atender a um ou mais bairros.
B) Classificagao dos tipos de linhas de transporte coletivo urbano de acordo com a fungao

Linha que executa simultaneamente as fungbes de captagdo dos usuarios na
regido de origem, transporte origem-destino e distribuicdo na regido de destino.
Linha que opera em um corredor onde ha grande concentragdo de demanda, com
a funcéo principal de realizar o transporte de uma regido a outra da cidade.
Linha que opera recolhendo usuarios em uma determinada regido da cidade e
deixando-os em uma estagédo (terminal) de linha troncal e, também, pegando
usuarios na estacao (terminal) da linha troncal e distribuindo-os na regido a qual
atende. Tem, portanto, a fungao principal de captacéao e distribuicdo da demanda.
Linha que realiza um servigo complementar ao transporte coletivo convencional,
com tarifa maior e melhor qualidade para atrair usuarios de automével.

Linha que opera com poucas ou henhuma parada intermediaria a fim de aumentar
Expressa

a velocidade operacional e, por consequéncia, o tempo de viagem.
L]}

Fonte: Ferraz e Torres (2001), adaptado pelo autor.

Convencional

Troncal

Alimentadora

Seletiva

2.3.1.4 Pontos de Parada

Os locais de embarque e desembarque de passageiros dos 6nibus urbanos, localizado em vias
publicas sdo chamados, geralmente, de pontos de parada. Os pontos de parada sao de grande
importancia para operagao ¢ imagem de um servigo de transporte coletivo urbano: sdo neles
que o usudrio estabelece o primeiro contato fisico com a rede de transporte e seu espagamento
determinard o desempenho operacional das linhas e influenciard nos custos de operacao

(ANTP, 1999a).
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Os pontos de parada podem ser simples, onde todos os 6nibus param ou seletivos, onde em
cada ponto s6 param linhas pré-definidas. A identificacdo dos pontos de parada se da através
de placas indicativas em postes de energia ou de telefonia, com a colocagdo de um marco
especifico (geralmente um pequeno poste contendo placa com dizeres) ou com a colocagao de
abrigos. Uma maneira de oferecer mais conforto aos usudrios durante a espera ¢ através da
colocacdo de abrigos nos pontos de onibus. Se o local possuir bancos, a comodidade ¢ ainda

maior.

A ndo sinalizagdo ou as mdas condi¢des dos pontos de parada, fato comum nas cidades
brasileiras, prejudica diretamente aos usudrios e gera uma degradagdo da imagem do
transporte coletivo uma vez que refletem uma certa desorganizacdo do servigo. Para os
usudrios nao cativos a sinalizacdo clara e adequada dos pontos ¢ fundamental na utiliza¢ao do

transporte coletivo urbano.

Os pontos de parada dao identidade visual a rede de transporte coletivo. Um ponto de parada
adequado requer, além do abrigo, iluminacdo propria, banco, lixeira, mapas e informacdes

operacionais sobre a rede de transporte e o 6rgao gestor.

Segundo ANTP (1999a), para implantacdo de pontos de parada devem ser considerados os

seguintes itens:

e (olocar pontos de parada nos locais mais convenientes para os usuarios € que
oferecam boas condi¢cdes de seguranca tanto para os pedestres quanto para o trafego
em geral buscando localiza¢do que minimize as interferéncias externas;

e Em vias expressas ou de alta velocidade, colocar baias para parada dos 6nibus; quando
o volume de 6nibus for grande, colocar pavimento rigido junto aos pontos;

e Cobrir o ponto de parada para protecdo das intempéries, pavimentar e iluminar a
calgada;

e Dimensionar o ponto de parada para o volume maximo de demanda prevista para o
local;

e Dotar o ponto de parada de informagao sobre as linhas de 6nibus que passam no local

e também outras informacodes de interesse do usuario;
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e Prever a exploracao publicitdria nos pontos de parada como forma de ressarcimento

dos custos de implantacdo e manutencao dos abrigos.

Os pontos de parada devem ser padrao para toda cidade tanto nas areas nobres como nas areas
periféricas. Do ponto de vista da qualidade do servigo para os usudrios, os pontos de parada
devem possuir pelo menos, alguns itens de instalagdes minimas, consideradas essenciais. A
Tabela 5 apresenta de que elementos deve ser dotado o ponto de parada para um atendimento

minimo, desejavel ou bom para os usuarios.

Tabela 5: Instalagdes necessarias ao ponto de parada.

Exigéncias Ponto Instalagoes

Instalagoes Necessarias ao Ponto de Parada = ‘s
Minimas Desejavel | Completas

INFORMAGOES AOS PASSAGEIROS
Identificagédo caracteristicas de ponto de parada ®
Identificagdo das linhas (nome e nimero/cédigo) ®
Denominagao do ponto
Tabelas de horarios
Croquis de itinerarios ®
Relogio
Plano com redes de linhas
Tarifas
Tipos de servigo
Mapa de regido adjacente

CHENCHCHEHE)

®

OO0 e|lee|0|6

EQUIPAMENTOS
Protegéo para o tempo (abrigo) &)
lluminagao
Assentos
Telefone publico
Deposito para lixo ® )
Caixa de correio
Espaco para propaganda )

CHeNelelClCe)

Fonte: Mercedes Bens do Brasil (1987).

2.4 O Cendrio Atual: a Realidade do Transporte Coletivo Urbano por Onibus
no Brasil

Os sistemas de transporte coletivo urbano, em especial os sistemas coletivos por onibus,
tornaram-se o principal meio de transporte coletivo de passageiros na maior parte das cidades
brasileiras por sua flexibilidade e baixo custo de implantagdo. Atuando em um mercado em
que surgia como a Unica op¢do para a maioria de seus usuarios, o planejamento e o

gerenciamento dos sistemas de transporte coletivo urbano se preocupava basicamente com seu
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resultado financeiro. Assim, a oferta se resumia, em geral, a um modelo unico de servico,
desconsiderando as caracteristicas e desejos dos usudrios. A Tabela 6 apresenta os sistemas de

transporte coletivo urbano nas principais cidades brasileiras.

Tabela 6: Sistemas de transporte coletivo urbano nas principais cidades brasileiras.

MODO

CIDADE METROVIARIO

ONIBUS TROLEBUS | BARCA
Metro Trem

INTEGRAGCAO

Onibus/  Onibus/ Onibus/ Trem/
Trem Metré : Onibus | Metro

Sao Paulo

Rio de Janeiro

Belo Horizonte

Brasilia

Porto Alegre

Salvador
Curitiba
Recife

Fortaleza

Goiania

Campinas

Belém
Cuiaba
Floriandpolis

Jodo Pessoa

Santos

Sao Luis

Vitéria

Maceid

Fonte: SEDU/PR (1999).

Na maioria das cidades brasileiras, os sistemas de transporte coletivo operam muitas vezes
com baixa produtividade, pouca confiabilidade, freqliéncia irregular e inadequagdo
tecnologica, entre outros problemas. A falta de qualidade desses sistemas e o rapido aumento
da frota de veiculos particulares justificam parcela significativa dos problemas de circulagao

enfrentados por muitas cidades brasileiras.

Estes sistemas, que ja chegaram a transportar aproximadamente 480 milhdes de usuarios/més
nas grandes capitais brasileiras no inicio da década passada (NTU, 2000), atualmente
convivem com uma forte tendéncia de queda na demanda. Este fato traz reflexos na qualidade

de vida dos habitantes destas grandes cidades.
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Segundo a NTU (2000), o decréscimo no niimero de passageiros transportados entre 1995 e
1999 foi de 43,2% somente na cidade de Sao Paulo que corresponde a 20% do mercado de
transporte das grandes cidades brasileiras. No total, a demanda retraiu cerca de 12% nas
grandes cidades brasileiras no periodo entre 1998 a 1999. E bem verdade que, em Porto
Alegre, a demanda teve uma queda inferior neste periodo alcangando cerca de 3,24 % entre
2001 e 2002, mas segundo projecdes da Empresa Publica de Transporte e Circulagdo — EPTC,
orgdo gestor local, ha uma tendéncia de queda acima de 9% para o biénio 2002/2003.
Conforme se pode observar na Figura 3, ha uma perda continua e decrescente de passageiros

no sistema. Tal queda pode ser atribuida a alguns fatores apresentados na seqiiéncia.

Demanda Anual do Sistema em Porto Alegre
1989 - 2003
£ 370000
& . 360000 AN —~———
— @ 350000
S @ 340000 /[ \/ TN
£ 2 330000 /[ \/ N
< 2 320000 |/ S~
s 3 / N\
T S 310000 |~ N
£ X 300000 {4 \C
g — 290000 \
280000 ‘ S S S SIS
8 2 2z 2 E z EE R EE E Z oo
T 22z 2 2 2 2 2 2 2 35 5 2
(Y]
Ano

Figura 3: Total anual de passageiros transportados em Porto Alegre.
Fonte: EPTC. (*) = projegao

Inadequacdo das redes de transporte — o mercado de transporte urbano de passageiros
modificou-se. Esse mercado se encontra segmentado, com cada fatia apresentando
caracteristicas e necessidades de consumo diferenciadas. Além disso, a geografia e o uso do
solo nos grandes centros vém sofrendo intensas transformagdes com a criacdo de novos
centros de atividades urbanas e a decadéncia de outros, dispersando espacialmente a demanda
e esvaziando antigos eixos de sua concentracdo (Aragdo et al, 2000). Por outro lado, os
sistemas de transporte vinculados a rigidas regras de concessdo/permissdo do servico via
orgaos gestores, conforme destaca Figueiredo e Ferraz (1999), levam a um atraso empresarial
(também resultante da inoperancia e conservadorismo de alguns operadores) que acaba por
ofertar um servico que ndo atende as necessidades do mercado. Assim, ndo existem respostas

frente as rapidas transformagdes nos padrdes de viagem dos usudrios (Vieira et al, 2000).
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Avanco do transporte individual — a crescente concorréncia do transporte individual é fator
relevante na perda de passageiros dos sistemas de transporte coletivo urbano. A estabilidade
da moeda, as facilidades de crédito e uma certa preferéncia nacional pelo uso do automodvel
contribuem para os expressivos avancos nos indices de motorizacdo das grandes cidades
brasileiras. Classes antes alijadas do paraiso automobilistico, especialmente as situadas na
camada média-baixa, véem aberto o caminho para a aquisi¢ao desse objeto de desejo (Aragao,
1999). Conforme Frederico ef al (1997), em Sao Paulo a participagao do transporte individual
subiu de 31,9% do total de viagens motorizadas em 1967, para 43,8% em 1993, enquanto que
a participacdo das viagens por coletivos sobre o mesmo total caiu de 68,1% em 1967, para
56,2% em 1993. Para se ter uma idéia do aumento da frota em relacdo a populacdo do pais,

podemos observar a Tabela 7 que retrata a densidade de utilizagdo dos automéveis.

Tabela 7: Densidade de Utilizacdo de Veiculos Automotores 1950 - 2000.

Ano Habitantes / Veiculo
1950 122

1960 72

1970 30

1980 11

1990 9

2000 5,03

Fonte: ANTP (2000); GEIPOT (2001).

Crescimento do transporte niao-regulamentado — o transporte ndo regulamentado ou
clandestino vem tomando grande parte do mercado de transporte coletivo em inumeras
cidades no Brasil (vide Figura 4). Sao freqiientes os conflitos em busca de usuérios entre os
servicos regulares e os transportadores ilegais. Em algumas capitais, o transporte informal
aparece de forma expressiva conforme ja destacou Figueiredo e Gartner (1997). Tal mercado
avanga impulsionado pela crise econdmica e social além da alta rentabilidade (e/ou demanda

reprimida) de alguns eixos de transporte (Aragao et al, 2000).
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Figura 4: Ocupacéo do transporte clandestino nas principais capitais brasileiras.
Fonte: Bicalho (2000).

Imagem do Transporte Coletivo Urbano junto a sociedade - uma boa imagem percebida
pelos consumidores figura entre os principais estimulos para o consumo de um bem ou
servigo. A correta veiculagdo da imagem do servigo ofertado pode trazer vantagem
competitiva para o setor (Souza et al, 2001). Mas, no que diz respeito aos servigos de
transporte coletivo urbano, a imagem destes junto a sociedade ndo ¢ satisfatoria especialmente
o servigco por Onibus (Souza e Bodmer, 2000). Conforme Travassos (1999), existe um
ambiente hostil ao transporte coletivo urbano por dnibus que acaba por interferir na formagao
de sua imagem. Para Ribeiro (1999) o uso do dnibus como meio de locomogao esta associado

a pobreza.

Fatores econémicos e sociais — cabe ainda mencionar o continuo crescimento da
concorréncia da marcha-a-pé forcada, especialmente junto as areas periféricas dos grandes

centros (Aragao, 1999). Este avancgo, referido também por Fernandes e Bodmer (1997), NTU
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(2000) entre outros, aumenta consideravelmente em virtude das altas taxas de desemprego e

conseqiiente perda de mobilidade da populacio.

Todos estes fatores, somados aos avangos tecnologicos como aparelhos de fax e internet, a
popularizagdo do telefone (convencional e celular), além da proliferacdo de servigos de tele-
entrega, colocam os responsaveis por esse setor diante de um sério desafio: como reconquistar
o espaco do transporte coletivo urbano? Por outro lado, as medidas de repressao ao transporte
clandestino ou o discurso da restricdo ao uso do transporte individual ndao aparentam,
sozinhos, poder de garantir a solucdo do problema. Trata-se, pois, de reconquistar o espago do
transporte coletivo urbano de maneira inovadora e inteligente, que exija uma atitude criativa
dos ofertantes publicos e privados, no sentido de gerar alternativas competitivas aos modos
concorrentes (Martins et al, 1998). Logo, o gerenciamento do transporte coletivo urbano deve
ser conduzido e orientado por uma visdo de mercado, onde a premissa basica ¢ a satisfagao

dos clientes, sendo resguardadas as condi¢des de eficiéncia e de rentabilidade dos produtores.

No Brasil, tradicionalmente os operadores e as autoridades tém dado um tratamento
operacional e tecnologicamente indiferenciado a seus clientes, encarando-os como uma massa
de usuarios cativos (Frederico et al, 1997). Esta realidade ndo mais se observa entre uma boa
parcela dos usuarios. Uma politica voltada para a promocao do transporte coletivo urbano
deve se atentar para o fato de que ndo existe mais esta massa homogénea por estes imaginada
e que os atuais e potenciais usudrios constituem sim em uma demanda elastica a fatores

operacionais, tarifarios e de qualidade do servigo oferecido (Vieira et al, 2000).
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3 QUALIDADE EM TRANSPORTE COLETIVO

3.1 Introducio

A sobrevivéncia de uma empresa seja ela oriunda do setor industrial ou de servigos exige que
se crie no ambiente de trabalho a cultura da “procura pela qualidade”. No cenério atual este ¢

um requisito basico essencial para a competitividade.

Uma das premissas basicas no planejamento de um sistema de transporte de passageiros € que
as atividades que compdem a operagdo devem ser estruturadas de modo a se atingir um
determinado nivel de servigo ao cliente, a0 menor custo total possivel. O nivel de servico ¢
uma das variaveis do mix de marketing: refere-se ao "P" de Produto que, juntamente com os
itens Praca, Preco, Pessoal e Promocao, formam as quatro varidveis controlaveis utilizadas na

definicao da estratégia de mercado da empresa.

O transporte coletivo urbano regulamentado possui contornos bem definidos pelos 6rgados
gestores quanto a Praga e Prego. Mas no que se refere a Pessoal, de certa maneira Produto e,
principalmente, Promocdo, as empresas operadoras podem e devem desenvolver uma logica
de melhoria adequando-se as necessidades dos usudrios atuais e potenciais. Estas melhorias

devem ser implementadas em uma triplice alianga entre 6rgado gestor, operador e usuarios.

Quando se refere a Promogao, devemos ter em mente ndo apenas campanhas publicitarias
para a venda do produto/servigo, mas sim esfor¢os no sentido de oferecer um apoio de
informacao sobre os servigos ofertados, mesmo antes da introdugdo dos mesmos e durante seu
ciclo de vida. Isto implica em utilizar diferentes canais de comunicacdo com clientes e com a
comunidade local. Estes canais doravante denominados de Sistemas de Informacao ao
Usudrio (SIU) atuam de maneira significativa na escolha modal tornando o sistema mais
“amigdvel” para os usuarios. Esta comunica¢do torna-se vital ndo so para decretar os ajustes
necessarios aos servicos, como também para construir a imagem do transporte coletivo urbano

e dos seus agentes, responsaveis pelo seu desempenho.
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3.2 O Servico Transporte e suas Caracteristicas

O transporte de pessoas e/ou mercadorias ¢ classificado como um servigo. Por esta razao,
todas as abordagens feitas acerca da qualidade em transporte coletivo devem se situar em
torno das caracteristicas e pressupostos da qualidade em servigos. Segundo Lima (1995) apud
Saenz ¢ Bodmer (1996), “transportar ¢ produzir valor associado ao tempo, ao espago € ao
estado das coisas e das pessoas; transportar nao altera a forma fisica e, como os demais

servigos, agrega elementos intangiveis a que dele se serve”.

Os servigos possuem algumas caracteristicas proprias que fazem com que alguns fatores de
qualidade se tornem criticos e decisivos. Os servigos sdo intangiveis e pereciveis, pois seu
consumo se da no processo de sua producdo; apresentam extrema interatividade entre
produtor e consumidor; a demanda por servigos ¢ normalmente sazonal e pode variar em base
horaria, diaria, semanal e at¢ mensal. O transporte, entretanto possui algumas caracteristicas
peculiares que sdao ainda mais especificas. Conforme Silva et al (1996), essas caracteristicas
sdo as seguintes: além da intangibilidade, da simultaneidade entre consumo e producdo e da
sazonalidade j4 mencionados, a variabilidade da qualidade do servigo, a descentralizagcdo da
producgdo (as unidades de producgdo estdo espalhadas e fora da planta central), a produgdo
organizada em dois ambientes (interna e externamente), a forte influéncia do ambiente

externo sobre a produgao e a inexisténcia do acimulo ou estoques de produtos finais.

3.3 Uma Analise Acerca da Qualidade em Transporte Coletivo

Segundo Mezomo (1993), qualidade ¢ a propriedade (ou um conjunto de propriedades) de um
produto ou servigo que o torna adequado a missao especifica da organizagdo, concebida para
atender de forma efetiva e econdmica as necessidades e legitimas expectativas de seus clientes

(internos e externos).

Ja segundo Lewis e Booms; Eiglier e Langeard apud Senna (1999), a qualidade dos servigos
reside na habilidade da empresa em satisfazer as necessidades dos clientes, isto €, na

satisfagcdo do cliente.
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Trazendo para o contexto dos transportes, Lima e Ferraz (1995) definem qualidade em
transporte coletivo urbano como a adequacdo dos fatores criticos gerenciais e seus resultados
aos requisitos dos clientes da prestadora dos servigos: o usudrio, o poder publico (gestor), o

acionista da empresa, funcionarios e a comunidade.

Conforme Lima Jr. e Gualda (1995), para qualquer elemento de um sistema de transporte
podem ser associadas quantidades e qualidades. No caso especifico dos servicos de transporte,
a qualidade dos diversos componentes ¢ atividades levam a um resultado tnico, refletido pelo
desempenho do servico realizado, tendo associado ao mesmo a qualidade percebida pelo

usuario de forma comparativa as opg¢des existentes.

Cabe destacar que o conceito de qualidade em servigos ¢ variavel em fun¢do das diferentes e
subjetivas avaliacdes dos clientes. De um modo geral, os autores abordam o conceito de
qualidade como sendo derivado do qudo bem satisfeitas as necessidades dos clientes em
funcdo da sua percepcdo do servigo ofertado. Para Figueiredo et al (1997), necessita-se, em
primeiro lugar, definir o mercado em que se estd atuando. Este conhecimento passa pela
capacidade de identificar os reais concorrentes do produto, ou seja, identificar quais os fatores
que levardo o usudrio do Onibus a deixar de usé-lo. Estabelecido este parametro, pode-se
medir o tamanho do mercado, observando que o comportamento da demanda ¢ um mix de
preco e qualidade do servigo oferecido, bem como de outros fatores tais como: imagem
publica, seguranca, conveniéncia de rotas, freqiiéncia do servigo, etc. Todas estas
particularidades inerentes a este processo de produgdo interferem diretamente na sua

qualidade e produtividade.

3.4 Atributos de Qualidade no Transporte Coletivo Urbano

Os conceitos de qualidade possuem forte correlacdo com a percepgao e satisfacao dos clientes
em relacdo ao servigo prestado. Esta percepcao estd diretamente ligada a imagem que o
usuario tem do servico ofertado. Logo, a sua idéia de qualidade passa pelo atendimento de
certos fatores, doravante chamados de atributos, que formam a imagem do transporte coletivo
urbano. Esta imagem percebida pelos usudrios figura entre os principais estimulos para o
consumo de um bem ou servigo (Souza ¢ Bodmer, 2000). Alguns dos principais atributos

ligados a formacdo da imagem e, portanto, a qualidade do transporte coletivo urbano sao
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relacionados na Tabela 8, considerados em diversas pesquisas na formagdo da imagem de

clientes/usuarios sobre o transporte coletivo urbano.

Tabela 8: Atributos ligados a imagem do transporte coletivo urbano.

Conforto/Bem Comunicagao/ Impactos Limoezal
Operacionais Estar do Informacgao/ p Seguranga Econdémico peza
. . exégenos Aparéncia
Usuario Atendimento
Preco da Limpeza e
Itinerarios (via Conforto Educagao de Conflitos no tarifg conservagao

1 segregada, etc) e | (Bodmer e motoristas, Intruséo interior dos elevado dos veiculos
facilidade de fazer ; Porto, 2000; cobradores e visual; veiculos (Cangado (Cangado,
conexdes; Lima, 1995); fiscais; (Cancado, 1998();' ) 1998;

1998); ’ Lima,1995);
Adaptagao dos Assaltos, furtos, Limoeza dos
. veiculos (para : cuidado dos assédio sexual . peza
Frequéncia de o : . ] Facilidade de | terminais e

9 h deficientes, motoristas com . . no interior dos
viagens idosos subidas e Acidentes; veiculos pagar a paradas
(Cangado, 1998); y I ’ passagem (Cangado,

gestantes e descidas; paradas e 1008).

criangas); terminais; ’
Regularidade Aparéncia de
cumprimento de Grau de Habilidade e . parer
viagens e Tamanho da informacoes cricia do Custo social | motoristas,

3 ge! roleta e das . AGO Ruido; P . (Bodmer e cobradores e
horarios ortas: disponiveis aos motorista Porto, 2000); ' fiscais (Lima
(Cancgado, 1998; p ’ usuarios; (Lima, 1995); ’ ’ 1995); ’
Lima, 1995); ’

Treinamento dos lluminaggo dos

4 Tempo de Acessibilidade ?Iiinnﬁ:n%gg' Emisséo de i 6nibus, Cores dos

viagem; ao veiculo; ' ’ poluentes; terminais e veiculos;
Souza e Bodmer, aradas:
2000); P ’

Condigao dos Presencga de

5 terminais e vendedores e Seriedade: Conservagao
pontos de pedintes dentro ’ das vias;
paradas; do veiculo;

Bom
relacionamento

6 Lotagdo do Temperatura com a Tamanho do
veiculo; no veiculo; comunidade veiculo;

(Bodmer e Porto,
2000);
Satisfazer as
Lotacdo das cobrangas do Tamanho da

7 :paradase Ventilagao; poder publico frota da

terminais; (Souza e Bodmer, empresa;
2000);

Velocidade / Relacionamento

rapidez Localizagdo de ;| com fornecedores, Cheiro (odor)

8 (an ado. 1998 terminais e midia e sindicatos dentro do

Limag1995)' | paradas; (Souza e Bodmer, veiculo;
’ ' 2000);
Protegéo das
N Localizagédo e Facilidade de paradas e
9 g?;afﬁblhdade - tamanho e conhecer/localizar terminais
(Lima, 1995); estofado dos as paradas de contra a chuva
’ ’ assentos; dentro do veiculo; (pogas de
agua);
Qualidade dos Piso
Idade média da balaustres e . . .

10 frota: . Cor do veiculo; escorregadio

rota; algas de apoio do veiculo:
(pass. em pé); ’
I:g;(l)cl)c;gla dos Facilidade de Propaganda em 3?32?23 de

11 subir e descer : forma de anuncio .

(Bodmer e Porto, ; . . . veiculo (forma

. do veiculo; no veiculo; L
2000); da carrocaria);
Tempo de espera, : Disposi¢éo do

4o @cessoe motor (traseiro,
percurso; dianteiro,

(Lima, 1995); medio);

Fonte: Souza et al, 2001.
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Levando-se em consideracao os atributos do sistema de transporte coletivo urbano por 6nibus,
pode-se encontrar uma maneira direta de avaliacdo da qualidade do servigo. Para ser de
qualidade, o servico deve ser capaz de satisfazer as necessidades e desejos dos usudrios e isso

depende da compreensdo dessas necessidades com relagdo ao servigo.

3.5 Fatores de Qualidade para os Usuarios

Para o usuario, a avaliagdo da qualidade do servico ¢ realizada durante o processo de
prestagao do mesmo, ao comparar suas expectativas com o que ele realmente percebeu sobre
o servigo prestado. Em servigos como transporte coletivo urbano, o usudrio ja tem uma
expectativa formada que se aproxima mais do desempenho real do sistema e que reflete

diretamente sobre o seu julgamento de qualidade.

Diversos aspectos sao contemplados pelos usudrios na avalia¢do da qualidade dos sistemas de
transporte coletivo urbano por Onibus. A percepcao desses fatores varia em fungdo das
condigdes e caracteristicas dos individuos. No entanto, existem alguns fatores primordiais que
influem direta ou indiretamente na qualidade dos servicos de transporte coletivo urbano. Para
Ferraz e Torres (2001) sdo doze os principais fatores que influem na qualidade desses
servigos: acessibilidade, freqliéncia de atendimento, tempo de viagem, lotagdo, confiabilidade,
seguranga, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistema de

informacdes, transbordabilidade, comportamento dos operadores e estado das vias.

3.5.1 Acessibilidade

A acessibilidade esta associada ao espago e tempo percorrido para iniciar e finalizar a viagem
por transporte coletivo urbano e a comodidade experimentada nesses percursos. No caso usual
em que esses percursos sdo realizados a pé, sdo relevantes na caracterizagdo da acessibilidade
os seguintes fatores: distancia percorrida, declividade do percurso, existéncia ou ndo de
calgamento nos passeios, estado das calcadas e facilidade para cruzar as ruas existentes no

trajeto.

3.5.2 Freqiiéncia de Atendimento
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A freqliéncia de atendimento esté relacionada ao intervalo de tempo da passagem dos veiculos
de transporte coletivo urbano, o qual afeta diretamente o tempo de espera nos locais de parada
para os usudrios que ndo conhecem os horarios e chegam aleatoriamente aos mesmos, bem
como reduz a flexibilidade de utilizacdo do sistema para os usudrios que conhecem os
horarios. O tempo de espera para os usudrios que ndo conhecem os horarios varia desde zero
até o valor do intervalo entre atendimentos. Segundo Vuchic (1981) apud Merino (1997), a

espera média ¢ igual a metade do intervalo entre atendimentos.

3.5.3 Tempo de Viagem

O tempo de viagem corresponde, em geral, ao tempo gasto no interior dos veiculos e depende
da velocidade média de transporte e da distancia entre os locais de embarque e desembarque.
Pode também corresponder a soma do tempo gasto no interior dos veiculos e o tempo de
transbordo no caso de viagens ndo diretas. A velocidade de transporte depende do grau de
separagdo da via de transporte coletivo urbano do trafego geral, da distincia entre os locais de
parada, das condi¢des da superficie de rolamento, das condi¢des do transito e do tipo de

tecnologia dos veiculos.

3.5.4 Lotacdo

A lotacdo diz respeito a quantidade de passageiros no interior dos coletivos. Num nivel de
servigo mais elevado, nivel A, segundo HCM (1995) apud Merino (1997), todos os
passageiros viajam sentados. Isso, contudo, aumentaria muito a custo do transporte. A
presenca de usudrios em pé, desde que ndo excessiva, ¢ tecnicamente aceitavel. O problema
surge quando a quantidade de passageiros em pé ¢ elevada, devido ao desconforto decorrente
da excessiva densidade de passageiros por metro quadrado e a decorrente limitagdo de

movimentos, que dificulta as operagdes de embarque e desembarque.

3.5.5 Confiabilidade

A confiabilidade esta relacionada ao grau de certeza dos usuarios de que o veiculo de

transporte coletivo urbano vai passar na origem e chegar ao destino no horario previsto, ainda
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que, com alguma margem de tolerancia. Dessa maneira, o pardmetro confiabilidade engloba a

pontualidade e a efetividade na realizagdo da programacgao.

3.5.6 Seguranca

Em um amplo aspecto, a seguranga compreende os acidentes envolvendo os veiculos de
transporte coletivo urbano e os atos de violéncia (agressoes, roubos, etc.) no interior dos

veiculos e nos locais de parada (pontos, estagdes e terminais).

3.5.7 Caracteristicas dos Veiculos

A tecnologia e o estado de conservagdo dos veiculos de transporte sdo fatores determinantes
na comodidade dos usudrios. No que se refere a tecnologia, os seguintes fatores sdo
determinantes do grau de conforto dos passageiros: micro-ambiente interno do veiculo
(temperatura, ventilagdo, nivel de ruido, etc.), dindmica (acelera¢do horizontal e vertical,
variacdo da aceleracdo, nivel de vibracao, etc.), tipo de banco (forma anatomica e existéncia
ou ndo de estofamento) e arranjo fisico (nimero e largura das portas, largura do corredor,
posicdo da catraca, numero e altura dos degraus das escadas, etc). No que diz respeito ao
estado de conservagdo dos veiculos contam a idade, a limpeza, o aspecto geral e a existéncia

ou nao de ruidos decorrentes de partes soltas.

3.5.8 Caracteristicas dos Locais de Parada

Em relagdo as caracteristicas fisicas dos locais de parada, sdo importantes uma sinalizagao

adequada e a existéncia de cobertura e bancos para sentar.

3.5.9 Sistema de Informagoes

O sistema de informagdes aos usudrios envolve os seguintes pontos: disponibilidade de
material impresso contendo horarios e itinerarios das linhas, existéncia de informagdes sobre
as linhas e os horarios (intervalos, no caso das linhas de maior freqiiéncia) nos locais de

parada, informagdes sobre a rede de linhas no interior dos veiculos, fornecimento de
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informagdes verbais por parte de motoristas e cobradores, posto para fornecimento de

informagdes e recebimento de reclamacgdes e sugestdes (pessoalmente e por telefone) etc.

3.5.10 Transbordabilidade

O termo transbordabilidade (neologismo utilizado por Ferraz e Torres, 2001) designa a
facilidade de deslocamento dos usuarios entre dois locais da cidade, a qual ¢ caracterizada
pela porcentagem de viagens em transporte coletivo urbano que nao necessita de transbordo e
pelas caracteristicas dos transbordos realizados. O mais conveniente aos usuarios seria que as
viagens entre dois locais da cidade pudessem ser diretas, sem necessidade de trocar de
veiculo, ou seja, sem transbordo. Isso, em geral, é invidvel por razdes técnicas e econdmicas.
No entanto, a necessidade de transbordos pode ser bastante reduzida com uma adequada
configuracdo espacial da rede de linhas, sobretudo com o emprego de linhas circulares
ligando diretamente diversos bairros em complementacdo as linhas radiais e diametrais que
ligam os bairros 4 regido central. Caso exista a necessidade de transbordo, é importante

proporcionar integragao fisica e tarifaria e, quando pertinente, integragcdo sincronizada entre as

linhas de transporte coletivo urbano.

3.5.11 Comportamento dos Operadores

Quanto ao comportamento dos operadores, representados pela linha de frente da empresa
personificada na tripulagdo de bordo, os seguintes aspectos sdo importantes: conduzir o
veiculo com habilidade e cuidado, tratar os passageiros com respeito, esperar que os usuarios
completem as operacdes de embarque e desembarque antes de fechar as portas, responder a

perguntas dos usudrios com cortesia, ndo falar palavras inconvenientes, etc.

3.5.12 Estado das Vias

Em relacdo ao estado das vias por onde passam os coletivos, 0o aspecto mais importante ¢ a
qualidade da superficie de rolamento, a fim de evitar as freqiientes reducdes e aumentos da
velocidade devido a presenga de buracos, lombadas e valetas, os solavancos provocados por

estes elementos e a existéncia de poeira ou lama no caso das vias ndo pavimentadas.
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Ferraz e Torres (2001) estabelecem, para cada um dos fatores que influem na qualidade do
transporte coletivo urbano por 6nibus, atributos que caracterizaram, na opinido da maioria dos
usudrios, um servico de qualidade boa, regular ou ruim. Esses atributos encontram-se

relacionados na Tabela 9.

Tabela 9: Atributos que caracterizam a qualidade de cada parametro e suas medidas.

Fator Parametros de Avaliagao Bom Regular Ruim
D_lstancra de caminhada no inicio e no fim da <300 300 - 500 > 500
viagem. (m)
Acessibilidade (m) Declividade dos percursos ndo exagerada,
passeios revestidos e em bom estado e: Satisfatorio : Deixa a desejar : Insatisfatorio
seguranga na travessia das ruas.
Frequqnma de Intervalo entre atendimentos. (min) <15 15-30 > 30
Atendimento
Tempo de Atendimento Relagao en.tre o tempo de viagem por 6nibus e o <15 15-25 >2.5
tempo de viagem por carro.
Lotacdo Taxa de passageiros em pé. (pass/mz) <25 25-50 >50
A Viagens nao realizadas ou realizadas com
Confiabilidade adiantamento >3min e atraso >5min. (%) <10 1.0-30 >3,0
indice de acidentes significativos.
Seguranca (acidentes/100 mil Km) <10 1,0-20 >2,0
= Idade<5 5<Idade<10 Outras
Idade e estado de conservacgao. . ~
Bom estado Bom estado situacdes
Caracteristicas dos . 2 portas Outras
Bnibus Numero de portas e largura do corredor. 3 portas corredor largo situagoes
Altura dos degraus. Pequena Deixa a desejar Grande
Sinalizagéo. Na maioria Deixa a desejar Falte_l em
muitos
Caracteristica dos locais - . .
de parada Cobertura. Na maioria Deixa a desejar | Em poucos
Banco para sentar. Na maioria Deixa a desejar | Em poucos
Folhetos com itinerarios e horarios disponiveis. Satisfatério : Deixa a desejar | Insatisfatorio
Sistema de InformagGes | |nformagdes adequadas nas paradas. Satisfatério | Deixa a desejar : Insatisfatério
Informages e reclamagdes (pessoalmente ou Satisfatério : Deixa a desejar i Insatisfatorio
por telefone)
Transbordos. (%) <15 15-30 >30
Transbordabilidade Integragao fisica. Satisfatério | Deixa a desejar | Insatisfatdrio
Integragéo tarifaria. Sim Nao Nao
Motoristas dirigindo com habilidade e cuidado Satisfatério : Deixa a desejar ;| Insatisfatorio
Comportamento dos
0] d
peradores Motoristas e cobradores prestativos e educados | Satisfatério | Deixa a desejar | Insatisfatério
Estado das Vias Vias pawmenta_dag sem buracos, lombadas e Satisfatério : Deixa a desejar ; Insatisfatorio
valetas e com sinalizagdo adequada.

Fonte: Torres e Ferraz (2001).
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3.6 [Estratégias a Serem Adotadas

A busca pela qualidade e produtividade, o sucesso no resgate e a manutenc¢ao dos usuarios do
transporte coletivo urbano passa necessariamente por uma boa estratégia de resolucdo dos

problemas citados no item 2.4. Para tanto, algumas diretrizes devem ser seguidas.

Aragdo et al (2000) parte do pressuposto de que o equacionamento dos problemas de
transportes passa, entre outros aspectos, pelo pleno desenvolvimento do quadro empresarial
no transporte coletivo urbano, j& relativamente desenvolvido, mas, inserido na crise por que
vive o setor. Ainda segundo o autor, a solucao dessa crise exige uma vigorosa reagao em prol
do resgate e avango de um setor produtivo efetivamente capaz de atender as necessidades de
mobilidade urbana e se manter competitivo, a prova das ameacas anteriormente citadas.
Assim sendo, ha de se desenvolver um setor empresarial eficiente e competitivo, orientado

pelos seguintes valores:

e Atender efetivamente as necessidades de mobilidade da populagao;

e Manter e atrair passageiros, inclusive os que atualmente utilizam o transporte
individual;

e Exercer uma influéncia positiva no desenvolvimento urbano e na qualidade de vida
(inclusive prote¢do ambiental);

e Atrair investimentos internos e estrangeiros;

e Contribuir para a geragao de empregos e de oportunidade de negocios.

Em pesquisa realizada com empresarios operadores do setor de transporte coletivo, Souza
Pinho et al (1996) constataram a macica referéncia a fatores exogenos a empresa como
barreiras para a melhoria da qualidade. Segundo o referido autor, tal atribui¢ao seria um
subterfugio por parte dos empresarios. Para ele, um olhar critico para o ambiente interno da
empresa poderia revelar dreas e praticas carentes de reformulacdo o que poderia ser visto

como oportunidades de melhoria da qualidade.

Conforme Bodmer e Porto (2000), para o caso dos transportes coletivos, deve-se intervir no

servico, recuperando o seu valor de mercado, tomando-se medidas como, por exemplo: alterar
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a politica tarifaria, melhorar a qualidade do servigo prestado, atrair novos clientes através da

oferta diferenciada, entre outros.

3.6.1 Quais as Alternativas na Busca pela Modernizacdo e Recuperacio da

Competitividade?

Uma das alternativas mais eficientes € a busca pela fidelizagao dos clientes. Vallejos (2001)
define esta busca como o conjunto de técnicas destinadas a conservar e atrair os melhores
clientes de modo a aumentar a sua fidelizagdo a empresa. Ainda segundo Vallejos (2001),
varios estudos ja demonstraram que recrutar novos clientes € trés a cinco vezes mais caro do
que conservar os existentes ¢ encoraja-los a consumir mais. Aumentar a fidelidade exige
detectar as principais causas de insatisfacdo dos consumidores, nomeadamente as razdes que
os levaram a recusar um produto ou servico ou a preferir o de um rival. Em seguida, as
empresas devem corrigir esses pontos e melhorar a qualidade oferecida aos clientes em todas
as areas. A meta final ¢ criar uma organizacdo voltada para o cliente (customer-driven
company). A partir dai, buscar a atragao de novos clientes com base em uma plataforma solida

e sustentavel.

Bodmer e Porto (2000), apresentam duas posturas distintas que podem ser adotadas pelo setor

de transporte coletivo para enfrentar seus problemas: a postura reativa e a postura pro-ativa.

e Postura Reativa: trata-se de uma postura restritiva e rigida adotada, atualmente, por
algumas empresas e Orgdos gestores. Ela ¢ restritiva porque busca a solugdo dos
problemas do setor através da restricdo de custos, reducdo de frota e de pessoal, da
utilizagdo de mao-de-obra barata e ndo qualificada, do emprego de materiais de baixo
valor agregado, entre outros. Como conseqiiéncia, verifica-se a insatisfagdo dos
usuarios e, ao invés de combater as causas da crise, a postura reativa contribui para
agrava-la, fortalecendo assim, a atuacdo do transporte informal e incentivando o uso
do transporte individual. Assumir esta postura significa ainda responder apenas aos

acontecimentos de forma defensiva;

e Postura Proé-ativa: assumir uma postura pro-ativa significa buscar novas

oportunidades, agregar valor ao servigo eliminando desperdicios e aumentando a
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eficiéncia através do uso de novas tecnologias e de profissionais qualificados. Esta ¢ a
atitude de quem prima pela qualidade. Dessa forma, a redugdo dos custos ocorre como
conseqiiéncia direta do servico bem executado, garantindo os lucros e tornando o
servico mais atraente para novos usuarios. E uma estratégia bem mais consistente e

eficaz do que a postura reativa.

Para Aragao et al (2000), o desenvolvimento do know-how empresarial do setor de 6nibus se
da a passos largos, embora de uma forma muito desigual. Os esfor¢os tém se concentrado na
melhoria da qualidade e competitividade do setor por meio de programas de gestdo pela
qualidade total com impactos na pratica através dos prémios de qualidade das empresas e/ou

orgaos gestores do setor (Prémio ANTP).

Paralelamente, podem ser identificados alguns estudos que buscam definir indicadores de
desempenho dos sistemas e das empresas operadoras (Cangado, 1998). J4 iniciou também,
embora de forma muito incipiente, o processo de inovagdo tecnologica, mediante o emprego
da telematica e também no uso dos veiculos adaptados a demandas especificas. Esta
diversificacdo veicular esta estritamente vinculada a uma estratégia mercadoldgica com base
no reconhecimento de diversidade de segmentos do mercado. A respeito da segmentagcao de
mercado proposta por Martins et al (1998), pode-se resgatar as concepcdes de Richers e Lima
(1991) apud Spinelli e Ferraz (1999), a respeito da demanda em transporte coletivo urbano: “a
curva da demanda ndo obedece a uma relacao simples e retilinea entre quantidades e precos,
mas costuma ser divisivel em grupos de usuarios que tém caracteristicas comuns entre seus
integrantes, porém distintas entre os grupos”. Dessa forma, os usuarios podem ser
classificados em diversos segmentos de interessados que nao s6 dispdem de diferentes niveis
de renda, como se diferenciam em termos de preferéncias por meios de transporte para suas

viagens, necessidades e percepgoes.

Alguns autores apontam para uma mudanca nas questdes de regulamentacdao, concebendo
propostas de mudanca para aumentar a competitividade através da entrada de novos
operadores no mercado de transporte coletivo urbano (Orrico Filho et al, 1996). O modelo
atual de gestdo de transporte coletivo, aplicado nas cidades brasileiras, com algumas
especificidades locais, se orienta na dire¢do de proteger os mercados fechados,
monopolizados ou oligopolizados. Estes sdao regidos por uma regulamentagdo que, segundo

Orrico Filho et al (1996), os omite de risco e de competicdo frente a potenciais concorrentes
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ndo contém, portanto, elementos que induzam os operadores a esforcos para obtengdo de
reducdes de custos e aumento de qualidade ou produtividade. Os mesmos autores apontam
para a urgéncia de concep¢do de uma nova regulamentacdo econdmica que resgate a
competitividade como instrumento central para a melhoria de desempenho e para a
apropriagdo social dos ganhos de produtividade, com a ressalva de preservar em maos
publicas a regulamentacdo da oferta. A tendéncia ¢ o surgimento de propostas que criem
condigdes de competitividade no momento licitatorio e, portanto, conduz a menor intervalo de
tempo entre as licitacdes. Ainda com respeito a regulamentacao, Fernandes e Bodmer (1997),
Figueiredo e Ferraz (1999) entre outros, apontam para as barreiras a inovagao e a adequagao
das empresas frente as necessidades dos usudrios, causadas pelas rigidas regras impostas pela

regulamentagdo do servico de transporte coletivo em muitas cidades brasileiras.

Em outro contexto, Woottom (1999) defende solugdes mais radicais. Segundo o autor, a
melhoria do transporte coletivo urbano por si s6 ndo resolve os problemas urbanos tais como
0s congestionamentos, poluicdo, acidentes, etc. Para o referido autor, além de melhorias nos
sistemas de transporte coletivo urbano, ¢ necessaria uma mudanga nos habitos de
deslocamentos das pessoas, além da introdugdo de tecnologias para modificar os veiculos
privados e de um maior controle do uso destes veiculos. Neste sentido, a iniciativa tomada na
cidade de Londres, Inglaterra, que, desde 17 de fevereiro de 2003, taxa em 5 libras o ingresso
de veiculos particulares na zona central da cidade no periodo das 7h as 18:30h nos dias uteis e
reverte a arrecadagdo auferida integralmente para a aplicagdo no transporte coletivo urbano.
Além de Londres, Oslo na Noruega e Cingapura na Indonésia também taxam o ingresso de

veiculos na zona central.

Inumeros autores retratam essa problemadtica vivida pelo transporte coletivo nas grandes
cidades e apontam possiveis solu¢des. Essas devem passar, num primeiro momento, por um
novo olhar na gestdo dos sistemas de transporte, no qual se reconhecem a complexidade ¢ a
interatividade modal, institucional e setorial. Isso significa uma gestdo articulada entre os
agentes que concebem, planejam, financiam, operam, consomem ou se beneficiam dos
servigos de transporte. E a partir dessa visio que devem ser desenvolvidas estratégias que
aumentem a atratividade e a competitividade do transporte coletivo frente as opgdes
individuais, nao regulamentadas, geradoras de deseconomias e de impactos ambientais

(Vasconcellos, 1996 e IPEA, 1998 apud Bodmer e Porto, 2000).
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Em muitas das grandes cidades européias, a solu¢do adotada foi uma nova orientacdo para a
gestdo do transporte coletivo. Esta nova postura ¢ orientada por uma agao-chave: planejar e
executar o servico segundo as necessidades dos clientes como ¢ o caso de Londres onde foi
criado um comité de usuarios de transporte (London Transport Users Committee) destacado
por Cartledge (2002) ou a estratégia de satisfacdo de clientes adotada pelo TMB (Transports
Metropolitans de Barcelona) destacada por Carles-Tolra (2002). A diferenca entre clientes e

simples usudrios ¢ destacada na Tabela 10.

Tabela 10: Diferencas entre usuario e cliente.

Usuario Cliente
Atracdo = Venda Satisfacdo = Lealdade
Sua opiniao dificilmente importa Nés nos interessamos na sua opinido
Ele pode voltar ou ndo Eles usarao nossos servigos novamente
Nés ndo nos importamos com suai,,. . N
, - . ~ Ndés nos empenhamos em satisfazé-los
satisfagdo/insatisfacéo

Fonte: Carles-Tolra (2002).

Outra forma encontrada ¢ a formacao de grupos para a troca de experiéncias de sucesso e
busca de novas solucdes como ¢ o caso do programa BEST (Benchmarking European Service
of public Transport) destacado por Tengblad (2002), que reune participantes ligados
diretamente ao transporte coletivo de Estocolmo, Copenhagen, Helsinque, Oslo, Viena,

Barcelona, Genebra, Londres e Manchester.

Independente do foco de andlise adotado, percebe-se em todas as abordagens a preocupagao
em transformar o transporte coletivo urbano mais atraente e competitivo e, conseqiientemente,
mais utilizado. Fica evidente que o transporte coletivo urbano deve ser administrado levando
em consideragdo o comportamento de mercado que compreende relacdes entre os
demandantes e ofertantes do servigo, que por sua vez sdo reguladas pelo poder publico
concedente o qual deve agir no sentido de atingir um equilibrio sustentavel. E importante,
neste contexto, evocar uma abordagem, conhecida e praticada por outros setores da economia,
que enfatiza a importancia de analisar o mercado e de adaptar o servigo as suas exigéncias

para promover a sua recuperagdo. Trata-se do marketing de transporte coletivo urbano.
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3.7 O Marketing Aplicado ao Transporte Coletivo Urbano

Durante décadas, as operadoras privadas do transporte coletivo urbano trabalharam em
regimes de mercado controlados pelo Poder Publico. As prefeituras municipais e 0os governos
estaduais (no caso do transporte metropolitano) asseguravam a exclusividade dos servigos de
transporte e estabeleciam a maneira como as operadoras deveriam atuar, fixando os itinerarios
de linhas, os horarios, os pontos de parada e todos os detalhes dos servigos. A relagdo com o
mercado era vista como uma atribui¢do exclusiva do setor publico. As empresas cabia tdo
somente executar os servicos de acordo com as determinagdes do poder concedente. Na
maioria das cidades brasileiras, ainda ¢ esse o modelo de funcionamento do transporte

coletivo (NTU, 2002b).

Conforme NTU (2002b), mais do que consultas esporadicas aos clientes, o que as
transformagdes do mercado de transporte coletivo urbano estio exigindo ¢ um novo estilo de
gestdo nas empresas e organizagdes publicas. Estilo esse, que coloque o foco das atividades

empresariais no cliente e ndo apenas no servigo, como tem sido nas ultimas décadas.

Com respeito a esta nova orientagdo de uma gestdo voltada para os clientes do transporte

coletivo urbano, experiéncias como a do TMB (Transports Metropolitans de Barcelona) em

Barcelona apontam essa como uma soluc¢dao viavel e favoravel. Apds a adogdo de uma
(13 b 2 ~ b b (13 L4 2

postura voltada para “clientes” e ndo mais simples “usudrios” este operador de transporte

coletivo metropolitano de Barcelona apresenta indices de satisfagdo de 85%, conforme

destaca Tengblad (2002).

Segundo Gronroos (1995), o marketing gira em torno dos relacionamentos com o cliente, as
trocas representam o objetivo das partes envolvidas. Conforme o autor, o marketing deve
estabelecer, manter e ressaltar os relacionamentos com clientes e outros parceiros de forma
que os objetivos das partes envolvidas sejam atendidos através das trocas € do comprimento

de promessas.

Uma organiza¢ao moderna s6 consegue conquistar a lideranga de um dado mercado quando
compreende as necessidades dos clientes e encontra solugdes que satisfacam estas
necessidades por meio da inovagdo, da diferenciagdo e da qualidade dos seus produtos e

servigos. Isso implica, freqlientemente, em segmentar mercados, desenvolver novas
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solugdes, definir os precos segundo a utilidade dos servigos para o usuario e sua capacidade
de compra, promover ¢ comunicar. A empresa que valoriza o marketing passa a orientar
toda a sua produgdo para o passageiro, ao invés de submeté-lo a aceitar os seus servicos

tradicionais.

Para Fernandes e Bodmer (1995), o marketing ¢ o conjunto de atividades que visa identificar
as necessidades qualitativas e quantitativas dos diversos clientes, em especial o cliente

externo. E constituido por:

e Pesquisa e analise dos diversos segmentos de usuarios;

e Pesquisa e analise de novas tecnologias;

e Pesquisa e analise de novos mercados a atender;

e Marketing no ambiente interno a organiza¢ao ou endomarketing;

e Identificacdo dos possiveis (provaveis/potenciais) concorrentes;

e Pesquisa e andlise das atividades e do desempenho da concorréncia;

e Analise critica da legislagdo que afeta a especificacao das caracteristicas do servigo,
tal como leis de concessdes, contratos de permissao/licitagdo dos servigos;

e Interagdo com todas as areas da empresa para identificar possiveis gargalos de
producdo em fungdo das necessidades de mercado;

e Avaliacdo do servico prestado do ponto de vista da operadora (dirigentes e
empregados) e do ponto de vista dos usudrios — identificar os gaps entre o servigo
ofertado e o servigo percebido pelos clientes;

¢ Planejamento e execu¢do da comunicagdo externa da empresa operadora.

O marketing como forma de gerenciamento de servigo ¢ fundamental no conhecimento do
mercado e a sua premissa basica ¢ a satisfacdo das necessidades e desejos dos clientes,
garantindo ainda as condi¢des de lucro dos seus produtores. O trindmio opera¢des-marketing-
recursos humanos sao fungdes basicas na gestdo de servicos. Tais funcdes devem ser tratadas
de uma maneira interativa com a finalidade de se obter os melhores resultados. E através do
marketing que as organizagdes se desenvolvem como sistemas abertos voltados para novas

necessidades dos clientes (Bodmer ¢ Porto, 2000).
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Os servigos de transporte possuem caracteristicas tais como: intangibilidade, producdo e
consumo simultaneos, sujeito as variabilidades temporais e espaciais, ndo estocabilidade,
compoe-se de uma série de atividades e producdo fora do recinto da empresa. Diante dessa
caracterizagdo, fica claro que a producdo do servigo ocorre durante o contato estabelecido
entre o cliente e a empresa que neste caso ¢ influenciada pela atuagdo do pessoal da linha de
frente (motoristas, cobradores, fiscais, atendentes) que se tornam de fato relagdes publicas da
empresa. Assim, o comprometimento destes funciondrios com o marketing ¢ de fundamental
importancia. Neste contexto a papel da gestdo dos recursos humanos ¢ extremamente
relevante conforme destacam Saenz e Bodmer (1996); Morais e Siqueira (1996); Sant’Anna e
Bodmer (1999); Morais e Cangado (1999); entre outros. A concep¢do do marketing ndo deve
ser restringida a um grupo de especialistas em marketing, mas deve existir em todos os niveis

de organizagao, desde a sua direcdo até a prestacao de servico junto a seus clientes.

Ao considerar as especificidades do transporte coletivo urbano regulamentado, o 6rgao gestor
tem de ser incorporado neste contexto de marketing, por ser o responsavel pelas regras e,
portanto, influenciar a atuacdo das empresas. Além do 6rgdo gestor, inclui-se também os
demais agentes que podem interferir indiretamente na qualidade, na produtividade e nos
padrdes de uso do servigo de transporte, especialmente os fornecedores, os financiadores e os
consumidores indiretos. Cabem aos agentes envolvidos descobrirem seus proprios caminhos
no sentido de perceberem quais 0s recursos necessarios para conquistar os diferentes
segmentos de mercado. Para Bodmer e Porto (2000), deve-se estabelecer parcerias entre estes
envolvidos para que juntos contribuam com o aperfeicoamento, diversificacdo e atratividade

do servigo ofertado.

O marketing em servicos compreende trés enfoques: o externo, o interno e o interativo

(Gronroos apud Bodmer e Porto, 2000; NTU, 2001). NTU (2001) define esses trés enfoques:

a) O marketing externo ¢ dirigido as pessoas ou clientes corporativos externos a
organizac¢do; enfoca as necessidades relacionadas a preparagao, producdo e promogao

do servi¢o ao consumidor;

b) O marketing interno consiste em selecionar, contratar, preparar para o trabalho e

manter funcionarios capazes € motivados para a prestacao de servigos com qualidade,
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que demonstrem conhecimentos, habilidades e posturas adequadas para o atendimento

das necessidades expressas pelos usuarios;

¢) O marketing interativo consiste em criar cultura empresarial, desenvolver parametros e
capacitar equipes para estabelecer, manter e aperfei¢oar, continuadamente, o
relacionamento com os clientes e usuarios dos servicos ofertados; implica em
propiciar o desenvolvimento de habilidades e posturas condizentes com o atendimento
eficaz do cliente, entendendo que a qualidade dos servigos depende da qualidade da

interacdo entre o comprador e o vendedor dos servigos, entre o cliente e o fornecedor.

Segundo Bodmer e Porto (2000), no modelo de gestdo onde o marketing interativo prevalece,
as interagdes devem estar presentes ndo s6 no ambito da empresa operadora como também no
relacionamento com os demais atores do sistema de transporte coletivo. Assim, adotar a
filosofia de marketing ¢ imprescindivel para todos. Através das interagdes eles devem buscar
ndo so a reavaliacdo e redefini¢do dos objetivos como também a formulagdo das estratégias

para o setor como um todo.

No ambito da empresa operadora, o marketing interativo ocorre durante o processo de
consumo do servigo, quando o cliente e o funcionario se relacionam. Se durante a prestagao
do servigo as expectativas do cliente forem satisfeitas ou, se possivel, superadas, ele
certamente solicitard o servigo novamente e pode inclusive tornar-se um divulgador do
mesmo. No caso de suas necessidades ndo serem satisfeitas, ele certamente evitara a0 maximo
um novo contato e ird a procura de um novo prestador de servico além de, certamente,
compartilhar tal experiéncia negativa com outras pessoas afetando assim a imagem do

prestador do servico.

Aparentemente, o principal responsavel pelo marketing interativo ¢ o funcionério da linha de
frente. Este profissional ndo ¢ especialista em marketing e por isto, na maioria das vezes, ndo
esta consciente do papel que deve cumprir como “marqueteiro de plantdao” (Gummesson apud
Gronroos, 1995). A partir da implementagio do marketing interno na empresa
(endomarketing), pode-se desenvolver e consolidar esta consciéncia. O endomarketing
compreende todas as atividades relacionadas ao treinamento e motivagdo dos funciondrios
para que eles desenvolvam uma atitude de atencdo especial ao cliente e prestem um bom

servigo. Antes de satisfazer o cliente externo, € necessario satisfazer o cliente interno (Morais
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e Siqueira, 1996). Para Bekin (1995) apud Sant’Anna e Bodmer (1999), a linha de frente
assume grandes responsabilidades e sua maior necessidade ndo ¢ de controle, mas sim, de
suporte, de apoio como informagdes, comunicagdo constante, apoio permanente da geréncia e

estimulo.

O marketing externo, por sua vez, enfoca as atividades relacionadas a preparagdo, producao,
distribui¢do e promogdo do servico ao consumidor. E necessario introduzir a pratica do
marketing de relacionamento envolvendo todos os agentes que atuam no processo de
producdo dos servicos de transporte coletivo, com a finalidade de desenvolver
produtos/servigos integrados, na concep¢do dos quais todos participam. Deve-se criar um
ambiente adequado para parcerias ¢ aliangas estratégicas com interesse em privilegiar um
transporte coletivo urbano sustentdvel e em conformidade com as preferéncias dos usudrios

atuais e potenciais.

3.7.1 Anadlise de Mercado

Segundo Bodmer e Porto (2000), a analise de mercado constitui um instrumento bésico da
gestdo mercadoldgica, que permite avaliar o desempenho do sistema de transporte, bem como
conhecer os clientes e concorrentes. Essa andlise ¢ realizada a partir de pesquisa de mercado,
que deve ser feita continuamente, pois 0 mesmo estd sempre em transformacao. Aqueles que
forem capazes de captar e responder mais rapidamente as mudancgas serdo mais competitivos,
poderdo oferecer servicos ajustados as necessidades dos clientes e, conseqiientemente,

atingirdo os melhores resultados.

Segundo Malhotra (2001), pesquisa de mercado ¢ a identificagdo, coleta, andlise e
dissemina¢do de informagdes de forma sistematica e objetiva e seu uso visando a melhorar a
tomada de decisdes relacionadas a identificag@o e solugdo de problemas (e oportunidades) em

marketing.

O setor de transporte coletivo urbano faz pouco uso da pesquisa de mercado e, muitas vezes,
quando a utiliza, ndo aproveita as informagdes obtidas nas decisdes gerenciais (Cedefio, 1998
apud Bodmer e Porto, 2000). Talvez uma das razdes para isto seja a falta de visdo

mercadologica do setor como um todo. Algumas iniciativas podem ser observadas no
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segmento de transporte coletivo urbano, ainda assim, deficientes em contetudo e informacao,
como as pesquisas de satisfagdo. Essas servem como indicador do estagio atual dos servigos e
apontam caréncias a serem supridas, ndo servindo como balizador de, por exemplo, inovacdes

tecnologicas que surpreendem positivamente e atraem clientes.

A pesquisa de mercado pode ser utilizada tanto para balizar o desenvolvimento de novos
produtos/servigos como para melhorar ou adequar algo ja existente. Um exemplo deste tltimo
tipo de aplicagdo, para o caso de transportes, ¢ apresentado por Malhotra (2001). O autor
aborda o exemplo de uma pesquisa de marketing feita em Sheffield, Inglaterra, para adequar
um sistema de bondes existente as necessidades e anseios da populagdo com vistas ao
aumento da demanda. As respostas obtidas pela pesquisa foram usadas para a introdugdo de
uma série de melhorias. O sistema, antes deficitario, teve um aumento de 42% no nimero de
usuarios, chegando assim perto do seu ponto de equilibrio menos de um ano depois da

realizacdo do estudo.

As pesquisas deveriam ser praticas constantes nao s6 das empresas como também dos 0rgaos
gestores, uma vez que, este € responsavel pela defini¢do das regras e do servigo ofertado. O
objetivo da pesquisa, entretanto, pode variar, visto que os papéis exercidos por estes atores
sdo distintos. Enquanto o interesse das operadoras esta voltado para seus mercados
especificos, o Poder Publico precisa, por exemplo, de informagdes que possibilitem a melhor

definicdo da oferta para todo o sistema e para o planejamento estratégico.

Através da pesquisa de mercado ¢ possivel identificar os segmentos da demanda, bem como
as necessidades e desejos de cada um deles. A partir de entdo, cada empresa podera definir os
nichos mais importantes considerando seus recursos e objetivos, além de poder avaliar as

oportunidades de atuar junto a cada segmento (talvez de forma diferenciada/personalizada).

3.7.2 Estratégias de Marketing

A partir da andlise de mercado o setor de transporte coletivo urbano pode ser capaz de
perceber a diversidade dos clientes e concorrentes, de definir os nichos de mercado mais
importantes, de considerar diversas oportunidades e de formular as estratégias para conquistar

0 espago mais significativo no mercado. E importante salientar que o servigo de transporte



57

coletivo em cada localidade e cada ligacdo especifica tem caracteristicas distintas e, portanto,
as agOes dos agentes envolvidos devem ser diferenciadas de acordo com as suas
particularidades. As possibilidades de estratégias de marketing a serem utilizadas no
transporte coletivo urbano sao muitas, desde que ndo sejam confinadas apenas a uma visao
limitada de reducdo de custos, mas, pelo contrario, explorem a combinagao de varios aspectos

de composto mercadolégico.

Bodmer e Porto (2000) e NTU (2001) fazem uma adaptacdo dos seis elementos que
compreendem o mix mercadologico para a realidade dos servigos de transporte, de maneira
util para a formulagdo de estratégias para o servico de transporte coletivo urbano
regulamentado. Os seis elementos, adaptados de Bodmer e Porto (2000) sdo apresentados a

seguir:

a) Pessoal - Considerando que mao-de-obra ¢ um fator de extrema importancia no setor
de servigco, principalmente devido as interagdes que ocorrem com os clientes no
processo de producdo e consumo simultineos, ¢ fundamental investir no
desenvolvimento e treinamento do pessoal, além de criar mecanismos de recompensas,
motivagdo e participagdo. Dessa forma, serd mais facil envolver os funcionarios de
maneira que eles se sintam comprometidos com a satisfagdo do cliente e procurem

prestar um servigo de qualidade;

b) Praca - Considerando que a distdncia do desenvolvimento das cidades imprime
mudangas nas necessidades de deslocamentos das pessoas, o transporte coletivo
urbano precisa redefinir seu dominio geografico. Isso implica em rever a distribuicao
das linhas, os itinerarios, prover a integra¢do, implementar modos complementares e
investir em infra-estrutura, aspectos que devem ser tratados principalmente pelo 6rgao
gestor, mas sem a omissdo das empresas operadoras que deveriam ter o compromisso

e obrigacao de acompanhar as mudangas;

c) Preco - O servico pode ser diferenciado através da forma de cobranca e da definicao
da tarifa. Para definir a forma adequada de cobran¢a (antecipada ou no momento da
utilizacdo, automatica ou manual) € necessario analisar qual tipo de servico que se
pretende oferecer e quais as exigéncias dos usuarios. Estabelecer faixas tarifarias em

fun¢do da extensdo da viagem, do tipo de servigo, do horério de viagem e da categoria
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d)

3.7.3

de usudrio pode se tornar uma grande vantagem competitiva. Além disto, ¢ possivel
minimizar os custos decorrentes do fendmeno de variagdo diaria da demanda,
adotando tarifas reduzidas no periodo entre pico (ver Ferronatto et a/, 2000). O preco

pode tornar-se um instrumento poderoso no gerenciamento do equilibrio do sistema;

Processo - Na medida em que haja esforco de promover novos tipos de servigo, ha
necessidade de adaptacao dos processos de planejamento e de produgdo nas empresas,
buscando uma nova dindmica gerencial, apoiada por um sistema de informagao capaz

de acompanhar as mudangas no mercado e facilitar as anélises;

Produto-servigo - A diferenciagdo do servigo pode se dar na escolha da tecnologia, no
atendimento aos clientes, na forma de operacdo, ou seja, tipo de linha, periodo de
oferta, programacdo de paradas, rota, entre outros. Além disto, pode-se introduzir
servicos complementares para tornar o deslocamento mais agradavel ou até acopla-lo

as atividades comerciais, geradoras de viagens;

Promoc¢do - Preparar um pacote promocional significa oferecer um apoio de
informagdo sobre os servigos ofertados, mesmo antes da introdu¢do dos mesmos e
durante seu ciclo de vida. Isto implica em utilizar diferentes canais de comunicagdo
com clientes e com a comunidade local. Esta comunicagdo torna-se vital ndo so6 para
decretar os ajustes necessarios aos servigos, como também para construir a imagem do

transporte coletivo urbano e dos seus agentes, responsaveis pelo seu desempenho.

O Sistema de Informacdo ao Usudrio como Estratégia de Marketing para o

Transporte Coletivo Urbano

Conforme destaca Dobies (1996), inimeros organismos gestores do transporte coletivo

urbano tém voltado seus esforcos no sentido de melhorar e/ou aumentar os sistemas de

informacao relacionados aos servicos de transporte coletivo. Estes esforgcos refletem o

aumento da consciéncia de que prover informagdes sobre o servico ¢ importante para os

usuarios e pode ser efetivamente usado para aumentar a demanda, reter usuarios atuais e atrair

potenciais usuarios.
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As estratégias para fornecer as informacdes necessarias aos usuarios de transportes podem ser
definidas com a utilizagdo do marketing que, em geral, ¢ confundido com o mix de
comunicagdo por ser este o que chega até a populacao. O mix de comunicacao €, na verdade, o
componente final do processo de marketing. Este engloba a publicidade e propaganda, as
relacdes publicas, a promocdo de vendas e merchandising. Cada um dos elementos desse mix
pode ser usado pelo transporte coletivo urbano para melhorar a comunicagdo com o usuario.

A estratégia a ser adotada vai depender, basicamente, do objetivo a ser alcancado.

E importante fazer uma distingdo entre o sistema de informacdo interno da empresa e o
sistema de informagdo ao publico. O primeiro ¢ uma estrutura continua e integrada que tem a
funcdo de coletar, classificar, analisar e divulgar informagdes aos tomadores de decisdes, para
que estes possam planejar e executar acdes empresariais a partir de dados exatos, confiaveis e
atualizados. O segundo sistema de informagdo ¢ o de comunica¢do com a comunidade e com
os clientes. No caso dos sistemas de informacao aos usuarios de transporte coletivo urbano, o
objetivo € atingir a opinido publica corrente de modo a melhorar a imagem dos servigos e

fomentar a sua utilizacao (Cutolo e Martino, 1999).

A importancia da informagdo e do marketing aos usuarios do transporte coletivo urbano ¢é
ressaltada por Balassiano (1997), que destaca a necessidade do acesso dos usudrios a
informacodes tais como: tipos de servico, rotas, freqiiéncias e horarios. Ressalta também, que a
disponibilizagdo da informacdo em tempo real ¢ outra forma de aumentar o nimero de

usuarios no sistema operado por 6nibus.

A comunicagdo com o usuario pode se dar, também, nos dois sentidos, isto €, ndo s6 o usuario
recebe as informacgdes sobre os servigos, como retorna aos operadores e/ou O0rgados gestores
dados sobre a sua experiéncia na utilizagdo do sistema de transporte coletivo urbano. Esta
comunicagdo ¢ um dos preceitos do marketing de relacionamento, que se propde a realizar a
comunicagdo com o cliente em tempo real, unindo-o progressivamente a empresa e utilizando

tecnologias com grau de sofisticagdo variado (Gordon, 1999).
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4 NOVAS TECNOLOGIAS APLICADAS AO TRANSPORTE COLETIVO
URBANO

4.1 Introducao

O transporte coletivo urbano ¢ um servigo publico. Como tal, ele deve incorporar as ambicdes
do governo local de equidade social, qualidade urbana, eficiéncia, meio-ambiente e

sustentabilidade. Para alcancar estes objetivos, a inovagdo ¢ um elemento fundamental.

Inovagdo dos equipamentos e sistemas técnicos, como mostram os tramways, os Onibus de
nova geragdo € os novos sistemas de capacidade intermediaria sobre pneus (Lebreton e
Beaucire, 2000). Inovacao no dominio ambiental, com equipamentos menos poluentes e mais
adequados ao terreno, como em centros historicos. No dominio de conforto e performance,
com a aplicacdo de novos conceitos como a intermodalidade, a interconexdo ou ainda a
interoperabilidade. Inovacdo também no dominio comercial, adotando uma estratégia de
marketing que considere o comportamento do cliente, fornecendo-lhe o nivel de servigo

desejado.

Assim, uma estratégia no sentido de ofertar um servigo adequado as expectativas e
necessidades dos usudrios e conseqlientemente, qualificar e incrementar produtividade ao
transporte coletivo urbano ¢ a intensificagdo, por parte das empresas operadoras e/ou 6rgaos
gestores, do uso de novas tecnologias aplicadas ao transporte coletivo. Neste contexto, os
avangos tecnoldgicos dos equipamentos eletronicos e uma verdadeira revolucdo tecnoldgica
nos meios de comunicacdo das informacgdes proporcionam importantes evolugdes na
automagdo dos sistemas de transportes principalmente no que diz respeito a operacao destes
sistemas. Pode-se destacar, por exemplo, os avangos dos sistemas de informacao aos usuarios
e os sistemas de arrecadacdo tarifdria como referéncias de desenvolvimento. A aplicagdo
destas tecnologias em transportes vem sendo conduzida por programas conhecidos por ITS —
Intelligent Transportation Systems. Os sistemas inteligentes utilizam tecnologias de
processamento de informacdo e comunicagdo, sensoriamento, navegacao e tecnologia de
controle aplicados a melhoria do gerenciamento e opera¢do dos sistemas de transportes, a
melhoria da eficiéncia no uso das vias, a melhoria da seguranca viaria, ao aumento da

mobilidade e a reducdo dos custos sociais e dos impactos ambientais (Kanninen, 1996;
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Ribeiro, 1996 apud Silva, 2000). Os diversos programas que conduzem pesquisas em [TS
possuem vdrias areas especificas tais como os ATIS — Advanced Traveler Information
Systems, os APTS — Advanced Public Transportation Systems, os AVCSS — Advanced
Vehicle Control and Safety Systems, os ATMS — Advanced Transportation Management
Systems entre outros (Weiland e Purser, 1999). No contexto dos transportes coletivos, os
APTS contribuem significativamente no sentido da qualificacdo e modernizagao dos sistemas

de transporte coletivo urbano.

4.2 Sistemas Avancados de Transporte Publico - APTS

O que sao as tecnologias APTS?

Segundo FTA (2000), tecnologias APTS sdo um conjunto de tecnologias que aumentam a
eficiéncia e seguranga dos sistemas de transporte coletivo e propiciam grande acesso a
informacdo sobre as operagdes do sistema. A implementagao de tecnologias APTS esta
transformando a forma de operacdo dos sistemas de transporte coletivo e mudando a natureza
dos servicos de transporte que podem ser oferecidos pelos mesmos. A meta é prover aos
gestores do transporte coletivo mais informagdes, possibilitando efetivas decisdes sobre os
sistemas e as operagdes € aumentar as conveniéncias aos usudrios €, conseqilientemente, a

demanda de usudrios por transporte coletivo.

As tecnologias APTS podem ser organizadas em cinco amplas categorias que descrevem as
tecnologias de relevancia para aplicagdes em transporte coletivo. Cada categoria ¢
compreendida de uma variedade de escolhas de tecnologias que estdo disponiveis para
auxiliar as agéncias de transporte e as organizagdes satisfazer as necessidades de servigos de
transporte dos usuarios quando promovem a seguranga ¢ a eficiéncia. As cinco categorias dos

APTS sao relacionadas na Tabela 11.
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Tabela 11: Categorias dos Sistemas Avangados de Transporte Publico - APTS.

Aplicagcao em Transporte Coletivo Tecnologia APTS

Sistema de localizagao automatica de veiculos
Software de operagdes de transporte
Sistemas de comunicagao

Sistemas de informacao geografica

Contagem automatica de passageiros
Sistemas de prioridade semaférica

Sistemas de informagdo ao usuario de
transporte coletivo e multimodal na pré-viagem

Sistema de informagdo ao usuario de transporte
coletivo nos terminais/paradas de rua

Sistema de informacdo aos usuarios de
transporte coletivo no veiculo

Smart cards

Sistemas de Pagamento Eletrénico Sistemas de distribuigao de receitas
Camaras de compensagao tarifaria
Compartilhamento dindmico de transporte
Coordenacao automatica do servigo

Centros de gerenciamento/controle de
transportes

Impedimento de troca de faixa e prevengao de
colisdes eminentes

Prevencgao de possiveis colisdes
Mitigacéo de colisdo traseira

Detectores para manobras de estacionamento
estreito/dificil — manobra precisa

Sistemas de Gerenciamento de Frota

Sistemas de Informacgéo ao Usuario

Gerenciamento da Demanda de Transporte

Veiculos Inteligentes de Transporte Coletivo

Fonte: FTA (2000).

Sistemas de Gerenciamento de Frota: ajuda a incrementar a eficiéncia do sistema de

transporte, reduzindo custos e melhorando os servigos de transporte coletivo através de um
contato mais estreito com a programacao. O sistema de gerenciamento de frotas faz isto
usando tecnologia para monitorar a eficiacia da frota em atender a demanda de clientes,
identificando incidentes, gerenciando reagdes e reabilitando o servico efetivamente. Um
planejamento mais eficiente, uma melhor programacao das operagdes, podem incrementar o
numero de passageiros que utilizam o transporte coletivo bem como os clientes podem

depender mais do transporte coletivo.

Sistemas de Informacdo ao Usudrio: combina tecnologias computacionais e de comunicagao

para prover informacao aos passageiros em casa, no trabalho, na rua ou na parada de 6nibus
ou estagdo de trem/metro. A informagao permite aos passageiros escolherem o mais eficiente

e conveniente modo de se deslocar. Os passageiros podem acessar em tempo real a
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programacao de horarios e/ou informagdes sobre congestionamentos através de telefone, TV a
cabo, placas de mensagem variada, quiosques ou computador pessoal. O resultado ¢ mais
conveniéncia para oS passageiros rotineiros ou ocasionais que escolheram o transporte

coletivo.

Sistema de Pagamento Eletronico: sdo instalados para fazer com que o pagamento da tarifa se
torne mais facil para os usuarios € menos oneroso para os provedores dos servicos de
transporte. Estes sistemas combinam midias de pagamento tais como cartdes com tarja
magnética ou smart cards com sistemas eletronicos de comunicacdo, computadores para o
processamento dos dados e sistemas de armazenamento de dados para promover maior
eficiéncia na arrecadagdo da tarifa. Cartdes podem ser usados para viagens em Onibus, metro
e/ou trem. Estes sistemas podem também ser usados para relatar, em tempo real, a demanda

de passageiros para um melhor planejamento e programagdo dos servigos.

Gerenciamento da Demanda de Transporte: refere-se a um conjunto de técnicas e programas
empregados por agéncias de transportes e organizagdes para maior efetividade no
gerenciamento e utilizagdo da capacidade de infra-estrutura existente. A meta do
gerenciamento da demanda ¢ maximizar a capacidade da rede de transporte a fim de obter o
aumento da demanda por servigos de transporte. As técnicas e programas utilizam tecnologias
avangadas para monitorar a capacidade e gerenciar o sistema em tempo real, bem como,
prover informacdo e incentivos para os viajantes encontrarem solucdes alternativas quando
viajando sozinhos. Um exemplo ¢ o uso de faixas para veiculos de alta ocupacao em freeways

onde automoveis com dois ou mais passageiros podem trafegar.

Veiculos Inteligentes de Transporte Coletivo: constitui-se em pesquisa e esfor¢os de

desenvolvimento de tecnologias que ajudam a prevenir colisdes. Sistemas avangados de
seguranga ¢ informacdo sdo aplicados para auxiliar motoristas a operarem veiculos de
transporte coletivo eficazmente e com maior seguranga. O foco atual dos estudos em veiculos

inteligentes de transporte coletivo ¢ testar estas tecnologias em 6nibus e veiculos paratransit.

Silva (2000) aponta a importancia dos APTS e de suas aplicagdes e beneficios para os
sistemas de transporte coletivo urbano. Segundo o referido autor, os APTS representam o uso
de tecnologias avancadas para melhorar a seguranga, eficiéncia e efetividade dos sistemas de

transporte coletivo urbano. Assim, tecnologias avangadas de transporte coletivo estdo sendo
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aplicadas em paises como Estados Unidos, Japdo, Austrdlia e paises Europeus entre outros,
com importantes resultados no gerenciamento, fiscalizacdo, e manutencdo da frota de
veiculos. Outro valioso produto obtido com a aplicagdo dos APTS ¢ a possibilidade de
formagdo de grandes bancos de dados, com evolugdes historicas que permitem, por exemplo,
um rapido e facil redimensionamento da oferta, otimizando os tempos e o0s recursos
empregados. Os beneficios para os usuarios incluem a minimizagdo dos tempos de espera,
seguranca ¢ facilidade no pagamento da tarifa, bem como informagdes precisas e atualizadas

(em tempo real) sobre itinerarios e horarios (Jensen, 1996).

Os objetivos gerais dos APTS sdo:

e aumentar o controle sobre as viagens (confiabilidade de hordrios e regularidade na
rede);

e proporcionar alta qualidade de servi¢o e flexibilidade para competir melhor com o
transporte privado;

e contribuir para um sistema de transporte integrado;

e aprimorar o sistema de informagdo ao passageiro;

e aumentar a seguranca dos passageiros;

e facilitar o acesso ao servico multimodal (Nwagboso, 1997).

Os ganhos que se percebem na implantagdo do APTS repercutem nos trés agentes do sistema
(gestor, operador e usuario), assim, requer-se um comprometimento entre as partes
envolvidas, exigindo uma reestruturagao das relagdes existentes e um engajamento entre elas,
sem deixar de lado a participagdo e preferéncias do usudrio, em relagdo ao servigo prestado

(Texier e Meyere, 1987), isto ¢, na avaliagdo da qualidade percebida e desejada.

Segundo Silva e Lindau (1997), os principais sistemas avangados para a qualificagdo do
transporte coletivo urbano sdo trés: Sistemas de Ajuda a Operacdo (SAO), Sistema de

Informacao ao Usudrio (SIU) e Sistemas Automatizados de Arrecadagdo Tarifaria (SAAT).
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4.2.1 Sistemas de Ajuda a Operagdo — SAO

A automacao dos sistemas de transporte coletivo urbano auxilia na complexa tarefa de
geréncia das redes transporte, permite o conhecimento permanente, de forma continua ou
discreta da localizacdo de cada veiculo e o controle efetivo da frota em viagem, identificando
motivos de atrasos, adiantamentos ou falhas e, através de comunicagdo em tempo real, atuar
imediatamente no sentido de solucionar problemas e regularizar o servigo (Silva e Lindau,
1997). E possivel também melhorar a producdo em termos de desenho da rede, organizagio
da programacado, monitora¢do das operacdes e gerenciamento das informagdes para a central
de controle, motoristas e usudrios. Com estas facilidades ¢ possivel ter total controle e
fiscalizagcdo da operagdo bem como alimentar os sistemas de informacdo aos usuarios com

dados a serem disponibilizados nas mais diversas formas.

A estrutura basica de um SAO consiste em sistemas de comunicagdo para a coleta e
transmissdo dos dados (Figura 5), uma central de operagdes (Figura 6) para controle e
armazenamento dos dados e de sistemas de localizagcdo de veiculo (AVL — Automatic Vehicle
Location). Além da informacdo da localizagdo do veiculo na via, é possivel coletar dados
referentes a velocidade, aceleracdo, tempo parado, rotagdo do motor, nimero de passageiros,

por trecho e horario (Silva, 2000), dados importantes para o uso no planejamento da operacao.

Figura 5: Receptor e emissor de dados. Figura 6: Central de controle da operagéo.

A grande utilidade dos sistemas de ajuda a operacdo pode ser claramente observada quando

da listagem das principais fun¢des de um SAQO. Tais fungdes correspondem a: garantir a
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comunicagdo entre geréncia, central de controle e as unidades moveis (veiculos); adquirir
dados de tempo de percurso para a avaliagdo e calibracdo da tabela horaria; auto-regular o
servico (servigo proposto versus servigo praticado); regulacdo da linha e/ou da rede de
transporte no caso de ocorréncia de perturbacoes; dar prioridade ao transporte coletivo em
intersegoes semaforizadas; subsidiar/fomentar os Sistemas de Informagao ao Usudrio; coletar

dados uteis ao planejamento, operacao e fiscalizacao.

4.2.1.1 Sistema de Ajuda a Opera¢do como Intera¢do do Sistema de Informagdo ao Usuario

A possibilidade de organizacdo de um sistema de informacao ao usudrio integrado, no qual os
dados de todas as partes do sistema de transportes sdo processados e transformados em
informacdes dinamicas, ¢ dependente em grande parte de uma deteccdo dos dados de tal
estado e da disponibilidade de uma central de processamento dessas informagdes. Esta
condicdo prévia demandara uma grande parte da instalacdo de um sistema de gerenciamento e

controle da operagao.

Um exemplo dessa integracdo ¢ a concepgdo da cidade de Coldnia, na Alemanha, no seu
Programa de Técnicas de Transportes 2000 (PVT, 2000 apud Schwarzmann (1995)). Como
exemplo de sistema proprio para esse fim, pode-se citar o ORBTRAC® da empresa norte-
americana Orbital. Esse sistema baseado em monitoramento por GPS possibilita a otimizagao
do gerenciamento da frota e, 0 monitoramento e controle on-line da operagdo, a informagado

em tempo real aos usudrios em paradas, terminais, por pager, displays e/ou por internet.

4.2.2 Sistemas de Informacdo ao Usudrio — SIU

Dada a sua relevancia na presente dissertagdo, o tema Sistemas de Informagao ao Usuario sera

abordado de forma discretizada no capitulo seguinte.

4.2.3 Sistemas Automatizados de Arrecadacdo Tarifaria — SAAT

Esta ¢ a 4rea em que estdo concentrados os mais recentes avangos tecnoldgicos em transporte
coletivo urbano. Grandes corporagdes do setor de automagdo como a Motorola, Ericsson,

Siemens entre outras, se empenham no desenvolvimento de sistemas automatizados para a
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cobranca da tarifa (ITSWorld, 2000; Traffic Technology International, 2000). Os esforcos
estdo voltados para a implementacdo de sistemas unificados e que ndo envolvam papel
moeda, mas sim smart cards que permitam ao usuario utiliza-lo no pagamento de tarifa de
todos os modos de transporte coletivo urbano, no pagamento de estacionamentos e tarifas de
pedagio. Além disso, também em qualquer tipo de transacdo financeira como compras em
supermercados, lanchonetes, postos de gasolina, etc (FTA, 1994). Os smart cards podem ter

uma aplicacao unica em transporte coletivo urbano ou pode ser multifuncional.

No caso de aplicacgdo Unica, a redugdo dos custos operacionais ¢ grande, mas o valor agregado
¢ baixo, j4 na aplicagdo multifuncional, a reducdo dos custos ¢ muito grande e o valor
agregado ¢ elevado na medida em que héa a possibilidade de serem firmadas parcerias com
outros setores da economia. Um dos fatores responsaveis por reunir estes esforgos ¢ o
crescente indice de violéncia devido a presenca de dinheiro em espécie nos veiculos (Rebollo
et al, 2001) e a comercializagcdo de vales-transporte falsos. Além disto, a integracdo tarifaria
dos diversos meios de transporte coletivo urbano proporcionam maior conforto € comodidade

aos usuarios minimizando o desconforto no caso de necessidade de transbordo.

Os validadores podem ser instalados no interior dos veiculos e/ou em terminais. Também
podem ser com ou sem contato do smart card ou ainda possuir um identificador da impressao
digital do portador do cartdo o que impossibilita a utilizagdo do smart card por outra pessoa
que ndo seja o seu proprietario (Tacom, 2000), o smart card torna-se pessoal e ndo ha
possibilidade de transferéncia ou comercializagdo a terceiros. As Figuras 7 e 8 apresentam

dois exemplos de sistemas automatizados de cobranca da tarifa existentes.

Figura 7: Validador tipo “contactless” em operagéo. Figura 8: Validador com contato.
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Além das facilidades promovidas pelos sistemas automatizados ja descritos, o sistema possui

as seguintes funcdes (Tacom, 2000):

e Levantamento exato e armazenamento em banco de dados do nimero de usuérios que
passaram pela roleta, 0 momento em que passaram e a modalidade de pagamento
(estudante, gratuidade, tarifa cheia, etc.);

e Horario do inicio e término da viagem através do bloqueio e desbloqueio da roleta
feito pelo cartdo do cobrador/motorista;

e Registro de eventos ocorridos durante a viagem (pode servir como computador de
bordo controlando o niimero de rotagdes do motor, frenagens, velocidade, etc.);

e Através do cruzamento das informagdes dos varios meios de transporte pode-se
constituir um banco de dados capaz de identificar a origem e o destino dos usudrios e

suas necessidades de deslocamento diarias.
4.3 Sistemas Prioritarios para Onibus

O espaco publico ¢ muito escasso nas zonas urbanas densas, por conseguinte, deve-se utiliza-
lo eficazmente. Segundo UITP (2001), por pessoa transportada, os Onibus e os trolebus
consomem 20 vezes menos espaco da rede viaria que o transporte privado. Deste modo, as

medidas de priorizacdo favorecem o transporte coletivo urbano e a mobilidade em geral.

Estas medidas de prioridade podem ser, segundo SEDU/PR e NTU (2002), definidas como
tipos especiais de tratamento das vias, da sinaliza¢do e de outras facilidades que visam criar
condi¢des privilegiadas para a circulagdo do transporte coletivo no sistema viario urbano. Sao
usualmente vias e/ou faixas de trafego de uso exclusivo dos veiculos de transporte coletivo e
como dispositivos de sinalizacdo, sobretudo semaforica, que dao preferéncia de passagem aos
fluxos de veiculos coletivos nos cruzamentos. E, segundo UITP (2001), como conseqiiéncia,
resultam em um aumento da velocidade e da regularidade do sistema que, por sua vez,

produzem:

e Uma melhoria na freqiiéncia e confiabilidade do servigo;
¢ Uma diminuicao dos custos de operacao;

e Reducdo nos tempos de espera e tempos de viagem dos usuarios.
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Os sistemas de transporte coletivo rodoviario urbano ndo receberam tratamento preferencial
sendo inclusive algumas vezes sacrificado para nao interferir no transito de veiculos privados.
Tendo que disputar espago viario disponivel, os veiculos de transporte coletivo urbano
tornam-se mais lentos e o sistema menos confiavel, perdendo assim competitividade perante
os demais modos e sofrendo impactos nos seus custos operacionais pela reducdo de
velocidade operacional. Mediante este fato, com a inexisténcia da regularidade e da
confiabilidade (premissas basicas para um bom funcionamento das novas tecnologias como os
Sistemas de Informagdao ao Usuario), os elevados investimentos em tecnologias avangadas
tornam-se ineficazes, servindo somente para elevar ainda mais os custos operacionais e nao

agregando valor ao servigo prestado junto aos usudrios.

Portanto, a qualificacdo dos sistemas de transporte coletivo urbano através da utilizacdo de
novas tecnologias deve ser necessariamente acompanhada por sistemas de priorizagdo para o
transporte coletivo. Conforme Lindau e Kuhn (2000), a provisao de medidas prioritarias para
o transporte coletivo urbano pode variar de medidas simples, como a alteracdo de tempos
semaforicos em intersecodes criticas, a implantacao de vias elevadas exclusivas para onibus.
Muitos sistemas resultam de uma combinacdo de diversos fatores como faixas exclusivas
junto ao meio-fio com paradas em baias e detec¢do semaforica. Ainda segundo os referidos
autores, a priorizagdo para o transporte coletivo sobre pneus € o conjunto de medidas fisicas e
operacionais locais e globais que proporcionem redugdes nos custos generalizados dos
usuarios do transporte coletivo e que contribuam para a reducdo das externalidades negativas

geradas pela circulagdo vidria urbana.

4.3.1 Vias Exclusivas e Priorizacdo Semaforica

Uma das medidas mais interessantes para favorecer o transporte coletivo urbano, bem como a
mobilidade em geral, ¢ a criagdo de vias exclusivas reservadas aos veiculos de transporte
publico. No Brasil, destacam-se os sistemas dotados de faixas exclusivas junto ao canteiro
central denominadas canaletas para Onibus que atendem a grandes volumes. Segundo
SEDU/PR e NTU (2002), tais sistemas podem ser encontrados em cidades como Belo
Horizonte, Curitiba, Goiania, Porto Alegre e Sao Paulo, além de outras cidades de porte
médio. Ja a realidade européia, nos remete a experiéncias mais avancadas. Medidas de

progressao de 6nibus em semaforos e faixas reservadas junto ao meio-fio estdo presentes em
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inimeras cidades européias. A Tabela 12 destaca alguns exemplos de sistemas implantados

em cidades européias (Lindau e Kuhn, 2000).

Um exemplo de aplicagdo bem sucedida estd em Dublin na Irlanda onde, segundo UITP
(2001), a implantacdo de faixas reservadas aos veiculos de transporte coletivo resultou em
diminui¢ao no tempo de viagem de 30 a 50% e cerca de 60% dos atuais usudrios sao novos

clientes, os quais antes efetuavam suas viagens de automovel.

Tabela 12: Experiéncias Européias em sistemas prioritarios.

Local Sistema Implantado
Franca (Liege, Nice, Paris) Faixas exclusivas para 6nibus junto ao canteiro central
Italia (Roma) Faixas exclusivas para 6nibus junto ao canteiro central
Espanha (Madrid) Faixas exclusivas para 6nibus junto ao canteiro central
Suécia (Estocolmo) Faixas exclusivas para 6nibus junto ao canteiro central
Inglaterra (Leeds, Oxford) Onibus guiados lateralmente (tipo O-Bahn)
Sistemas de veiculos sobre pneus guiados por trilho central em
Franga (Nancy, Lyon) . : ~ : . :
vias exclusivas e de forma ndo guiada em trafego misto
. Sistemas de veiculos sobre pneus guiados por trilho central em
Holanda (Eindhoven) . : ~ ; . :
vias exclusivas e de forma n&o guiada em trafego misto

Fonte: Lindau e Kuhn, 2000.

Como forma de complementar as medidas fisicas de segregacdo de via, os sistemas de
priorizagdo semaférica também possuem resultados favoraveis. Segundo Hounsell e Landles
(1995), uma das cidades pioneiras neste tipo de utilizacdo foi Kensington na Inglaterra com
experimentos em deteccdo seletiva datados de 1973. Segundo esses autores, também na
Inglaterra, na cidade de Londres, a exitosa aplica¢do de priorizacdo semafodrica na década de
80 levou a uma ampliacdo significativa do sistema obtendo beneficios que propiciaram

retorno dos investimentos em menos de um ano de implementacdo do projeto.

4.4 Aplicacoes: Projetos de Modernizacao de Sistemas de Transporte Coletivo

Urbano

A Tabela 13 apresenta projetos de modernizagdo e atualizagdo dos sistemas de transporte
coletivo em varias cidades nos Estados Unidos da América cujo objetivo principal ¢

descongestionar as areas urbanas destas cidades.
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Tabela 13: Projetos de modernizagao dos sistemas de transporte coletivo urbano nos EUA.

Cidade

Projeto

Investimento

Los Angeles, CA

Priorizagao semaférica (tornou
o sistema 25% mais rapido).
Estagcbes dotadas de SIU
informando quando o préximo
Onibus chegara (em tempo
real).

US$ 8 milhdes

San Francisco, CA

Sistema de monitoramento via
GPS. Passageiros poderao
rastrear os veiculos em tempo
real via web.

n.d.

Seattle, WA

Localizagao automatica de
veiculos — AVL possibilita
previsbes de chegada em
tempo real via web
(MyBus.org) e por e-mail.
Sistema de bilhetagem
eletrénica por smart card.

n.d.

Washington, DC

Sistema de bilhetagem
eletrbnica via smart card sera
instalado em 1445 veiculos.
Também esta sendo
considerado a implantagao de
sistema Bus Rapid Transit
(BRT) (prioridade para o
transporte coletivo) em
algumas rotas.

n.d.

Chicago, IL

Expansdo dos sistemas de
transporte  coletivo (frem e
Onibus). Todos os 6nibus foram
dotados de sistemas de
bilhetagem eletrbnica e um
sistema de monitoramento via
GPS esta sendo testado
passando a disponibilizar
informagdes sobre horarios em
tempo real (a partir de 2006).

US$ 100 milhdes

San Diego, CA

Em 2004 sera implantado sistema
doe monitoramento por GPS e
disponibilizado informagdes sobre
programacao horaria dos 6nibus.
Também sistema de bilhetagem
eletrobnica sera instalado nos
veiculos.

US$ 50 milhdes

Boston, MA

Expansdo do sistema de
transporte por 6nibus,
rastreamento por GPS e
informacées em tempo real em
“Smart Kiosks”. Priorizagéo para o
transporte  coletivo em vias
exclusivas (sistema BRT). A
conclusdo total do projeto esta
prevista para 2011.

US$ 650 milhdes

Portland, OR

Iniciado em 1997 o projeto prevé
a utilizaggo de GPS para
fornecimento de informagbes em
tempo real nas paradas/estacdes
em algumas linhas de Onibus e
trem. Sensores nas intersegdes
semaforizadas dao prioridade ao
transporte  coletivo.  Estagbes
serao ampliadas até 2005.

US$ 14.2 milhdes




Tabela 13 SContinuagéoz

Cidade

Projeto

Investimento

Cleveland, OR

Sistema de faixas exclusivas e
prioridade semaférica para o
transporte coletivo dotado de
localizagao automatica de
veiculos — AVL. O projeto também
prevé o fornecimento de
informagdes aos usuarios por
meio de displays a bordo e nas
paradas. O projeto inicia-se em
2003 e a previsao de concluséo &
2006.

US$ 220 milhdes

Atalanta, GA

Rotas  expressas para 0
transporte  coletivo locais e
regionais estardo em construgéo
até 2004.

US$ 312 milhdes

New York, NY

Previsdo para a aquisicdo de
sistema de localizagdo automatica
de veiculos — AVL.

n.d.

Fonte: Freedman, 2001; Amundsen, 2001.

n.d.: ndo disponivel
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Segundo FTA (2000), uma grande quantidade de agéncias de transporte americanas vém

instalando com sucesso tecnologias APTS. E estimado que, no periodo entre os anos 2000 a

2009, os beneficios advindos do emprego das tecnologias APTS representem quantias entre

USS$ 3,4 bilhoes e US$ 8,4 bilhdes sendo mais provavel, uma estimativa em torno de US$ 5,8

bilhdes somente em aplicagdes de agéncias americanas.
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5 SISTEMAS DE INFORMACAO AO USUARIO DE TRANSPORTES

5.1 Introducio

Os sistemas de informacdao ao usudrio constituem-se numa ferramenta de didlogo entre o
operador/gestor € os usudrios. Através destes sistemas os usudrios podem obter informagdes
que satisfacam as suas necessidades especificas (tempo de espera na parada, itinerario de
determinada linha etc.). Atualmente, gestores e operadores de inumeras cidades preocupam-se
em desenvolver e implementar sistemas que possibilitem responder a pergunta mais freqiiente
entre seus usuarios “A que horas vai passar o proximo veiculo?”, “Qual ¢ o tempo de espera?”
(Lee et al, 2000; Vieira et al, 2000). Tal informacdo ¢ requerida cada vez com maior
intensidade entre os usudrios, sobretudo nos grandes centros urbanos onde os deslocamentos
sdo maiores ¢ mais demorados e as pessoas atribuem cada vez maior valor ao tempo,
principalmente, o tempo de espera nas paradas (CTU apud Senna e Azambuja, 1996; Lee et
al, 2000). Baseados em tecnologias avancadas de comunicagdo e transmissdo dos dados, os
sistemas de informag¢do garantem um aumento de qualidade do servigo ofertado aos

passageiros (Silva, 2000).

5.2 Classificacao dos Sistemas de Informaciao ao Usuario de Transporte

Frente a variabilidade dos Sistemas de Informagdo ao Usuario de Transporte, uma
classificagdo desses ¢ bastante conveniente. Com isto, ¢ particularmente na acdo tedrica que
se escolhe qual o tipo e conteudo da informagdo e o seu correspondente grupo alvo de
usudrios. A seguinte classificagdo, proposta por Schwarzmann (1995), diferencia o sistema

nos aspectos de Grupo Alvo, Sistema de Cobertura, Status e Caracteristica da Informagao.

5.2.1 Grupo Alvo

Os correspondentes grupos de usuarios devem ser segmentados de acordo com o
planejamento e os propositos estabelecidos. Para isso, deve-se utilizar o conceito de grupo
alvo. Grupo alvo sdo aqueles a quem se enderecam as informacdes e estdo arranjados de tal
forma que estes sdao os Unicos beneficiados pela informagdo, em circunstancias determinadas,

que estao freqiientemente relacionadas com o lugar onde as informagdes sao disponibilizadas.
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Schwarzmann (1995) propde, como possiveis grupos alvos usuarios de informagdes

relacionadas aos sistemas de transportes, a seguinte classificagao:

a)

b)

Usudrios de Transporte Privado: o grupo alvo usuarios de transporte privado, resulta
da oferta de informagao seja nos automoéveis, ou seja, nas vias. A oferta de informacgao
¢ dada diretamente ao motorista do automovel, visto que ela se trata de uma
informagdo que apenas o motorista do automovel pode utilizar como, por exemplo, um
conselho para seguir determinada rota;

Usudrios do Transporte Coletivo: o grupo alvo dos usuarios do transporte coletivo,
dirige-se aos lugares onde ha envolvimento com o transporte coletivo como as
paradas, no veiculo de transporte coletivo ou ainda através de informagdes especificas
ao usuario tais como, a tabela de horarios e conselhos de rotas, que podem ser
disponibilizados em qualquer ponto ou meio;

Demanda de Transporte sem Meio Agregado: nesse terceiro caso, toda a demanda do
trafego serd atendida, j& que, segundo o referido autor, uma grande parte das
informagdes especificas ficariam fora da classificagdo. Em alguns casos os sistemas
ndo sdo significativamente agrupaveis, como por exemplo, as radios de trafego
(estagdes de radio que prestam informagao sobre a via e o trafego). O contetido da
informagdo destes casos €, na verdade, amplamente dirigida aos usudrios de transporte
privado, mas também aconselha os usudrios do transporte coletivo ou ainda pode

indicar as disposi¢des dos estacionamentos do tipo Park and Ride.

5.2.2 Sistema de Cobertura

O sistema de cobertura deve ser entendido como uma parte do sistema de trafego sobre o qual

a informag¢ao ¢ colocada ou onde a informacdo ¢ detectada. O contetido de um sistema de

informacao ao usuario devera abranger uma determinada parte do sistema de cobertura e,

assim, a informag¢do podera fornecer normalmente apenas conhecimentos sobre esta parte. A

diferenca para o grupo alvo ¢ que a informacdo de um sistema de cobertura poderd ndo ser

necessariamente Util apenas ao usuario do mesmo. Isto acontece especialmente no caso em

que nao se trata de uma informagao que aconselha o usuario, o qual, mediante o recebimento

de informagdes desfavoraveis sobre seu meio de transporte, podera se decidir por utilizar um

outro meio de transporte. Isto € possivel, por exemplo, quando sdo dadas informagdes sobre o
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estado de congestionamento da rede viaria ou informagdes sobre perturbagdes no servigo de

transporte coletivo. Schwarzmann (1995), propde a seguinte classificagdo em termos de

sistemas de cobertura:

a)
b)

c)

5.2.3

Rede de Transporte Privado;
Rede de Transporte Coletivo;
Rede Sobre o Trafego em Geral.

Status

Conforme apresentado pelo ja referido autor, o status ou estado, indica se as condi¢des de

deteccao e fornecimento da informagao sao:

a)

b)

Estatico: informagdes estaticas sdo aquelas que no curto prazo ndo se modificam. Ela
ndo trata de qualquer reacdo iminente do sistema em relagdo ao estado atual. Tais
informagdes sdo, por exemplo, informagdes de planos de viagem, rotas no sistema de
transporte coletivo ou de transporte privado. Trata-se, em regra, de uma detec¢ao do
sistema a longo prazo;

Quase dindmico: o conceito de quase dindmico caracteriza-se por um estado de
informacao pelo qual o atual estado da verdade serd continuamente verificado, nao se
tratando do sistema propriamente dito, mas, através da avaliacdo de fontes externas
(por exemplo: radio de trafego onde o estado do trafego pode ser monitorado pela
policia). Nessa modalidade, a validade da informacdo ¢ pontual sendo esta situagdo
ndo permanente. O principal representante deste sistema ¢ a radio de trafego, este
procedimento também ¢ utilizado em outros sistemas, sempre quando a informacao
indireta ou manual ¢é introduzida no sistema;

Dinamico: a informac¢ado dinamica se trata de uma deteccao continua do estado através
do sistema, e o fornecimento da informacio pontual ¢ valido para o estado atual. E
pressuposto que exista uma permanente disponibilidade da informagao ao usuario. Um
exemplo de sistema dinimico é o guia de rotas CARIN’ ou o britanico Trafficmaster’.
Nesse ultimo, rodovias e pontes inglesas, através de sensores infravermelho, sdo
monitoradas a velocidade e a densidade do trafego e transferidos para um computador
central, o qual interpretard os dados. Adverténcia de congestionamento e informagdes

gerais (tempo, dados do congestionamento, canteiros de obra) serdo enviadas através
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de sinais de radio em procedimentos de paging a um aparelho final, o qual mostrara

estas informacgdes em displays apresentando as rotas.

' CARIN ¢ um sistema eletronico de guia de rotas da empresa PHILIPS baseado em
informagdes de satélites (GPS) e mapas digitais.

2 ’ A . . ~ .
: Trafficmaster ¢ um programa britanico de informagao nas vias.

5.2.4 Caracteristica da Informacgdo

A caracteristica ou categoria da informagdo diferencia-se por duas possiveis classificagdes
dependendo do tipo e espectro do auxilio na escolha. Em termos de caracteristicas das

informacgodes, Schwarzmann (1995), propde a seguinte classificagao:

a) Descritivas: informagdes descritivas compreendem a intermediagdo das informagdes
do sistema de cobertura apenas apresentando as caracteristicas reais do sistema como,
por exemplo, o tempo de viagem. Esse tipo de informag¢do atua de forma a auxiliar na
escolha;

b) Aconselhamento: ¢ a informacdo que d& conselhos e recomendagdes, atua
explicitamente de forma a influenciar a escolha como, por exemplo, na escolha da rota

a ser utilizada.

A Tabela 14 apresenta um resumo esquematico da classificacdo dos sistemas de informagao

ao usudrio de transporte proposta por Schwarzmann (1995).

Tabela 14: Resumo da sistematica de classificagao.

Classificagao Subdivisoes

Usuarios de Transporte Privado, Usuario do Transporte

Coletivo, Demanda de Transporte sem Meio Agregado
Sistemade Sobre a Rede de Transporte Privado, Sobre os Sistemas
Cobertura de Transporte Coletivo, Sobre o Trafego em Geral

Status (Estado) Estatico, Quase dindmico, Dinamico

Caracteristica Descritiva, Aconselhamento

Grupo Alvo

Fonte: Schwarzmann (1995).

A Tabela 15 apresenta um “desenho” de um sistema de informacdo ao usuario de transporte

proposto por Schwarzmann (1995).
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Tabela 15: Perspectivas gerais dos Sistemas de Informagao ao Usuario de transportes.

- Grupo et =
Sistema A|VF:) Cobertura Status Caracteristica Informacao
. 'sobre as vias ou nos
Usuario de N ) )
o . automoveis quase descritiva/  ‘Aviso de congestionamento durante a
Radios de Trafego : Transporte L . .
Privad (sobre trafego em | dindmico : aconselhamento viagem, rotas, Park and Ride
rivado
geral)
. Antes da viagem: aviso de
sobre as vias ou nos )
L » congestionamento, melhor  rota,
o i automoveis quase descritiva/ | . )
Radios de Trafego Todos . L interferéncia no sistema de transporte
(sobre os sistemas de: dindmico : aconselhamento ) )
. coletivo, conselhos sobre o sistema
transporte coletivo) .
de transporte coletivo
Sistema de dados .
o » 'sobre as vias ou nos
de radio (RDS) Usuério de L " . .
automoveis ) ) descritva/  Durante a viagem: aviso de
Canal de Transporte . dindmico _ o )
. (sobre os sistemas de aconselhamento iinterferéncias, rotas, Park and Ride
mensagens de Privado .
transporte coletivo)
trafego (TMC)
Automovel - Usuario de . Durante a viagem: aviso de
- sobre as vias ou nos. N ] ) o
Informacéo - Transporte L dinédmico descritiva interferéncias, com indicagao
) ) ) automoveis )
Display (Paging) Privado geografica
Sinalizagao de Usuario de )
sobre as vias ou nos, )
mudanga de Transporte L dindmico : aconselhamento :Durante a viagem: Rota
. automoveis
Trafego Privado
. Usuario de . . » . L
Sistema de T " sobre as vias ou nos estatico ou descritiva / Durante a viagem: Rota, indicagao do
ransporte
estacionamento ) P automoveis dindmico : aconselhamento ialvo, Park and Ride - conselho
Privado
. Usuario de .
Guia de rota para 'sobre as vias ou nos: » . )
L Transporte L estatico | aconselhamento Durante a viagem: guia do alvo
automoveis ) automoveis
Privado
. . sobre as vias ou nos Durante a viagem: guia e opgdes de
Sistema central de; Usuéario de ) " )
. automoveis L descritiva/  rotas, tempo de viagem, Park and
guia de rotas de | Transporte dindmico ) _ )
i . (sobre trafego em aconselhamento iRide com informagdes do sistema de
automovel Privado .
geral) transporte coletivo
Plano de viagem 'sobre os sistemas de o descritiva/ iAntes da viagem: Rota, tempo de
L Todos . estatico .
eletronico transporte coletivo aconselhamento viagem
- Usuario de ) .
Informacg&o nas 'sobre os sistemas de » " Durante a viagem: dados do plano de
o Transporte . estatico descritiva . .
paradas/terminais Coleti transporte coletivo viagem, rota e tarifa
oletivo
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Tabela 15 (continuagao)

Sistema Grupo Alvo  Cobertura Status Caracteristica Informacgao
Informagéo
eletronica nas Usuério do ) )
sobre os sistemas de. N Durante a viagem: tempo de espera,
paradas/terminais | Transporte . dindmico descritiva _ - ] .
. transporte coletivo informacao de interferéncias, rota.
com emprego de Coletivo
RBL*
Indicadores de
informagao Usuario do . " Durante a viagem: informagéo das
sobre os sistemas de. descritiva / . .
eletronica nos meios; Transporte . dinamico paradas, tempo de viagem, integracao
. transporte coletivo aconselhamento .
de transporte Coletivo (conexdes)
coletivo
Centrais de sistema . L descritiva/  Antes da viagem: Rota, destino, meio
) - Todos 'sobre trafego em geral.  dindmico )
de informacgéao aconselhamento ide transporte, tempo de viagem, custo
) . Antes da viagem: ajuda interativa no
Sistema de planos . ) descritiva /
. Todos 'sobre trafego em geral. dinamico plano através do didlogo com o
de viagem aconselhamento »
usuario
TV - Informagéo das . Antes da viagem: condic¢des do trafego
sobre as vias ou noss | " )
Condigdes do Todos L dinamico descritiva nas escolhas de intersegdes ou
automoveis )
Trafego trajetos

Fonte: Schwarzmann (1995).

*Sistema de ajuda a operagao

Quanto a sistema de informagdo para usudrios de transporte coletivo urbano, Schwarzmann

(1995), propde um modelo um tanto quanto incipiente. A Tabela 16 apresenta este sistema

categorizado de acordo com a classificacdo apresentada pelo referido autor.

Tabela 16: Modelo de Sistema de Informagao ao Usuario de transporte coletivo urbano.

Periodo @ Categoria Estado

E § 3

Sistema de Informagéo do Transporte Coletivo % o o @ © = -

— = = «0 (&)

= S < = o 0 0

Urbano o © a 5 = = %

© Q = N » O c

) z o [0 w b7 =

Qo © (@] (a) © (@]
< 3 &

Informacg&o nas paradas (plano de viagem) © e e e o - -
Sistema de informac&o das paradas/terminais © e O e - -
Sistema de informacgao interna do veiculo - ® O ® - -

Legenda:

Sim
As vezes
Néao

®
@)

Fonte: Schwarzmann (1995).
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5.3 Sistema de Informacao para Usuario do Transporte Coletivo Urbano

Segundo CERTU (1998), a analise dos sistemas de informagdes ao usuario nas redes de

transporte coletivo urbano se baseia em quatro questdes: O que? Onde? Como? Quando?

5.3.1

a)

b)

O QUE: Qual a Natureza da Informacdo a ser Comunicada ao Passageiro?

Informagdes Gerais Sobre a Rede: dizem respeito a caracteristicas gerais da rede,
constantes a médio ou longo prazo. A informagdo pode portar sobre a rede normal, a
rede aos domingos, 0s servicos especiais, as horas de saida de cada servico, os tempos
de percurso, as freqiiéncias, os lugares de veda de passagens, as tarifas em vigor e as
condi¢des de utilizagdo. Uma linha telefonica especifica pode ser utilizada para
informar aos usudrios sobre o funcionamento do servigo assim como afixes em lugares

estratégicos;

Identificacdo do Servigo: a identificagdo do servigo abrange um certo numero de

informagdes das quais as redes devem prever a difusao:

1. Nome da parada: o nome da parada ¢ fixado sobre a coluna de fixacao

ou em face do abrigo. Trata-se de uma informacao fixa;

ii. Nome das linhas que servem a parada: o nome das linhas que
atendem a parada (se as linhas t€ém nomes) deve ser fixado sobre a

mesma, de maneira legivel;

1ii. Numero da linha: as linhas sdo geralmente representadas por nimeros
ou letras. Estes nomes aparecem sistematicamente nas paradas
marcando que a parada ¢ atendida. Aparecem também no veiculo e, as

vezes, dentro dos mesmos;

iv. Identificacio do operador: recomenda-se que o nome do operador

seja visivel no onibus;
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v. Direcao/destino: a dire¢dao, o destino ou o nome do terminal da linha
sdo importantes informagdes que devem ser comunicadas aos viajantes.
Nas paradas, estas informag¢des devem estar representadas. No veiculo,

devem aparecer de maneira clara e visivel;

vi. Préxima parada e destino: a informagdo da proxima parada ainda nao
¢ pratica corrente. Ela depende da existéncia de um Sistema de Ajuda a
Operacao (SAO). A indicacdao da proxima parada e eventualmente do
destino da linha ¢ feito no interior dos veiculos, esta informagdo pode

ser visual e/ou sonora.

c) Servicos Especiais e Ocasionais: deve haver uma diferenciagdo entre servigos
regulares e ocasionais. O usudrio deve ser informado a respeito dos servigos

ocasionais, previstos ou nao;

d) Itinerarios: a descri¢ao dos itinerarios ¢ feita através das informacdes a respeito do:

i. Esquema da linha: o esquema da linha deve aparecer nas paradas e
estagoes. Ele deve conter as principais paradas e pontos de
transbordo. Além das paradas, o esquema pode ser colocado
externamente nos veiculos. O esquema da linha pode aparecer
também dentro dos veiculos, pode-se mostrar, além das principais

paradas e pontos de transbordo, limites de se¢des ou zonas tarifarias;

e
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Figura 9: Esquema da linha do framway de Strasbourg, FR.



Sistema de Informacgéo ao Usuario como Estratégia de Fidelizagcéo e Atragéo 81

1l

Mapa da rede: em algumas redes, as paradas sdo equipadas de um
mapa simplificado da rede, permitido que o usuario possa se localizar.
Estes podem também serem fixados no interior do veiculo,

principalmente quando o veiculo pode ser alocado a diversas linhas.

H 3
52 K7l PRI -
o Sitciend  daSaiesTired

n@ e

) e
N SaimeE

Figura 10: Mapa da rede de 6nibus de Paris, FR.

e) Horarios: as informacgdes quanto aos horarios podem ser de diferentes tipos:

L.

1l.

1il.

Augusto Leonardo Schein

Horario de passagem na parada: idealmente as paradas devem
conter informagdes sobre os hordrios em que os Onibus a atendem. Na
falta destes, a informagao da freqii€ncia pode ser suficiente;

Horarios da rede: informagdo completa dos horarios da rede,
disponivel nas paradas ou em publicagdes e guias;

Horarios particulares: horarios de servicos ocasionais,
disponibilizados quando estes se fazem necessarios ou ainda horarios

referentes a integragdes com outros modos.

PPGEP/UFRGS
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f) Tarifas: informagdes concernentes a tarifacdo da rede. Prego das passagens, zonas

tarifarias, descontos/promogoes além de eventuais multas;

g) Informagdes Diversas: informacdes como a localizacdo de pontos importantes ou
turisticos, contatos com policia, bombeiros, cruz vermelha entre outros, podem ser

disponibilizadas junto com as demais informagdes ja mencionadas;

h) Regras de Operagdo: informagdes quanto a acessos prioritarios ou gratuitos, transporte
de bagagens ou animais, direitos e deveres dos passageiros, podem ser

disponibilizadas em guias, paradas ou no interior dos veiculos.

5.3.2 ONDE: Onde o Usudrio Pode ter Acesso a Informacgdo?

Tradicionalmente a informacdo pode ser disponibilizada nas paradas ou estagdes, nos
veiculos, em guias ou informativos, em guichés ou em servicos de atendimento ao cliente
como internet e telefone. O lugar de acesso a informacdo esta fortemente ligado a tecnologia

disponivel.

5.3.3 COMO: Qual é o Suporte (interface) que Permite Comunicar a Informacio ao
Usudario?

Os Sistemas Inteligentes de Transporte ocupam um lugar cada vez maior na realidade das

empresas de transporte coletivo urbano. Eles vém substituindo as informacgdes estéticas e os

dispositivos de papel. Conforme ja relatado, os mecanismos de suporte podem entdo ser

classificados como estaticos, dindmicos ou quase dindmicos. Tradicionalmente, os sistemas de

transporte coletivo urbano adotaram um modelo de informag@o ao usudrio baseado em:

a) Informagdo estética, que reflete aquilo que em teoria deveria acontecer;
b) Informacdo dinamica, para casos de eventuais problemas ou de confirmag¢do da

informacao estatica (Vieira et al, 2000).

5.3.4 QUANDO: Em Que Momento a Informacdo é Difundida?

Mecanismos dindmicos sdo baseados em sistemas inteligentes e permitem que as informagdes

sejam enviadas em tempo real e atualizadas continuamente.
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Findas as consideragdes preliminares sobre sistemas de informagdo ao usuario de transporte
coletivo, a seguir ¢ feita uma analise especifica relacionando possiveis locais para

implantacdo de tais sistemas, bem como meios para disponibilizagdo e tipos de informagoes.

5.3.5 Informacgoes nas Paradas

Conforme destaca Dobies (1996), um ponto de parada deve estar pelo menos sinalizado por
meio de uma placa indicativa. Ferraz e Torres (2001) destacam ser importante a colocacao dos
nomes e numeros das linhas que passam no local e nos pontos de maior movimento, também

devem ser disponibilizados horarios ou intervalos entre atendimentos.

Segundo Schwarzmann (1995), no que diz respeito as informagdes nas paradas, os sistemas
eletronicos representam cada vez mais um grande papel. A introdugdo de um sistema de
gerenciamento computadorizado (SAO) possibilita detectar a situacao da rede de transporte
coletivo urbano e gerar uma informacao dinamica ao usuario, por exemplo, através do horario
de saida da proxima linha, a qual se baseia no prognostico do tempo de viagem do veiculo de
transporte coletivo urbano considerando a situacdo real. Tal sistema deve melhorar
primeiramente o servigo aos usuarios e, com isto, conseguir tornar o sistema de transporte

coletivo urbano confiavel e regular e, portanto, mais atrativo.

Sistemas de informa¢do dindmica podem ser dispostos aos usudrios através de painéis
eletronicos, terminais de consulta, etc. Tais sistemas, uma vez interligados a uma central de
controle e processamento de dados podem fornecer previsdes precisas € em tempo real a
respeito dos tempos de espera, hordrios de partida e chegada dos veiculos aos terminais,
permitir consultas de itinerarios etc. Pode-se destacar também a utilidade dos sistemas de
informagdo dispostos nestes locais. As Figuras 11 e 12 ilustram exemplo de sistema de
informacao dindmico nas paradas. Um resumo das funcdes de um sistema de informacgao nas

paradas, proposto por Dobies (1996), ¢ apresentado na Tabela 17.
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Figura 11: Sistema de informagao dindmica na parada,
Barcelona, Espanha.

Figura 12: Detalhe do Display e do

receptor, Barcelona, Espanha.

Tabela 17: As diversas fungdes dos Sistemas de Informagéo nas paradas.

Funcgoes dos Sistemas de Informagao nas Paradas

Identificagdo da parada

Promover a identificagdo do
sistema

Designacgéo das rotas

Assegurar a ajuda a outros

Diminuir a dependéncia de
informagdes dos motoristas

clientes L
o 8 : T
2 POSSIbI|IAdaC'ieS de ‘5, | Dar seguranca (confianga) aos S | Diminuir a dependéncia de
transferéncias *O | usudrios o . -
S S @ | informagdes por telefone
O  Dias e horario de operacao L . . ~ [
= perag & Criar a impress&o de um Oo.
° Al : servigo com qualidade Incrementar demandas
o
2 Frequéncia do servico 18 @ adicionais
g g b
> i 0 >S5 . ~ L, u
Orientagdes para 2 Melhorar o suporte ao
e o L . Atrair ndo-usuarios 5 .
deficientes (L _Mmotorista

Mapas com itinerarios

Numero de telefone para

Criar uma imagem positiva em
torno do transporte coletivo

Destacar as paradas mais
claramente para os novos
motoristas

informagbes

Fonte: Autor, adaptado de Dobies, 1996.

5.3.6 Informacgdo no Interior dos Veiculos

Nos veiculos do transporte coletivo urbano, se constituem como informag¢des imprescindiveis,

a identificacdo do nimero e nome da linha ou ainda o destino da viagem conforme destaca

Ferraz e Torres (2001). Estas informagdes devem estar visiveis e dispostas, pelo menos, na

parte frontal dos veiculos.

Augusto Leonardo Schein

PPGEP/UFRGS
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Pode-se ainda utilizar sistemas dindmicos, os quais produzem em um primeiro momento,
informagdes descritivas como, por exemplo, os tempos de chegada nas paradas baseando-se
em dados sobre a situacdo real. Adicionalmente é possivel dar informagdes descritivas sobre
os transbordos. Ainda segundo Schwarzmann (1995), os principios deste sistema ndo se
diferenciam dos principios do sistema das paradas, uma vez que também esse sera subsidiado
por um sistema de ajuda a operacdo (SAQO). Os avangos nos sistemas de informacgdo no
interior dos veiculos atuam no sentido de fornecer em tempo real a posicao exata do veiculo
em relagdo ao seu itinerario. Para tanto, sdo utilizadas tecnologias de rastreamento de veiculos
(GPS, Radio Navegacao, etc.) e equipamentos de transmissdo e recepcao de informagdes nos
veiculos. As informagdes sdo fornecidas aos usudrios por meio de monitores instalados no
interior dos veiculos por onde os usuarios podem acompanhar o roteiro percorrido em mapas
digitalizados. Existem também experiéncias com monitores de TV e/ou sistemas de radio
instalados no interior dos veiculos com o objetivo de informar e entreter os usudrios. As
Figuras 13 e 14 ilustram exemplos de sistemas de informacdo dindmica no interior dos

veiculos.

Figuras 13 e 14: Monitoramento continuo do itinerario ao longo do itinerario, Sttutgard, Alemanha

(esquerda) e Valéncia, Espanha (direita).

5.3.7 Informacoes de Pré-viagem

E crescente a demanda por informagdes precisas e disponiveis em qualquer local onde o
usudrio possa estar. Para tanto as informagdes ja disponiveis através da telefonia fixa (centrais
de atendimento ao usudrio normalmente mantidas por operadores e/ou 6rgaos gestores — vide
sistema proposto por Marques e Silva, 1997) estdo sendo disponibilizadas através de telefonia
movel celular de maneira automatizada ou até por meio de pagers como o sistema implantado

Augusto Leonardo Schein PPGEP/UFRGS
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em Metz na Franga (Meyer, 2000). Além disto, ja ¢ possivel obter informagdes a respeito de
horérios e itinerarios via internet (conforme exemplo Figura 15). Outra opgdo possivel, mas
ainda nao utilizada, ¢ o monitoramento/acompanhamento dos veiculos pelos usuarios também
via internet. Com isto, o usuario pode se dirigir a parada/terminal mais proxima alguns

segundos antes da chegada do veiculo.

-2 QRN RPN E-SHIEH

30 . 2\ 3
) ompanhia Carris Porto-Alegrense = .
Empresa Piiblica de Transporte Coletivo de Porto Alegre".i

Mapas e Horarios : |Selecione uma das linhas Carris -

Principal

Groupware Informacdes Carris ~__fechar ]
SACC *

06/11/2003 - 17:13

Concuisos O blogueio autorizado pela Empresa Piblica de Transporte e Circulagdo |8,

Fornecedores (EPTC) devido a0 Dia da Bandeira, terga, 19, na Av. José

A Carris »  |Bonificio, provocard  desvio no  itinerdrio da linha TSe C3 -l &

Mapa Geral Urca das10h as 12h. Ambas linhas circulardo com o itinerario do daminga -

Licitagies 05/11/2003 - 09:15 S

Administragao A Carris participa da 49° Feira do Livio de Porto Alegre, de hoje, 31, até o  Regular

Coletivo dia 16 de novernbro, com o museu itinerante que conta parte da histdria do|§ ¢ guim

Links transporte coletivo no pais. O dnibus ficard estacionado na esquina das|f. oo
= ruas Sete de Setembro e General Camara e estara aberto das 14h a5 20h

Noticias Cuem visitar o Memdria Carris também poderd assistiv a um video acerca

Notas Rapidas do projeto, gue neste ano completou oito anos de atividades. Durante a

Feira, a empresa de transporte coletive da Prefeitura sorteard exemplares
do livro "Relatos da Histdria", com contos sobre a época dos bondes.
Prémio de ANTP 15/10/2003 - 15:57
de Qualidade: a A Caris foi selecionada entre os finalistas para o Prémio Macional de
melhor do Brasil Gestdo Pdblica (PNGP) 2003 e receberd a visita de sete auditores nos
s dUias edigdes proximos dias 20, 21 e 22, Instituido e 1998, o prémio € uma das agdes
c:’;;;‘fuztggf' estratégicas do Programa da Qualidade no Serigo Pdblico, criado pelo
Governo Federal. Seu objetivo & reconhecer e premiar as organizages
poblicas gue comprovern alto desempenho institucional, com qualidade em
gestdo. Com uma média de 55 inscritos por ano, apenas 30% séo
selecionados para visitagdo

Figura 15: Website do operador CARRIS, Porto Alegre.

5.4 A Importancia para o Usuario de Informacdes Sobre o Sistema

O usuario ¢ a peca fundamental do sistema de transporte coletivo urbano sendo, em geral,
pessoas que dependem do Onibus para seus deslocamentos didrios. Esse usudrio deve ser
considerado um consumidor como outro qualquer, e segundo o codigo do consumidor, ele

deve ser comunicado de todas as informacgdes pertinentes a utiliza¢ao desse servigo.

A informagdo ao publico deve ser clara e objetiva como sinal da atencdo que ¢ dada ao
transporte. Ela pode ser afixada nos pontos de parada, em painéis colocados nos terminais,
nos veiculos ou ser veiculada fora do sistema, como é o caso do uso de radio, do telefone, da

televisao, revistas, jornais e internet.

Na maioria das cidades brasileiras essa recomendacao nao ¢ atendida e o que se observa ¢é
uma total falta de informacao ao usuario. Em algumas cidades a situag¢do ¢ tao precaria que

nos pontos de parada ndo ha nem indicagao das linhas que servem aquele ponto de parada e a
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unica alternativa disponivel ao usudrio ¢ buscar essas informag¢des com populares ou os

proprios motoristas e cobradores dos dnibus que circulam na cidade.

Além da importancia que tem para os usuarios o acesso a informagao, para o 6rgao gestor
para as empresas operadoras, ¢ interessante manter esse usuario sempre bem informado. Pois,
para o 6rgdo gestor, essa importancia refere-se ao fato desse usudrio tornar-se um grande
aliado na fiscalizacdo da qualidade do servico e, quando houver alguma irregularidade, ele

podera acionar o 6rgao gestor e a propria empresa operadora do servigo.

Para as empresas operadoras ¢ interessante um usudrio informado, pois ele podera decidir
qual dessas empresas oferece melhor nivel de servigo, disponibilizando aos seus usudrios

onibus novos, limpos, bem conservados, pontualidade e confiabilidade, etc.

Um usudrio bem informado terd maior confiabilidade no sistema de transporte coletivo
urbano que o serve, tera mais seguranga na tomada de decisdo por qual linha atende melhor
seu deslocamento, além de dar maior facilidade de deslocamento e conseqiiente economia de
tempo. Para o usuario portador de deficiéncia fisica a informac¢do constitui em uma melhoria

da qualidade de vida, visto que facilitara seus deslocamentos.

5.5 Consideracoes sobre o Potencial dos Sistemas de Informacao

Segundo andlise feita por Schwarzmann (1995), o potencial quantitativo do sistema de
informacao ao usuario €, até entdo, relativamente desconhecido. Os sistemas de informacdes
dinamicos, em grande parte, foram apenas empregados a titulo de experiéncia, ou seja, nao

cobriram uma area consideravel.

Os numeros existentes até agora justificam a existéncia de um potencial quantitativo
consideravel. No entanto, ndo sdo suficientes para avaliar um grande campo de aplicagdo. As
consideragdes neste caso devem se restringir ao potencial qualitativo. Esta ¢, entretanto, uma
importante hipdtese para a formulacdo do cenario de aplicagdo para a modelagem do sistema
de informagdo. Ainda segundo Schwarzmann (1995), esse cenario de aplicagdo deve ocupar-

se com o resultado conjunto de diferentes sistemas de informagao ao usudrio.
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5.6 Informacio ao Usuario: Algumas Experiéncias Mundiais

Dentro da estrutura do sistema APTS, existe uma inter-relagdo sinérgica entre o sistema de
ajuda a operagdo (SAO) e o sistema de informacdo ao usuario (SIU). Para que o SIU possa
atender as demandas dos usudrios sobre, por exemplo, horarios, identificacdo das linhas nas
paradas, pontos de transferéncia, etc., necessariamente o sistema de transporte coletivo urbano
deverd apresentar condi¢des de regularidade, confiabilidade, seguranga, velocidade, etc. Isto
sO se consegue através da utilizagdo de um SAO, que permite aumentar a qualidade do servigo
e otimizar os custos de operacdo (Ramirez, 1998; Bonilla, 1998). A Tabela 18 apresenta

alguns dos sistemas implementados e ja em funcionamento.

Tabela 18: Exeeriéncias em Sistemas de A'!uda a Oeeragéo e Sistemas de Informagao ao Usuario.

Localidade 2RI de~ T.' ok Descricao do Sistema
Implantagao  Sistema
Chicago 1996 SAOQO, SIU | Localizagédo continua com transmissao on-line
Cleveland 2003 SAS%:’.IEU’ Localizagao automatica de veiculos - AVL
Los Angeles 1995 SIU Localizagao continua com transmissao on-line
Minneapolis 1994 SIU Localizagao continua
SAO, SIU, o ” .
Orlando 1996 SAAT Localizagao automatica de veiculos - AVL
Paris 1991 SAOQ, SIU ' Localizagado continua on-line
Metz 1999 SAO, SIU Localizagao discreta com radio-transmissdo em
tempo real
Southampton 1994 SIU Ir_eoz;ahzagao continua com transmissao em tempo
Londres 1993 SIU Localizagao discreta com transmissao em tempo real
Madrid - SAO, SIU ' Caminho 6timo
Barcelona - SAO, SIU | Localizagédo continua com transmissao on-line
Holanda 1992 SAO, SIU Recuperagao da tabela horaria e uso de algoritmo
de busca

Fonte: Silva, 2000; Meyer, 2000; Amundsen, 2001.

Vieira et al (2000), destaca que os principais aportes das implantagdes de sistemas de
informacao ao usuario dos paises desenvolvidos estdo na utilizacdo cada vez mais crescente

da informac¢ao dinamica:

e a informacdo devera ser confidvel em todo momento. Deve-se, portanto, atualizar em

funcao das circunstancias do proprio operador de transporte € de seu entorno;
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e cm situagdes emergenciais (alteracao ou supressao do servigo, problemas em redes de
transporte complementares, etc.), a informa¢do ao usudrio tem que ser Util para que
este tome decisdes, mesmo que essas signifiquem mudanga para um modo alternativo;

e a informacdo ndo deverd circunscrever-se ao ambito de uso do transporte entre dois
pontos da propria rede, mas sim, devera ampliar seu ambito espacial e de conteudos. O
usuario deve ver o operador de transporte como alguém que, formando s6 parte da
solucdo, resolve seus problemas de um modo global (conceito de rede de transporte);

e deverdo coexistir sistemas de informacao genéricos, que resolvam a maior parte dos
problemas dos usuarios, com sistemas especificos e personalizados para os usuarios
e/ou questdes que nao justifiquem um tratamento generalizado;

e o0s gestores e operadores de transporte ndo deverdo considerar os usudrios somente
como receptores passivos da informacgdo, sendo que devem estar implicados no
processo. Com isso, consegue-se evitar um excesso de informacdo desnecessaria,

causando poluigdo visual.

No entanto, a realidade das empresas de transporte ¢ muito mais complexa do que um modelo
teorico, e com fortes condicionantes, em especial econdomicos. Assim, a implementacdo de
novos sistemas de informac¢ao ao usuario incide sé em alguns dos aspectos supramencionados,
e nao em sua globalidade. No Brasil, existem poucas experiéncias relacionadas com a
aplicabilidade de equipamentos de Sistemas de Informagdo ao Usuario de tipo dinamico

(display em paradas e dentro do 6nibus, radio de aviso de paradas, etc).

Uma ilustragdo da arquitetura do sistema de monitoramento e de informag¢dao ao usudario ¢

apresentada na Figura 16.
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Figura 16: Arquitetura de sistema de ajuda a operacao/sistema de informag&o ao usuario.

Ribeiro e Jacques (2000) destacam alguns projetos da Unido Européia onde a comunicacao

com os usudrios ¢ um ponto chave:

MOMENTUM: visou contribuir com a redugdo do nimero e da extensdo das viagens
realizadas com o uso do automovel. Foi um projeto voltado ao desenvolvimento,
demonstragdo e implementag¢do de estratégias de gerenciamento da mobilidade, que incluiu

varias experiéncias ligadas a questdo da provisao de informacao e orientagao.

MOSAIC: teve como objetivos principais promover o entendimento comum e o conceito de
gerenciamento da mobilidade na Comunidade Européia, buscando através da disseminacao
deste conceito, auxiliar no desenvolvimento de estratégias efetivas de gerenciamento da

mobilidade.

INPHORMM: foi desenvolvido pela Comunidade Européia com vistas a pesquisar a
influéncia da informacao, das campanhas publicitarias e dos programas comunitarios sobre o
comportamento das pessoas no processo de escolha do modo de transporte nas suas viagens.
Ele procurou identificar como estes recursos podem contribuir para a redugdo das viagens do
automovel através da utilizagdo mais intensa do transporte coletivo e dos modos de transporte

ndo-motorizados.

CAMPARIE: pretende associar os conceitos e recursos de gerenciamento e planejamento dos

transportes com a area de marketing. Seu objetivo ¢ determinar até que ponto a informagao e a
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publicidade podem atuar como instrumentos eficientes para o planejamento e a definicdo das
politicas de transportes. O foco do projeto € o desenvolvimento de estratégias inovadoras para
o gerenciamento da informacao e para campanhas de promog¢ao e conscientizagao, voltadas a

diversas aplicagdes em transportes.

EUROSCOPE: construido sobre os resultados do programa DRIVE II, demonstra aplicagdes
dos ITS para manter viajantes informados, sobre gerenciamento da malha viaria e sobre
gerenciamento de operagdes de transporte de carga. Um dos objetivos principais do projeto €
melhorar a eficiéncia, a seguranga e os aspectos ambientais do transporte urbano e regional
com o uso da informagdo, pré-viagem e durante a viagem. Os viajantes sdo munidos, no
momento oportuno, de informagdo precisa que ¢ usada para incentivar o uso de modalidades
que ndo envolvam o carro, influenciar no horario/substituicdo da viagem, reduzir o tempo da

busca do destino bem como, conduzir para melhora da escolha da rota. (EUROSCOPE, 1999).

Ja em cidades brasileiras, conforme a pesquisa realizada por Ribeiro e Jacques (2000), pode-
se observar que as empresas € 0s 0rgaos gestores na Brasil se valem de inumeros meios de
comunicagdo com os usuarios. Cartazes no interior dos veiculos, nos terminais e nas paradas
sao os meios mais utilizados nesta comunicagdo. No caso de eventuais alteragdes no sistema
os veiculos de comunicagdo como jornal, radio e TV também sdo utilizados. Dentre as opgdes
de canais de didlogo com a populagdo o telefone, as cartas e a internet sdo exemplos de meios

utilizados para este fim.

Em uma iniciativa pioneira, a prefeitura de Sdo Paulo/SP implantou em um corredor de
transporte coletivo urbano (Nove de Julho/Santo Amaro) em 14 de setembro de 2002 um
projeto piloto de controle automatizado da operagdo e informacao em tempo real aos usuarios
nos terminais de passageiros deste corredor. Segundo SOCICAM (2002), cerca de 300 mil

usuarios/dia serdo beneficiados com este projeto.

Mediante uma andlise do trabalho de Ribeiro e Jacques (2000) constata-se a falta de uma
atitude mais agressiva no sentido de se buscar sensibilizar os ndo usuarios. Os canais de
informag¢do e comunicagdo existentes sdo limitados no que diz respeito a captura de novos
usuarios para o transporte coletivo urbano. Sabe-se que muitas cidades brasileiras fazem

significativos investimentos na melhoria de seus sistemas de transporte coletivo sendo por
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meio da renovacdo da frota, da utilizagdo de modernos sistemas de controle para garantir a
confiabilidade de seus sistemas ou ainda no conforto ao usuario (ar-condicionado, bancos
individuais estofados, som ambiente, TV, etc.). No entanto, devido a falta de divulgacao e
propagacdo dessas informagdes e a falta de canais de informacdes operacionais claros e
acessiveis aos ndo-usuarios, os sistemas de transporte coletivo urbano ndo conseguem

divorciar-se da nefasta imagem pejorativa que a eles estd associada ha varios anos.

Assim, os sistemas de informacgdo ao usudrio do transporte coletivo urbano podem servir
como incremento da qualidade de servico, garantindo o market-share ou mesmo atraindo
novos usudrios. Para tal, ¢ indispensavel conhecer o nivel de servigo demandado pelo usuario,

ou seja, qual é a informagdo que ele deseja, quando e de que forma.

5.7 Pesquisas de Opinido: Resultados de Pesquisas com Usuarios Sobre os SIU

As pesquisas com os usudrios visam conhecer o comportamento, preferéncias, aceitagao/
compreensdo desses frente aos sistemas de informacdo, bem como, avaliar o funcionamento
dos equipamentos tecnoldgicos. As metodologias adotadas nas pesquisas de opinido variam
entre: entrevistas diretas (preferéncias revelada), pesquisas de preferéncia declarada e indices
de satisfacdo do cliente. Algumas empresas optam pela abordagem dos usudrios apos da
implementagao de algum equipamento tecnolodgico, enquanto outros preferem fazé-lo antes da
implantacdo. Um levantamento realizado por Silva (2000) apresenta os seguintes exemplos de

pesquisas realizadas com usuarios na Europa e Estados Unidos da América:

a) Southampton (Programa Stopwatch): a pesquisa revelou que 80% dos usuarios

estariam interessados em utilizar o sistema. Em relacdo a fonte de informacao sobre a
viagem a ser realizada, 22,1% mencionou que utilizaria o Stopwatch (SIU) e 12%
consultaria a tabela horaria na parada;

b) Londres (PIBS — Passanger Information at Bus Stop): revelou-se que 90% dos

usudrios consultaram a informacao no display (countdown) quando esperam o Onibus,
82% dos entrevistados apontaram que a precisdo da informagdo era aceitavel, 65%
manifestou que gastaram menos tempo esperando na parada pelo Onibus e 64%
pensam que a confiabilidade do sistema aumentou. Com o sistema, o tempo médio de

espera passou de 11,9 para 8,6 minutos;
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¢) Minneapolis (Travelink): verificou-se que os usudrios valorizam mais a informacao

referente aos horarios de chegada dos Onibus e informagdes sobre programagdo e
origens/destinos (mapas);

d) West Yokshire (Info Points): foi verificado que a informagdo do horario do proximo

onibus e o ponto de acesso ao Onibus sdo os elementos mais requisitados do sistema.
Verificou-se também que 88% dos entrevistados disseram que o sistema melhora a
imagem do transporte coletivo e 95% declararam que gostariam que mais
equipamentos fouch-screen fossem instalados na regiao;

e) Los Angeles (Smart Traveler Information Kiosks): em pesquisa realizada junto aos

usuarios dos quiosques 85% dos usudrios manifestou inten¢ao de usa-los novamente e
88% disse que recomendaria o uso a outras pessoas;

f) Cannes (Top Alex): segundo Sterin (1987), 29% dos entrevistados preferiram a

informagao nas paradas, 25% mapas e 16% requeriam informacgao dos guichés;

g) Angouleme (Infoplus): segundo Soulet (1987), 21% dos usuarios elegeram informacao
sobre origem/destino; 19%, tempos de espera e 10%, jornal urbano, enquanto que,
10% dos usudrios mencionavam que o sistema implantado poderia ter problemas
relacionados ao vandalismo e 10% manifestava desacordo a excessiva publicidade;

h) Holanda (Public Transport Travel Planner): em torno de 80% entrevistados mostrou-

se interessado em mudar do automdvel para o transporte coletivo e 15%, da bicicleta
para o transporte coletivo, devido a implantagdo de um moderno sistema de
informacao;

1) Krefelder: Korner e Lindner (1993) apud Schwarzmann (1995), verificaram, através
de um questionario para a introdugdo de informag¢des dindmicas nas paradas, que, da
parte dos entrevistados que utilizavam transporte privado (prevaleceram as viagens

com motivos de compras) cerca de 60% continuariam utilizando o transporte privado.

Segundo Silva (2000), uma pesquisa realizada em 1994 pela Comissdo de Pesquisa de
Opinido sobre Qualidade dos Servigos de Transporte da ANTP, com 266 6rgdos e empresas
gestoras ¢ operadoras de 230 cidades brasileiras, mostra que a maioria delas ainda ndo se
apropriou, de maneira sistematica, da metodologia das técnicas da pesquisa de opinido e
satisfacdo ao cliente. Cabe ressaltar as pesquisas de expectativas desenvolvidas pelo Metrd de
Sdo Paulo, BHTrans, EMTU de Recife, CBTU do Rio de Janeiro, Belo Horizonte e Fortaleza
(ANTP, 1995), e atualmente a EPTC-CARRIS em Porto Alegre.
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6 CONSIDERACOES ACERCA DA METODOLOGIA EMPREGADA

6.1 Introducao

Este capitulo tem por objetivo, descrever com maior propriedade a metodologia a ser
empregada com vistas a obtencdo dos objetivos propostos. Mais especificamente, busca-se
desenvolver uma sistematica orientada para a instrumentagdo basica da implementacdo de um
sistema de informagdo ao usudrio de transporte coletivo por o6nibus. Portanto, busca-se uma
metodologia capaz de fornecer diretrizes basicas para o apoio a gestores e operadores no
sentido de implementar um sistema atrativo aos usudrios € que seja tecnicamente e

economicamente interessante.

A metodologia elaborada, tendo como base ferramentas de marketing como a Pesquisa de
Mercado ¢ o Desdobramento da Func¢ao Qualidade tem se mostrado satisfatoria no auxilio ao
desenvolvimento de novos produtos/servicos ou na remodelacdo desses, conforme
demonstrado em Ferreira (1997), Senna (1999), Bratz (2001) entre outros. No contexto dos
transportes alguns recentes trabalhos demonstram também esta utilidade, tal como foi

expresso por Si | va (2000) e Silveira (2002).



Sistema de Informacgéo ao Usuario como Estratégia de Fidelizagcéo e Atragéo 95

6.2 Esquema Geral de Trabalho

Para o desenvolvimento do projeto de pesquisa proposto, utilizou-se o esquema de trabalho

apresentado na Figura 17.
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Figura 17: Esquema geral da metodologia proposta.

Augusto Leonardo Schein PPGEP/UFRGS
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Apdés uma extensa e fundamental revisdo bibliografica acerca das caracteristicas e
especificidades do transporte coletivo no Brasil, das suas caracteristicas de qualidade e das
alternativas de qualificac¢do tecnologica para o transporte coletivo urbano por dnibus, inicia-se
o planejamento, elaboracdo e execucdo do estudo de caso. Pode-se considerar que a
metodologia a ser empregada para cumprir com os objetivos propostos esta dividida em duas
etapas. A primeira delas utiliza as técnicas de pesquisa de mercado que, cotejadas pela revisao
bibliografica, constituem-se em atividades preliminares primordiais. Em uma segunda etapa,
os dados obtidos sdao submetidos ao modelo QFD (Quality Function Deployment —
Desdobramento da Fun¢do Qualidade), mais especificamente, a primeira matriz do modelo.

Resultando em uma abordagem qualitativa e quantitativa do tema abordado.

6.3 Pesquisa de Mercado

Com vistas a obten¢do das caracteristicas de qualidade demandadas pelos usudrios, ¢
necessaria a realizagdo de uma pesquisa de mercado. O presente estudo segue modelo

adaptado de Malhotra (2001) que divide a pesquisa de mercado em cinco atividades:

e Definicao e Abordagem do Problema;
e Planejamento da Pesquisa;

e Pesquisa Exploratdria;

e Pesquisa Quantitativa;

e Apuracdo e Analise dos Resultados.

6.3.1 Definicio e Abordagem do Problema

Na delimitagdo e formulacdo do problema a ser pesquisado ¢ importante tragar o que ¢
consumido, quando e onde o consumo acontece e, principalmente, quem consome. E de
fundamental importancia definir o perfil do consumidor para que se possa delimitar a

abrangéncia e publico-alvo da pesquisa.

6.3.2 Planejamento da Pesquisa
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As primeiras tarefas do planejamento da pesquisa s3o a identificacdo do produto, o objetivo
da pesquisa e o publico-alvo a ser pesquisado. Também ¢é necessaria a identificacao de fontes
de dados primarias (pesquisas, bancos de dados existentes, etc.) e secundarias (artigos,
relatorios, mapas, livros, etc.) a serem usadas para cotejar o trabalho de desenvolvimento da

pesquisa.

Nesta fase, ¢ necessario definir o método e a técnica de coleta de dados que podem ser
levantamentos, entrevistas com especialistas, entrevista com grupos focados, observagao
direta, entrevistas pessoais, entrevistas por telefone e/ou internet, questionarios enviados por

correio, estudos em laboratorio, etc.

O tamanho da amostra ¢ determinado em fun¢do da determinagao da populagdo de estudo e do
processo de amostragem utilizado. O presente estudo utiliza a amostragem estratificada

apresentada por Ribeiro ef a/ (2001) para a determinagdo do tamanho amostral.

Sao determinadas as varidveis de estratificagdo, bem como suas respectivas classes (niveis). A
partir dai, determina-se o numero total de estratos a serem considerados (produtério do
numero de classes de cada varidvel) e o nimero maximo de agrupamentos que corresponde ao

nimero combinagdes que podem ser feitas entre as classes de duas variaveis quaisquer.

Uma vez determinado o nimero total de agrupamentos que se da pelo produto das duas
variaveis com o maior nimero de classes, ¢ determinado o nimero de questionarios por
agrupamento. Na presente dissertacdo, esse calculo ¢ feito usando o formulario da distribui¢ao
normal uma vez que se trata de populagdo com grande tamanho e se tem como resultados a
soma dos inversos das opinides médias da populagdo. A formula utilizada para a

determinagdo do niimero de questiondrios por agrupamento foi a seguinte:

2 2 ~
n=zCV Equacéo 1
ER?

onde:
n = numero de questionarios por agrupamento;
2. = nivel de significancia;
CV = coeficiente de variagéo;
ER = Erro relativo
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Uma vez calculado o niimero de questionarios por agrupamento, ¢ possivel determinar o

numero total de questionarios da pesquisa e o nimero médio de questionarios por estrato.

Total de Questionarios(TQ) = n° de quest/agrupamento X n° total de agrupamentos Equacgéo 2

Numero Médio de Questionarios por Estrato (NMQI) = _total de questionarios Equacgéo 3
numero total de estratos

A seguir, deve-se distribuir os questionarios ao longo dos diversos estratos. Essa distribui¢ao
pode atender a uma proporg¢ao fixa, proporcional ao tamanho do estrato ou ainda proporcional
a raiz quadrada do tamanho do estrato.

Distribuicdo Fixa: um mesmo numero de questionarios ¢ atribuido a cada estrato, o que

corresponde a um valor inteiro proximo a média de questionarios por estrato.

Distribuicdo Proporcional ao Tamanho do Estrato: corresponde a um tamanho de amostra
proporcional ao tamanho da populacdo da cada estrato. Dessa forma, o calculo do numero de

questionarios por estrato ¢ dado por:

ng; = _np;_ TQ Equagéo 4
np;
onde:
ng; = numero de questionarios a serem aplicados no estrato i;
np; = tamanho da populagdo pertencente ao estrato i;
TQ = total de questionarios a serem aplicados.

Proporcional a Raiz Quadrada do Tamanho do Estrato: corresponde a um tamanho de
amostra proporcional a raiz quadrada do tamanho da populacdo da cada estrato. Dessa forma,

o calculo do nimero de questionarios por estrato ¢ dado por:

ngi = N(np) TQ Equacéo 5
N(np)
onde:
nqg; = numero de questionarios a serem aplicados no estrato i;
np; = tamanho da populagao pertencente ao estrato i;
TQ = total de questionarios a serem aplicados.

6.3.3 Pesquisa Exploratoria: Questiondrio Aberto e Arvore da Qualidade Demandada
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Para obter-se dados qualitativos a respeito dos itens de qualidade demandados pelos usuérios,
a serem utilizados como subsidio na elaboragdo do questiondrio fechado, aplica-se um
questionario aberto. Segundo Ribeiro et al (2001), o modelo de questionario utilizado deve
contemplar questdes amplas que deverdo atender aos objetivos principais € secundarios da
pesquisa. Os principais resultados encontrados nesta atividade sdo organizados em uma
estrutura hierarquica de uma forma logica e dispostos na arvore da qualidade demandada.
Ainda segundo Ribeiro et al (2001), nesta fase pode-se complementar o questionario

utilizando itens julgados importantes que ndo foram mencionados na pesquisa.

6.3.4 Pesquisa Quantitativa: Questiondrio Fechado e Priorizacdo da Qualidade

Demandada

Com o objetivo de quantificar a importincia dos itens expressos na Arvore da Qualidade
Demandada, aplica-se ao publico-alvo o questionario fechado. Nesta atividade sdo atribuidos
pesos a cada um dos itens relacionados na Arvore da Qualidade Demandada. Ribeiro et al

(2001) dividem o questionario em cinco partes:

1* - Dados de identifica¢do do questionario;

2% - Solicitagdo para cooperagdo e agradecimento antecipado;
3% - Instrucdes para sua utilizagao;

4? - Perguntas, questdes e forma de registrar as respostas;

5% - Dados para classificar sdcio-economicamente o respondente.

Deve-se buscar a objetividade e clareza na elaboragdo do questionario fechado de modo que o
mesmo nao seja extenso € a0 mesmo tempo possa cumprir com seu objetivo. Também se deve
buscar a neutralidade nas questdes uma vez que essa atividade ¢ de fundamental importancia

na priorizagdo das alternativas em termos de qualidade demandada.

6.4 Elaboracao da Matriz da Qualidade Demandada do Modelo QFD

Esta se constitui na etapa principal do estudo de caso. As pesquisas com os usuarios

auxiliardo indicando prioridades e apresentando um panorama englobando os itens mais
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representativos a serem trabalhados. A partir dai, ¢ aplicado o modelo QFD que estrutura de

uma forma légica e concisa as informagdes a respeito da qualidade demandada pelos usudrios.

O QFD ¢ uma técnica que teve sua origem no Japao na década de 60 sendo ainda
razoavelmente difundida no Brasil. E uma ferramenta bastante util para direcionar os
processos de manufatura, produtos e servigos. Segundo Campos (1992) apud Silva (2000), o
QFD ¢ a tradugdo dos desejos do consumidor, como expressos em suas palavras, em
instrucoes basicas para os varios processos da organizagado, traduzindo-se na propria garantia
da qualidade no desenvolvimento de novos produtos, pois propicia a qualidade de projeto

adequada para a satisfacdo das necessidades do consumidor e qualidade de conformidade.

A partir da definigdo de Campos (1992) ¢ possivel justificar a adogao do modelo QFD na
presente dissertagdo. Uma vez que, para cumprir com o0s objetivos propostos, € preciso
conhecer os anseios dos usuarios e traduzi-los em diretrizes técnicas como forma de garantir a
qualidade no desenvolvimento de um novo “produto” que ¢ o sistema de informacdo ao

usuario de transporte coletivo urbano.

Ainda segundo Akao (1990), o QFD ¢ uma conversdo das demandas dos consumidores em
caracteristicas de qualidade, desenvolvendo uma qualidade de projeto para o produto acabado
pelos relacionamentos desdobrados sistematicamente entre as demandas e as caracteristicas,
comecando com a qualidade de cada componente funcional e estendendo o desdobramento
para a qualidade de cada parte e processo. Assim, a qualidade do produto como um todo sera

gerada através de uma rede de relacionamentos.

A priorizagdo gerada no QFD ¢ baseada na demanda do usuério e na opinido de especialistas
que ponderam a priorizagdo dos clientes através de requisitos técnicos como importancia
estratégica, dificuldade de atuacdo, analise competitiva entre outros. Trata-se, pois, de uma
ferramenta de planejamento para o desenvolvimento € o aprimoramento da imagem e da

qualidade do servigo ofertado orientada pelas necessidades e preferéncias dos usudrios.

No presente trabalho, ¢ empregado o modelo QFD proposto por Ribeiro et al/ (2001). Tal
modelo apresenta a estrutura logica para o desdobramento da qualidade em servicos ilustrada

na Figura 18.



101

Desdobramento das
Caracteristicas de

Qualidade
- 1%
)
. On
Matriz da = S
ualidade S| =
Desdobramento da o, g
Qualidade E | &
Demandada
Especificagdes atuais
para as caracteristicas
de qualidade
Importancia técnica
P = Desdobramento da
Priorizagao >
¢ Infra-estrutura e
Recursos Humanos
A A
- X - o] =} .
-« » o oS
Matriz dos g %é" Matriz dos R
Servicos g g atriz dos Recursos
Desdobramento g‘ E
dos Servigos —
N Importancia

Priorizagao

/ Plano de melhoria das Plano de melhoria Plano de melhoria \

especificagdes dos procedimentos da infra-estrutura e
recursos humanos

Revisdo e estabelecimento de novas especificagdes para as Caracteristicas
de Qualidade com o suporte de procedimentos melhorados e reforgo /
reorganizagéo dos itens de infra-estrutura e pessoal

K PLANEJAMENTO DA QUALIDADE /

Figura 18: Estrutura Légica do Modelo QFD para Servigos.
Fonte: Ribeiro et al (2001).

O modelo proposto por Ribeiro et a/ (2001) estd composto por trés matrizes. A matriz da
qualidade, que ¢ construida a partir do desdobramento da qualidade demandada pelos clientes
bem como, de suas caracteristicas de qualidade. A matriz dos servigos, que ¢ construida a
partir do desdobramento dos processos de prestagdo de servigos. E a matriz dos recursos, que
se constitui do desdobramento dos itens de recursos humanos e materiais necessarios ao

atendimento dos itens de qualidade demandada pelos clientes.
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Tendo em vista o atendimento dos objetivos propostos, no presente trabalho de pesquisa,

serdo desenvolvidas somente as etapas listadas a seguir e apresentadas na Figura 19.

Identificagdo

dos Clientes

\

Ouvir a voz

dos Clientes

Figura 19:. Estrutura da Matriz da Qualidade.
Fonte: Ribeiro et al (2001).

» Matriz da Qualidade

a) Pesquisa de mercado junto aos usuarios;

b) Desdobramento da Qualidade Demandada;

¢) Importancia dos itens da qualidade demandada (/Di);

d) Avaliagdo estratégica dos itens da qualidade demandada (E7);

e) Avaliagdo competitiva dos itens da qualidade demandada (Mji);

f) Priorizacdo da qualidade demandada (/Di*);

g) Desdobramento das caracteristicas de qualidade (indicadores de qualidade);
h) Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade (DQij);
1) Especificacdes atuais para as caracteristicas de qualidade;

j) Importancia das caracteristicas de qualidade (/Qy));

k) Avaliag¢do da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade (Dy);
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1) Avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj);
m) Priorizagdo das caracteristicas de qualidade (/Qj*);

n) Identificacdo das correlagdes entre as caracteristicas de qualidade.

6.4.1 A Matriz da Qualidade

Apos a identificacdo e obtencdo das necessidades dos clientes, através da atividade de
pesquisa descrita no item 6.3, faz-se possivel iniciar a constru¢do da matriz da qualidade

demandada. A seguir sera feita a descri¢ao dos diversos componentes da referida matriz.

6.4.1.1 Desdobramento da Qualidade Demandada

Esta atividade contempla o desdobramento da qualidade demandada em trés niveis de
detalhamento, o nivel primario, secundario e terciario. Para tanto, ¢ utilizada uma das sete
ferramentas gerenciais da qualidade, o diagrama de arvore, onde os trés niveis hierarquicos

sdo apresentados além de se fazer possivel a identificacdo dos interelacionamentos existentes.

6.4.1.2 Importancia dos Itens da Qualidade Demandada (ID;)

A importancia dos itens de qualidade demandada ¢ obtida junto aos clientes quando da
atividade de obten¢do da “voz do cliente” ou seja, na pesquisa de mercado. Nessa atividade
apenas sdo contabilizados os resultados e associados aos itens de qualidade demandada
dispostos no diagrama de arvore. A importancia dos itens da qualidade demandada ¢ o
resultado do produto entre o peso de cada item do nivel secundario com o peso de seu

respectivo grupo do nivel primério.

6.4.1.3 Avaliagdo Estratégica dos Itens da Qualidade Demandada (E))

Nesta atividade, cada item da qualidade demandada ¢ analisado em relagdo a sua relevancia
estratégica para os negocios da instituicdo/sistema. A analise ¢ realizada em fungdo da
importancia de cada item em termos de competitividade e sobrevivéncia estratégica da
institui¢do/sistema. A escala utilizada no presente trabalho para a realizacdo da avaliagdo

estratégica ¢ a apresentada na Tabela 19.
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Tabela 19: Escala de valores empregados
na Avaliacao Estratégica.

Valor Descrigao
0,5 Pequena Importancia
1,0 Mediana Importancia
1,5 Grande Importancia
2,0 Extrema Importancia (vital)

6.4.1.4 Avaliacdo Competitiva dos Itens da Qualidade Demandada (M;)

Nesta atividade, cada item da qualidade demandada ¢ analisado em relagdo a concorréncia
(servicos substitutos). A estratégia ¢ identificar os pontos fortes e fracos da instituigdo/sistema
analisados. A Tabela 20 apresenta a escala utilizada no presente trabalho para a realizagdo da

avaliagdo competitiva.

Tabela 20: Escala de valores empregados
na Avaliacdo Competitiva.

Valor Descrigao
0,5 Acima da Concorréncia
1,0 Similar & Concorréncia
1,5 Abaixo da Concorréncia
2,0 Muito Abaixo da Concorréncia

6.4.1.5 Prioriza¢do da Qualidade Demandada (ID;*)

A priorizagdo dos itens de qualidade demandada ¢ obtida levando-se em conta a importancia
atribuida pelos clientes, a avaliacdo estratégica e a avaliagdo competitiva. O indice de

importancia corrigido (ID;*) ¢ dado pela seguinte equagao:

ID* = ID; x NE; x \M; Equacéo 6
onde:
ID;* = indice de importancia corrigido;
ID; = indice de importédncia da qualidade demandada;
E; = avaliagao estratégica dos itens da qualidade demandada;

M; = avaliagdo competitiva dos itens da qualidade demandada.
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6.4.1.6 Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade (Indicadores de Qualidade)

As demandas de qualidade devem ser associadas as caracteristicas de qualidade. Essas
caracteristicas, que também podem ser chamadas de indicadores de qualidade, tém a fungado
de traduzir as demandas da qualidade em requisitos técnicos objetivos € mensuraveis. Nesta
atividade, deve-se buscar na bibliografia indicadores ja consagrados e/ou serem definidos por
equipe multidisciplinar cujos constituintes tenham familiaridade com o tema. Deve-se ter o
cuidado de estabelecer pelo menos um indicador para cada item da qualidade demandada.
Também ¢ recomendavel que se faga uso da ferramenta diagrama de arvore para organizar e
associar as caracteristicas aos itens da qualidade demandada. Uma vez definidas e
organizadas, as caracteristicas da qualidade devem ser dispostas no cabegalho da Matriz da

Qualidade.

6.4.1.7 Relacionamento da Qualidade Demandada com as Caracteristicas de Qualidade

(D Qi/)

Esta atividade refere-se ao preenchimento do corpo da Matriz da Qualidade. Para tanto, sdo
definidos os interelacionamentos entre os itens da qualidade demandada e as caracteristicas de
qualidade. O presente trabalho adota a escala de valores proposta por Mizuno e Akao (1994)
apud Senna (1999) para o estabelecimento destes interelacionamentos. A Tabela 21 apresenta

a referida escala.

Tabela 21: Escala de valores empregados
nos Interelacionamentos.

Valor Descrigao
9 Relacionamento Forte
3 Relacionamento Médio
1 Relacionamento Fraco

Também podem ser admitidos valores intermedidrios a essa escala de acordo com a

necessidade.
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6.4.1.8 Especificagcoes Atuais para as Caracteristicas de Qualidade

Nesta atividade sd3o identificadas as especificagdes atualmente empregadas na
institui¢ao/organizagdo para as caracteristicas de qualidade enumeradas. Tais especificacoes
constituem-se de parametros para os indicadores da qualidade. Tendo em vista que o presente
trabalho refere-se a aspectos inéditos e que ndo existem parametros atuais para as
caracteristicas desdobradas optou-se por fixar as especificacdes de maneira prévia. Ou seja,
serdo atribuidos valores aos parametros a serem perseguidos pelo sistema proposto com vistas

ao atendimento dos anseios e desejos dos clientes.
6.4.1.9 Importincia das Caracteristicas de Qualidade (10));

A presente atividade contempla a determinacdo da importancia de cada caracteristica de
qualidade. Tal importancia ¢ determinada considerando os interelacionamentos existentes
entre as caracteristicas de qualidade e os itens da qualidade demandada. A importancia das

caracteristicas de qualidade (/Q)) ¢ obtida por meio da seguinte equagao:

1Q; =2 ID;i* x DQ; Equagéo 7

onde:
1Q; = importancia das caracteristicas de qualidade,
IDi* = indice de importancia da qualidade demandada corrigido;

DQ; = intensidade do relacionamento da qualidade demandada com as
caracteristicas de qualidade.

6.4.1.10 Avaliagdo da Dificuldade de Atuagdo Sobre as Caracteristicas de Qualidade (D))

A presente atividade visa avaliar a dificuldade de modificar as especificagdes das
caracteristicas de qualidade. Para a avaliagdo pode-se utilizar a escala apresentada na Tabela

22.

Tabela 22: Escala de valores empregados
na Avaliagao da Dificuldade de Atuacgao.

Valor Descrigcao
0,5 Muito Dificil
1,0 Dificil

1,5 Moderado
2,0 Facil
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6.4.1.11 Avaliagdo Competitiva das Caracteristicas de Qualidade (B;))

A avaliagdo competitiva busca comparar as caracteristicas de qualidade desdobradas com os
padrdes de concorréncia. Constitui-se de um benchmark técnico levando em consideracao
aspectos técnicos. A avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade ¢ realizada da
mesma forma da avaliagdo competitiva das demandas de qualidade, sendo a escala utilizada ¢é

a mesma apresentada na Tabela 20.

6.4.1.12 Priorizagdo das Caracteristicas de Qualidade (10;*)

A priorizagdo final das caracteristicas de qualidade ¢ dada pelo indice de importancia das
caracteristicas de qualidade corrigido. Esse indice ¢ obtido considerando a importancia das
caracteristicas de qualidade levantadas na atividade 6.4.1.9, a dificuldade de atuacdo sobre as
caracteristicas de qualidade determinada na atividade 6.4.1.10 e a avaliagdo competitiva

resultante da atividade 6.4.1.11. A priorizagdo ¢ dada pela seguinte equacao:

1Q* = 1Q;x ND; x \B; Equagéo 8
onde:
IQ;* = importancia das caracteristicas de qualidade corrigida;
IQ; = importancia das caracteristicas de qualidade;
D; = avaliacgo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade;

B; = avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade.

6.4.1.13 Identificagdo das Correlagoes Entre as Caracteristicas de Qualidade

O objetivo desta atividade ¢ verificar a influéncia que determinada caracteristica de qualidade
tem sobre as demais. Podem ocorrer interesses conflitantes entre as caracteristicas de
qualidade, isto €, o atendimento de determinada especificagdo pode prejudicar o desempenho
de uma ou mais caracteristica(s). A identificacdo das correlagdes entre as caracteristicas de
qualidade auxilia a identificagdo de conflitos potenciais. As correlagdes podem ser positivas
ou negativas podendo apresentar magnitude forte ou fraca. As caracteristicas devem ser
analisadas par a par para que se possa verificar a eventual existéncia de correlagdo. O presente

trabalho adota a simbologia descrita na Tabela 23 para estabelecer tais correlagdes.
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Tabela 23: Simbologia empregada
para estabelecer as correlagoes.

Simbolo Descricao
) Negativa Forte
- Negativa Fraca
+ Positiva Fraca
++ Positiva Forte

6.4.2 Consideragoes Especificas ao Presente Trabalho

Para que se possa cumprir com os objetivos propostos, os itens da qualidade demandada,
devem ser submetidos a analises especificas. Assim, os resultados obtidos da pesquisa de
mercado serao analisados em segmentos ou ainda, segundo alguma de suas caracteristica

técnicas de maneira discretizada.

Pretende-se que, a matriz da qualidade, juntamente com as andlises especificas

supramencionadas, possa atender plenamente aos objetivos propostos para este trabalho.



109

7 ESTUDO DE CASO

7.1 Introducio

O presente capitulo tem por objetivo apresentar e discutir o estudo de caso, com foco nos

objetivos propostos na presente dissertacdo. Este capitulo apresenta o desenvolvimento das

etapas apresentadas no capitulo anterior, descreve as atividades desenvolvidas e apresenta os

resultados obtidos no estudo aplicado.

7.2 Pressupostos

No planejamento estratégico desse estudo de caso, foram considerados alguns pressupostos e

condigdes para se obter os resultados esperados e para que se pudesse cumprir com 0s

objetivos propostos. Assim, cabe esclarecer que:

A escolha da linha T9 e sua variagaoT9yp,, deveu-se ao fato de que esta retine o maior
nimero de caracteristicas favoraveis ao cumprimento dos objetivos propostos, pois
segundo perfil de usuarios pesquisado pela Cia Carris, detentora da linha, esta retne
um grande numero de usudrios ndo freqiientes. Além disso, o itinerario cobre uma
regido de alto poder aquisitivo, ¢ uma linha com tradicdo em inovacdo na cidade, pois
foi a pioneira em utilizar veiculos com piso baixo e monitores de TV com

programacao de entretenimento aos usuarios;

A definicdo do questionario fechado, que contou em dois dos trés blocos de
alternativas, com elementos que nao eram mutuamente excludentes, deve-se a
necessidade de cumprir com um importante objetivo tragado: a avaliagdo de sistemas
estaticos versus sistemas dindmicos. Conforme apregoam as técnicas de pesquisas de
opinido, deve-se buscar ser o mais sutil possivel em relagdo aos objetivos do
questionario. O entrevistado nao deve perceber diretamente quais os produtos finais do
questionario sob pena de direcionar as respostas e resultando assim em dados
distorcidos. Logo, para poder cumprir com o objetivo de comparar sistemas dinamicos
com estaticos optou-se por “diluir” alternativas de mesma natureza, mas diferindo-as

em relacdo ao meio de provimento (dindmico ou estatico);
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e Os resultados mencionados na seqiiéncia referem-se exclusivamente ao publico-alvo
desta pesquisa. Assim, portanto, as consideracdes, andlises e conclusdes extraidas ndo
podem ser generalizadas a todo universo de usudrios de transporte coletivo urbano por

onibus da cidade de Porto Alegre.

7.3 Pesquisa de Mercado

Conforme ja abordado no capitulo anterior, langcou-se mao de uma pesquisa de mercado com

vistas a obtencao das caracteristicas de qualidade demandadas pelos usuérios.

7.3.1 Defini¢io e Abordagem do Problema

O estudo em questdo visa identificar atributos e as caracteristicas de um sistema de
informa¢do ao usuario de transporte coletivo urbano por Onibus. O consumidor final do
produto/servico a ser desenvolvido € os usudrios de transporte coletivo urbano por dnibus da
cidade de Porto Alegre, mais especificamente, os usudrios da linha T9 e sua variagdo T9p,. O
consumo deste produto/servi¢o pode ocorrer antes, durante ou até depois da utilizagdo dos
servicos de transporte coletivo urbano. Usualmente, a maior freqiiéncia de consumo deste

produto/servico se da antes ou durante a utilizagdo dos servigos de transporte coletivo urbano.

7.3.2 Planejamento da Pesquisa

O produto que se constitui no objeto da pesquisa ¢ um Sistema de Informacao ao Usuério de
transporte coletivo urbano por 6nibus. Conforme ja relatado, o objetivo da pesquisa ¢ a
identificacao dos atributos e caracteristicas de qualidade demandadas pelo usudrio e grau de
importancia destes atributos/caracteristicas. O publico-alvo ¢ os usudrios de transporte
coletivo da linha T9 e sua variagdo T9y,, no municipio de Porto Alegre. O perfil tipico de
usuario que se buscou prioritariamente foram usudrios ndo cativos, ou seja, usuarios com
baixa freqiiéncia de utilizacdo do meio de transporte Onibus e que tinha a sua disposicao, e
utilizava, outro(s) meio(s) de transporte. Cerca de 60% dos entrevistados possuiam tais

caracteristicas.
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Para a elaboragdo da pesquisa foram utilizadas fontes de dados secundarias tais como artigos
cientificos, artigos técnicos, estudos aplicados, dissertacdes de mestrado e teses de doutorado
bem como fontes de dados primarias que, neste caso, foram dados advindos de pesquisa

exploratoria realizada por meio de questionario aberto aplicado aos usudrios.

A pesquisa quantitativa foi realizada com questionario fechado respondidos por meio de
entrevistas pessoais feitas por pesquisadores em pontos de parada mais movimentados € no

interior dos veiculos ao longo do itinerario.

O tamanho da amostra constituiu-se a partir de amostragem aleatéria estratificada
proporcional ao tamanho do estrato. Foram consideradas quatro variaveis de estratificacdo:
sexo (masculino e feminino), idade (jovens, adultos e idosos), periodo de utilizagdo (periodo

de pico e periodo fora de pico) e motivo do deslocamento (trabalho/estudo e outro).

A populagdo de um dia tipico para as linhas que compdem o publico-alvo deste estudo esta

relacionada na Tabela 24.

Tabela 24: Distribuicdo populacional do publico-alvo.

Sexo Idade Fl’Jetir;icZ)c;oédoe Motivo do Deslocamento
) Populagao ¢ =
iz dia Tipicoi Populagéo Populagdo Jovens Adultos Idosos Pico Forado  Trabalho/ (saltj]t;?a
.., Masculina ; Feminina . Pico Estudo laser eté)
(Usudrios) i) %) (%) | (%) (%) | (%) (%) (%) %)
T9 e T9ps 18784 28 | 72 23 776 201 125 875 799 20/

Fonte: Companhia Carris Porto-Alegrense, 2002 e Prefeitura Municipal de Porto Alegre, 1999.

Com base nestas informacdes e conforme explicitado no item 6.3.1.2, ¢ possivel calcular o
numero total de extratos, que totalizam 24 e o nimero total de agrupamentos, que sao 6. Para
o calculo do niimero de questionarios por agrupamento (Equacdo 1) adotou-se um nivel de
significancia de 1,96, um coeficiente de variagdo de 10% e um erro relativo admissivel de
3,5%, resultando em 31,36 questiondrios por agrupamento. O numero total de questionarios,
dado pela Equagdo 2, ¢ de 188,16 questionarios, resultando em uma média de 7,84
questionarios por estrato, conforme Equacdo 3. Arredondando-se para 8 questiondrios por

estrato, totaliza-se entdo 192 questionarios.

A alocagao do nimero de questionarios por estrato obedeceu a uma distribui¢do proporcional

ao tamanho da populagdo de cada estrato. Além disso, adotou-se como minimo a aplicagao de
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trés questiondrios por estrato, resultando em uma amostra final total de 224 questionarios

validos, o que foi realizado.

7.3.3  Pesquisa Exploratoria: Questiondrio Aberto e Arvore da Qualidade Demandada

Para obter dados qualitativos a respeito dos itens de qualidade demandados pelos usudrios, a
serem utilizados como subsidio na elaboragdo do questionario fechado, aplicou-se um
questionario aberto. Nesta etapa ndo houve comprometimento estatistico, tendo sido
realizadas 20 entrevistas. O Apéndice A apresenta modelo de questionario aberto utilizado na
pesquisa exploratdria. O referido questionario, contempla questdes amplas e abertas, fazendo
o entrevistado refletir desde possiveis sugestdes para tornar o transporte coletivo urbano por
Onibus mais atrativo, até possiveis tipos de informacdo e meios de disponibiliza-las aos
usudrios. Os principais resultados encontrados nesta etapa foram organizados na forma de
arvore logica e sdo apresentados segundo local a disponibilizar, tipo de informagdo e meio a
ser disponibilizada. As Tabelas 25, 26 e 27 apresentam tais resultados. Como foi facultada a
possibilidade dos entrevistados aportarem mais de uma sugestdo em cada questdo, os
percentuais relativos as alternativas referem-se ao desempenho de cada alternativa em relacao

ao total de sugestdes.

Tabela 25: Arvore légica parcial resultante da pesquisa exploratéria - local a disponibilizar as
informagdes aos usuarios.

Locais para Disponibilizar as Informag¢6es aos Usuarios e Freqijé.ncia

Absoluta Relativa
Paradas/Terminais iEsta¢des e pontos de parada 12 30,77%
Veiculos Nos veiculos 9 23,08%
Pontos de informacao turistica 2 5,13%

Locais de grande circulagdo/concentracdo de pessoas o
(rodoviaria, aeroporto, agéncias bancarias, shoppings, etc.) 6 15,38%
o Bairros residenciais 1 2,56%
Pré-Viagem Disseminados pela cidade em locais estratégicos 1 2,56%
Pré-viagem (internet) 4 10,26%
Telefone 2 5,13%
Midia na TV/radio 2 5,13%

TOTAL 39 100,00%

Conforme apresenta a tabela acima, pode-se dividir a preferéncia dos entrevistados em trés
grupos: o primeiro representa opgdes prévias a viagem, caracterizadas principalmente por

2 ¢

“locais de grande circulagdo/concentragdo de pessoas”, “pontos de informagdes turisticas” e
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“pré-viagem (internet)”. O segundo grupo, ¢ constituido por “pontos de parada e terminais” e

o terceiro grupo na preferéncia dos entrevistados é composto por informacdes nos veiculos.

Tabela 26: Arvore légica parcial resultante da pesquisa exploratéria — tipo de informacéo.

Sugestoes de Tipos de Informagao aos Usuarios Frequiéncia Frequéncia Freqiiéncia
Absoluta Relativa no: Relativa
Gruno Tat
Horarios do sistema 8 he 27,‘66% ' 1‘9,51 %
(I-;)c;rr?izgss/cﬂzg::::fgem dos Onibus na parada em questdo 3 17.66% 7.32%
" Tabela horaria ou freqiiéncia média 2 11,76% 4,88%
;% Estimativa de tempo de percurso para cada trecho 1 5,88% 2,44%
% Horario do préximo 6nibus na parada 1 5,88% 2,44%
Sistema que informe provaveis atrasos 1 5,88% 2,44%
Frequéncia de passagem de veiculos por linha 1 5,88% 2,44%
Total Parcial 17 100% 41,46%
Trajetos/mapas esquematicos/logradouros percorridos 7 43,75% 17,07%
Mapa do itinerario/Rotas das linhas 3 18,75% 7,32%
@  iLocalizag&o de pontos de parada/terminais 2 12,50% 4,88%
§ Desenho das linhas e linhas integradoras 1 6,25% 2,44%
% :tr;:]%rrr;\:gséo nas paradas de que 6nibus passam ali e quais seus 1 6.25% 2.44%
;‘J’ :p;‘ﬁrsré\g:d%urante 0 percurso proximas paradas e possibilidades de 1 6.25% 2.44%
Mapas de acompanhamento dinamico dos itinerarios (internet) 1 6,25% 2,44%
Total Parcial 16 100% 39,02%
Relagéo de empresas que operam determinadas linhas 1 12,50% 2,44%
Servigcos diferenciados nas linhas que atendem determinada 1 12,50% 2 449
parada ’
g Possiveis modificagdes nos itinerarios e horarios 1 12,50% 2,44%
% Informacgéo/conscientizagdo sobre conduta dentro dos veiculos 1 12,50% 2,44%
E Esclarecimentos sobre uso dos tiquetes 1 12,50% 2,44%
(%; Informacgdes gerais sobre o sistema na midia 1 12,50% 2,44%
Informacgdes sobre tarifas 1 12,50% 2,44%
Utilizar meios acessiveis e informagdes confiaveis 1 12,50% 2,44%
Total Parcial 8 100% 19,52%
TOTAL GERAL 41 100%

Quanto a tipo de informacao a ser disponibilizada, nota-se claramente a tendéncia em prol de
informagdes relativas a horarios e itinerarios do sistema de transporte. Também pode-se
observar que, de uma maneira geral, as alternativas de informagdes requeridas pelos

entrevistados cobrem boa parte da gama de informagdes relacionadas por CERTU (1998).
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Tabela 27: Arvore légica parcial resultante da pesquisa exploratéria — meios para disponibilizacdo
das informacgbes aos usuarios

. . S ~ - Freqiliéncia:Freqiiéncia
Meios para Disponibilizagao das Informag6es aos Usuarios Absoluta | Relativa
Panfletos/Folders/Cartazes 9 19,57%
Impressos
Tabelas de bolso distribuidas aos usuarios 2 4,35%
o Placas/Paingis 7 15,22%
Placas/Painéis
Display eletrénico 2 4,35%
) Quiosques/Central de Atendimento 2 4,35%
Quiosques
Terminais informatizados de auto-atendimento com sensor de toque 2 4,35%
Internet Internet 8 17,39%
Telefone celular 1 2,17%
Telefone
Telefone convencional, 0800 1 2,17%
Canal de televisao/radio 1 217%
Midi Jornal/meios de comunicagéo 3 6,52%
idia
Correios e Telégrafos 1 2,17%
Guia telefénico 1 2,17%
Tripulagao/fiscais prestando informagdes 3 6,52%
Outros Sistemas GPS 1 2,17%
Meios digitais 2 4,35%
TOTAL 46 100,00%

Em termos de meios para disponibilizacdo das informacdes aos usudrios, destacam-se os
meios impressos como panfletos e cartazes, internet e placas e/ou painéis. Adicionalmente,
também foram lembrados o telefone e quiosque/central de atendimento sendo este tanto
funcionando como auto-atendimento quanto com atendentes. Outro meio citado foi o

fornecimento de informagdes via tripulacao e/ou fiscais de operagao.

Como consideragdes adicionais, ressalta-se que na opinido de 84% dos entrevistados as
informagdes disponibilizadas aos usuarios nao sao suficientes. Além disso, 95% considera que
um sistema de informag¢ao ao usudrio para o transporte coletivo urbano ¢ importante ou muito

importante.

Em face aos resultados obtidos apresentados, esta etapa exploratéria culmina na elaboragao da
arvore da qualidade demandada. Conforme ja ressaltado por Ribeiro et al (2001), nesta fase
pode-se complementar o questiondrio utilizando itens julgados importantes € que nao foram
mencionados na pesquisa. Dessa forma, buscou-se cotejar os resultados obtidos na pesquisa
exploratéria com elementos da bibliografia. Tais interferéncias visam ainda formatar o
questionario fechado de maneira que se possa obter resultados consonantes aos objetivos

propostos. A arvore da qualidade demandada ¢ apresentada na Figura 20.
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ARVORE DA QUALIDADE DEMANDADA

H Nivel Primario | Nivel Secundario H

- -

Central de atendimento telefonico prestando informagdes de todas as linhas da cidade.

Site na internet com informagdes sobre rotas e horarios atualizados de todas as linhas da

Informagao na Pré-Viagem idade.

Quiosques para prestar informagdes em locais de grande circulagdo de pessoas|
(shoppings, rodoviaria, terminais, etc).

Placa com os horarios e frequéncia que cada linha passa no ponto de parada.

Informacao na Parada Painel com percursos e possibilidades de baldeagéo das linhas que passam na parada.

Painel eletronico informando horarios de chegada dos préximos 6nibus naquela parada.

Sistema de som/video informando pontos importantes e as possibilidades de baldeagao.

Informagao no Veiculo ITreinamento do cobrador/motorista para prestar informagdes atualizadas.

Painel no interior dos veiculos com um esquema geral (mapa) da linha.

Figura 20: Arvore da Qualidade Demandada para Sistema de Informag&o ao Usuério de Transporte
Coletivo

7.3.4 Pesquisa Quantitativa: Questiondrio Fechado e Priorizacdo da Qualidade

Demandada

Com o objetivo de quantificar a importancia dos itens expressos na arvore de qualidade
demandada, aplicou-se ao publico-alvo o questiondrio fechado. O questionario, que se
encontra em anexo (Apéndice B), constitui-se de uma parte preliminar, de triagem das
caracteristicas do entrevistado, e de trés blocos com trés alternativas cada, onde o entrevistado
atribuia, em cada bloco, uma escala de valores a cada alternativa de modo a ordena-las
segundo seu julgamento de importancia. Tal escala varia de 1 (elemento mais importante) a 3
(elemento menos importante). Complementarmente, os entrevistados eram solicitados a
também ordenar por importancia os locais onde a informacao deveria ser disponibilizada (na
pré-viagem, nas paradas ou nos veiculos) além de mencionar se utilizaria o transporte coletivo

urbano por Onibus com maior freqiiéncia em virtude da existéncia de informacgdes aos
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usudarios. A Figura 21 apresenta a arvore da qualidade demandada com os resultados obtidos

na pesquisa quantitativa.

Nivel primario Nivel secundario
Peso Peso % Peso Peso %

Central de atendimento telefénico prestando informagdes de todas as

linhas da cidade. 149,33| 37,54%

Informacéao na

152.17| 38.18% Site na internet com informagdes sobre rotas e horarios atualizados de|
Pré-Viagem ’ ST

todas as linhas da cidade. 116,67 29,33%

Quiosques para prestar informagdes em locais de grande circulagéo

V)
de pessoas (shoppings, rodoviaria, terminais, etc). 131,83| 33,14%

Placa com os horarios e frequéncia que cada linha passa no ponto de|

135,00| 33,93%
parada.

Informacao nas 143,83| 36,09% Painel com percursos e possibilidades de baldeagéo das linhas que|

0,
Paradas passam na parada. 122,83| 30,88%

Painel eletronico informando horarios de chegada dos préximos|

0,
6nibus naquela parada. 140,00 35,19%

Sistema de som/video informando pontos importantes e as

0,
possibilidades de baldeagéo. 133,33 33,51%

Informacgao nos

\ 102,50 | 25,72% Treinamento do cobrador/motorista para prestar informagdes|
Veiculos

) 130,83 | 32,89%
atualizadas.

Painel no interior dos veiculos com um esquema geral (mapa) da|

. 133,67 | 33,60%
linha.

Figura 21: Arvore da Qualidade Demandada com os resultados obtidos na pesquisa quantitativa.

7.3.5 Apuracgdio e Andlise dos Resultados

Além de suprir a matriz da qualidade, pode-se analisar os resultados obtidos na etapa de
pesquisa com vistas ao atendimento de alguns dos objetivos propostos. Os principais

resultados de interesse ao presente trabalho sdo apresentados na seqiiéncia.
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Primeiramente destaca-se o resultado pertinente ao ordenamento dos itens primarios. Ou seja,
a preferéncia dos usuarios quando aos locais de disponibilizacdo das informagdes. Neste
quesito, conforme ilustra a Figura 22, ha uma ligeira tendéncia em prol da disponibilizagdo
das informagdes antes da viagem, seguida por informagdes nas paradas e, com a menor
preferéncia, as informagdes disponibilizadas nos veiculos. Tais resultados sdo plenamente
coerentes uma vez que 0s usuarios ndo cativos, publico-alvo preferencial desta pesquisa,

buscam previamente as informacdes por ndo ter muita familiaridade com o sistema.

Preferéncia em Relagdo a Locais de
Disponibilizacdo das Informagodes

I 0

ONIBUS |

PARADA

PRE-VIAGEM

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Figura 22: Resultados da pesquisa quantitativa: Preferéncia dos usuarios
quanto a locais de disponibilizagao das informacoes.

Tal tendéncia ¢ alterada quando sdo comparados os resultados dos usudrios tipicamente
cativos (alta freqiiéncia de utilizacdo e em periodos de pico e baixa utilizagdo de outros modos
de transporte) com usudrios tipicamente ndo cativos (caracteristicas inversas ao anterior). A

Figura 23 ilustra esta reversdo de tendéncia.

Preferéncias de Usuarios Cativos X Usuarios Nao Cativos

Cativo

Né&o
Cativo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

O PRE-VIAGEM m PARADA o ONIBUS

Figura 23: Resultados da pesquisa quantitativa: Preferéncia dos usuarios cativos vesus néo cativos.
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Novamente os resultados obtidos revelam coeréncia uma vez que, os usudrios cativos, que ja
conhecem plenamente o sistema, preferem informagdes nas paradas (informagdes estas

preferencialmente relativas a tempos, conforme apresentado na seqiiéncia).

Analisando a Figura 24, que trata das preferéncias dos usudrios com relagdo a informagdes de
pré-viagem, observa-se uma maior valorizagdo dos meios mais acessiveis. Nesse caso, as
informacdes por telefone (central de atendimento telefonico prestando informacdes) e
quiosques para prestar informagdes em locais de grande circulagdo de pessoas obtiveram

melhores resultados do que site na internet.

Preferéncia Quanto a Informagdes na Pré-viagem

40%
35%
30%
25% -
20%
15% -
10% -

5% -

0% -

Quiosques Site Central
Telefbnica

Figura 24: Resultados da pesquisa quantitativa: Preferéncia dos usuarios
quanto a informacdes na pré-viagem

Ainda a esse respeito, a informagdo pela internet ¢ mais valorizada pelos usudrios jovens.
Esse fato, ilustrado pela Figura 25, constitui-se em uma tendéncia prévia confirmada pela
pesquisa, tendo em vista a maior familiaridade e acessibilidade dos jovens a tal meio de
comunicagdo. Os usuarios com idade mais avangada preferem alternativas mais comodas e

conservadoras como o telefone.
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Preferéncia por Site na Internet

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Jovens Adultos ldosos

Figura 25: Resultados da pesquisa quantitativa: valorizagdo das informacgdes via internet.

Quanto as preferéncias dos usuarios, no que se refere as informagdes nas paradas, a Figura 26
demonstra uma preferéncia maciga por informagdes relativas a horarios. Placa com itinerario
permaneceu em ultimo lugar na preferéncia dos entrevistados. Houve um empate técnico entre
a informacdo relativa a horarios prestada de maneira dindmica ou estatica. Esta analise

comparativa, que se constitui em um dos objetivos propostos, sera abordada posteriormente.

Preferéncia Quanto a Informagdes na Parada

35%-
30% 1
25%-
20%1
15%1
10%-

5%

0,

Placac/ Percursos Placac/ Horarios Painel Eletrénico Inf
Horarios

Figura 26: Resultados da pesquisa quantitativa: Preferéncia dos usuarios
quanto a informacdes nas paradas.

A preferéncia por horarios deve-se ao fato das pessoas atribuirem maior valor ao tempo de
espera nas paradas. Conforme ja relatado, este ¢ 2 vezes o valor do tempo de viagem no

veiculo e 1,5 vez o valor do tempo de acesso (CTU apud Senna e Azambuja, 1996).

Para informacgdes nos veiculos, de acordo com a Figura 27, nota-se a preocupagdo com
informagdes a respeito do itinerario, uma vez que, a preferéncia dos entrevistados ¢ por painel

com esquema da linha e sistema de som para informar os pontos importantes ao longo do
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itinerario. Cabe ressaltar que as alternativas apresentadas podem ser consideradas similares
uma vez que, conforme se pode constatar junto ao departamento de recursos humanos de
qualquer empresa deste setor, a maioria das informagdes solicitadas a tripulagdo ¢ sobre o
itinerario. Novamente neste bloco de alternativas buscou-se uma analise comparativa entre

sistemas dinamicos e estaticos.

Preferéncia Quanto a Informagodes nos Veiculos

35%
33%
31% -
29% -
27% -
25% -
Painel c/ Mapa da Tripulagdo Sistema de Som
Linha Treinada p/ Prestar Inform Ptos
Informagéo Importantes

Figura 27: Resultados da pesquisa quantitativa: Preferéncia dos usuarios
quanto a informagdes nos veiculos.

Neste caso especifico, ao contrario da comparacdo anterior, nota-se uma tendéncia pela
preferéncia por informacgdes estaticas, coincidente com a pesquisa de Norheim (1998). Ja no
caso das informagdes nos pontos de parada, houve uma leve tendéncia em prol das
informacdes dinamicas. A Figura 28 apresenta um comparativo do desempenho das

alternativas dinamicas e estaticas.

Sistemas Estaticos X Sistemas Dinamicos

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Inf no Veiculo Inf na Parada

m Placac/ Horérios O Painel Eletrénico Inf Horarios
g Painel ¢/ MapadaLinha g Sistema de Som Inform Ptos Importantes

Figura 28: Resultados da pesquisa quantitativa: Disponibilizacdo Dinamica vesus Estatica.
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Entretanto, nos dois exemplos testados, ndo houve diferen¢a significativa, o que nao
possibilita a conclusdo de qual dos dispositivos apresenta maior utilidade aos usudrios.
Possivelmente tal questdo seria solucionada se os entrevistados fossem submetidos a
questionamentos levando em consideragdo a repercussao financeira de tais sistemas na tarifa

praticada como no caso de estudos de preferéncia declarada.

Tendo em vista os resultados apresentados até entdo, torna-se extremamente necessario uma
analise mais elaborada para que se possa concluir sobre quais os tipos e caracteristicas de um
sistema de informagdo ao usuario de transporte coletivo urbano por 6nibus. Esta andlise sera
procedida na seqiiéncia mediante o emprego da matriz da qualidade do modelo QFD onde

sera possivel ampliar a analise por meio dos desdobramentos e ponderagdes realizados.

7.4 A Matriz da Qualidade Demandada

Finalizada a primeira etapa do processo, da coleta e tabulacao dos dados, inicia-se o processo
de construgdo da matriz da qualidade demandada. O desdobramento da qualidade demandada,
realizado no item 7.3.4 e apresentado na Figura 21 ¢ diretamente aportado & matriz.

Em seguida, a priorizagdo da qualidade demandada ¢ corrigida, levando-se em conta a
avaliacdo estratégica (E;) e a avaliagdo competitiva (M;), cujos pesos atribuidos advém de
consenso do grupo de trabalho, utilizando-se a conveng¢do apresentada nas Tabelas 19 e 20.
Como o presente trabalho retrata aspectos inéditos para a realidade local, a avaliagdo
estratégica da qualidade demandada levou em consideracao a relevancia de cada item dentro
do contexto global do transporte urbano da cidade de Porto Alegre. Neste mesmo enfoque, a
avaliacdo competitiva foi realizada comparando o sistema de transporte coletivo por O6nibus

com servigos substitutos como lotacao, taxi e automdvel particular.

ApOs esta corregdo, obtém-se entao a priorizacao da qualidade demandada (ID;*) por meio da
Equacdo 6 e que, para o presente trabalho, resulta nos itens apresentados na Figura 29

(Grafico de Pareto).
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Priorizagao da Qualidade Demandada

Placa com os horarios e freqiiéncia que cada linha passa no ponto de parada.

Quiosques para prestar informagdes em locais de grande circulagéo de pessoas.

Central de atendimento telefonico prestando informagdes de todas as linhas da cidade.

Painel com percursos e possibilidades de baldeac&o das linhas que passam na parada.

Painel eletrénico informando horarios de chegada dos proximos énibus naquela parada.
Cobrador/motorista treinados para prestar informagdes atualizadas.

Sistema de som/video informando pontos importantes e as possibilidades de baldeagao.

Site na internet com informagdes sobre rotas e horarios atualizados de todas as linhas da cidade.

Painel no interior dos veiculos com um esquema geral (mapa) da linha.

Figura 29: Priorizacdo da qualidade demandada.

ID,

19,4
20,1
22,7
17,7
20,1
13,4
13,7
17,8
13,7

2,0
1,5
2,0
1,5
1,0
2,0
1,5
1,5
1,0

1,0
1,0
0,5
1,0
1,0
1,0
1,0
0,5
1,0

ID;*
27,5
24,6
22,7
21,6
20,1
19,0
16,7
15,4
13,7
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Apds a priorizagdo, sdo associadas caracteristicas de qualidade aos itens da qualidade
demandada. Essas caracteristicas, que também podem ser chamadas de indicadores de
qualidade, tétm a fun¢do de traduzir as demandas da qualidade em requisitos técnicos
objetivos e mensuraveis. As caracteristicas ou indicadores da qualidade foram definidos por
uma equipe técnica da area de planejamento de transporte coletivo cotejadas por pesquisa
bibliografica. Nesta atividade, buscou-se selecionar indicadores que traduzissem o expressado
nos itens da qualidade demandada, mas que também fossem amplos em seu espectro

reduzindo-se assim, o numero medicoes a realizar.

Desta forma, alguns dos indicadores possuem relagdo forte com mais de um item da
qualidade. O estabelecimento das relagcdes entre os itens da qualidade demandada e as
caracteristicas de qualidade obedeceu a escala apresentada na Tabela 21. Os

interelacionamentos estabelecidos sdo apresentados na matriz da qualidade, Figura 32.

A priorizagdo das caracteristicas de qualidade (IQ;) ¢ dada pela soma-produto entre os
interelacionamentos estabelecidos e a priorizacao da qualidade demandada (ID;*). De maneira
idéntica aos itens da qualidade demandada, esta priorizagdo ¢ corrigida com base em uma
avaliacdo da dificuldade de atuacdo sobre a caracteristica e uma andlise competitiva.
Conforme ja observado, na medida em que o presente trabalho retrata aspectos inéditos para a
realidade local, andlise competitiva foi realizada mediante confrontamento entre a alternativa
onibus e os demais meios de transporte coletivo/individual. A priorizagdo final das

caracteristicas de qualidade ¢ apresentada na Figura 30.
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Priorizagcao das Caracteristicas da Qualidade

Taxa de Atualizagao/Confiabilidade das Informagdes do Dispositivo
Indice % de Compreenséo das Informacdes do Dispositivo pelos Usuarios
Amplitude de Cobertura das Informag¢des do Dispositivo
Rapidez/Agilidade/Objetividade do Dispositivo

indice de Capacitagdo/Aperfeicoamento de Pessoal

indice de Satisfagdo Global com o Dispositivo

Taxa de Falhas Operacionais do Dispositivo

indice de Satisfag&o com Lay-out e do Dispositivo

Disponibilidade do Dispositivo

Indice Mensal de Reclamagées Relativas ao Dispositivo

Facilidade de Acesso/Navegagéao do Dispositivo

Gasto Mensal Médio de Implementagao/Operagao/Manutengéo do Dispositivo

Figura 30: Priorizacdo das caracteristicas da qualidade demandada.

IQ

1

1348,0
1142,0
684,8
753,3
596,3
543,9
392,5
361,4
618,2
543,9
412,2
181,3

Dificuldade
de Atuagcdo Competitiva

1,0
2,0
1,5
0,5
1,0
0,5
1,5
1,5
1,5
1,5
0,5
1,0

Andlise

1,0
0,5
0,5
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
1,0
0,5
1,0
1,0

Q*

]

1651,0
807,5
684,8
652,4
596,3
543,9
480,8
4427
4371
384,6
357,0
181,3
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A influéncia que uma caracteristica da qualidade tem sobre as demais ¢ feita através do estudo
de correlacdo. Neste estudo verifica-se a possibilidade do atendimento de uma caracteristica
da qualidade prejudicar ou facilitar o atendimento de outra caracteristica da qualidade,
auxiliando a identificagdo e compreensdo de objetivos conflitantes. Os simbolos utilizados
para o estabelecimento das correlagdes sdo apresentados na Tabela 23. A andlise de

correlagdo das caracteristicas da qualidade demandada ¢ apresentada na Figura 31.
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Figura 31: Correlagdo entre as caracteristicas de qualidade estabelecidas.

Ainda em relagdo as caracteristicas de qualidade, foram tragadas especificagdes (metas), com
vistas a um servigo adequado, para cada caracteristica. Tais metas foram atribuidas com o
suporte do 6rgdo gestor local, e foram estabelecidas de maneira a repercutirem em um servigo

adequado as necessidades e anseios dos usudrios. Como vistas a uma melhor adequagao frente
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as condicdes vigentes e a realidade local, optou-se em estabelecer metas progressivas de curto
(até 3 anos), médio (3 a 6 anos) e longo prazo (acima de 6 anos), em fungdo das agdes

necessarias a implementagao do projeto.

Cabe ressaltar que tal escalonamento das especificagdes em funcdo de prazos, ndo esta
contemplado no modelo de Ribeiro et al/ (2000) e foi uma modificagdo introduzida pelo
presente trabalho. O objetivo principal deste ajuste ¢ a possibilidade de estabelecer metas
progressivas adequadas a realidade econdmico-financeira local e garantindo uma melhoria

crescente e progressiva do sistema proposto até niveis apropriados.

A matriz da qualidade construida segundo pressupostos apresentados anteriormente resulta no
exposto na Figura 32. Esta permite a visualizagao sistémica dos itens da qualidade demandada
priorizados e seus respectivos interelacionamentos com suas caracteristicas de maior ou
menor intensidade. Além disso, também se pode visualizar a hierarquizacdo das
caracteristicas de qualidade em fungdo de suas relevancias frente as alternativas apresentadas

bem como, suas respectivas metas de curto, médio e longo prazo.
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Menor é melhor

MATRIZ DA QUALIDADE - SISTEMA DE INFORMAGAO AO USUARIO DE TRANSPORTE COLETIVO

i

Convengéo:
Maior é melhor
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8 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

8.1 Introduciao

Este capitulo tem por objetivo a apresentacdo das conclusdes e recomendagdes obtidas pela
presente dissertagdo. Serdo analisados de maneira conclusiva os aspectos pertinentes aos
objetivos tragados bem como algumas andlises complementares relevantes ao contexto do
trabalho. Também serdo abordadas recomendagdes ao planejamento de transporte coletivo
urbano com vistas a implantagdo de inovagdes nos servigcos, mais especificamente quanto a

sistemas de informacao aos usudrios, além de recomendagdes para trabalhos futuros.

8.2 Conclusoes de Carater Geral

Os sistemas de transporte coletivo urbano por onibus vém sofrendo gradativas perdas de
eficiéncia operacional, competitividade, degradacdo de sua imagem e, o mais importante,
perdas expressivas no numero de passageiros transportados. Dados alarmantes como os
apresentados na Figura 3 revelam que, na ultima década, o sistema de transporte coletivo por
onibus de Porto Alegre perdeu mais de 20% de seus usudrios. Se tragarmos um paralelo com o
crescimento demografico e com as condigdes socioecondmicas do pais pode-se facilmente

depreender que a tendéncia seria exatamente a oposta.

Nao obstante, os sistemas de transporte coletivo constituem-se na maior e mais importante
alternativa de deslocamento da maioria da populagdo brasileira além de trazer beneficios a
mobilidade e de eficiéncia conforme ja demonstrado no capitulo 2. H4 uma grande falta de
pro-atividade tanto de gestores quanto de operadores gerando uma estagnagdo no sistema
onde a Unica providéncia tomada repercute no aumento de tarifas para garantir o equilibrio
econdmico-financeiro da concessdo, penalizando ainda mais os usuarios. A adog¢do de uma
estratégia conjunta onde o trindmio operador-gestor-usudrios interagisse como ¢ o caso do

marketing interativo poderia ser o inicio de uma recuperagao duradoura para o setor.

Em consonéncia com atitudes pro-ativas estdo os aspectos ligados a inovagdo no servico
ofertado. A implementagdo de inovagoes tecnologicas e medidas conjuntas de prioridade ao

transporte coletivo conforme apresentado no capitulo 4, se constituem em uma grande
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alternativa para a reversdo do quadro desfavoravel ora vigente. Em sistemas onde principais
problemas estruturais de cunho operacional ja foram sanados, um Sistema de Informagdo ao
Usuario constitui-se numa alternativa factivel para surpreender os usuarios se acompanhado

de uma competente campanha institucional para o setor.

Na era da informagao, o transporte coletivo urbano da maioria das cidades brasileiras vai na
contra-mao, e prefere omitir as informagdes sob pena de literalmente expor suas falhas
operacionais aos usuarios quando o melhor seria pdr o usuario a par das situacdes ainda que
contrarias ao seu interesse. Observa-se que os programas para provimento de informagdes ao
usudario de transporte coletivo tém recursos limitados. O valor e a utilidade de tais programas
sdo reconhecidos, mas ndo ha a mesma concordancia quando considerados conjuntamente

com seus custos.

Segundo Dobies (1996), alguns projetos de pesquisa tém concluido que programas de
informagdo ao usudrio geram retorno do investimento. As descobertas das pesquisas siao
sujeitas a interpretagdo, entretanto, estudos que quantificam a utilidade de sistemas como

displays de informacao nas ruas tém identificado beneficios tangiveis.

E preciso ampliar as perspectivas relacionadas aos Sistemas de Informagio ao Usuério. Deve-
se buscar experiéncias positivas de aplicagdes desses sistemas em outros locais balizando-as
por meio de esforgos de pesquisa junto ao usudrio e grande conhecimento solido sobre o tema.
Os sistemas de transporte coletivo na Europa Ocidental e Japao tém grandes experiéncias no
desenvolvimento de Sistemas de Informagdo ao Usudrio. Esta experiéncia inclui aplicagdes

utilizando tecnologias avangadas e as tradicionais aplicagdes em informacao estatica.

8.3 Conclusoes de Carater Especifico

Primeiramente cabe ressaltar que a metodologia utilizada se mostrou adequada para o
cumprimento dos objetivos propostos. O modelo QFD, mesmo sendo parcialmente aplicado,
mostrou-se adequado como ferramenta para a instrumentacao de inovagdes, como € o caso do
presente trabalho. Através dos dados obtidos na pesquisa de mercado consolidados na matriz
da qualidade pode-se identificar requisitos de qualidade demandada pelos usuarios dos
sistemas de transporte coletivo urbano por 6nibus quanto a sistemas de informagdo bem como

a sua hierarquizagdo. Por meio do questionario fechado empregado pdde-se realizar uma
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analise comparativa, mediante a opinido dos usudrios, entre dispositivos dindmicos e estaticos
como meios de prover as informagdes aos usuarios que e apresentada na seqiiéncia além de
analisar as preferéncias quanto a sistemas de informacgdo por estratos de usuarios conforme
apresentado no capitulo 7. A seguir, serdo apresentados os aspectos relevantes do presente

trabalho.

a) Diretrizes para a Implementacao de um Sistema de Informac¢do ao Usuario

Conforme se pode observar a partir da pesquisa realizada e seus desdobramentos
conseqiientes, a implantagdo de um sistema de informacdo ao usudrio de transporte coletivo
por Onibus deve levar em consideracdo as caracteristicas elencadas na matriz da qualidade.
Destas, destacam-se como primordiais ao atendimento das necessidades e anseios dos
usudrios a Atualizacao/Confiabilidade das informagdes, a Compreensao das informagdes
pelos usudrios, Amplitude de Cobertura ou o Alcance das informacdes e a
Rapidez/Agilidade/Objetividade no provimento das informagdes. Atendendo a estes quatro
mencionados quesitos prioritarios ja se atendera a maior parcela das necessidades e desejos
dos usudrios quanto a um sistema de informacdo. A seguir, serdo apresentadas com maior
detalhamento, as diretrizes que devem pautar a implementa¢cdo de um sistema de informagao
ao usuario de transporte coletivo urbano por Onibus para Porto Alegre. Cabe ressaltar que
estas sdo apenas diretrizes e ndo regras para a implantagdo uma vez que, o publico-alvo da
pesquisa realizada ficou restrito a uma das linhas que compdem o sistema de transporte da

cidade.

O que?

Nota-se claramente a preferéncia por horarios atualizados e confidveis. Se somarmos as
alternativas referentes a horarios dispostas nas paradas, obtemos um percentual de 70% pro
horarios contra 30% de percursos. Obviamente que ndo se pode desabonar a importancia de
informagdes sobre quais linhas passam em determinada localidade assim como seus
itinerarios. Mas estas estdio em um segundo plano na preferéncia dos usudrios mais
especificamente quando se presta informagdo nas paradas. Na pré-viagem e nos veiculos a

importancia das informagdes sobre itinerarios cresce em sua importancia.
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Onde? e O que?

As alternativas preferenciais sdo certamente informagdes na pré-viagem e nas paradas, ou
seja, antes de o usudrio efetivamente empreender a viagem. Antes da viagem, deve-se
destacar os quiosques nos pontos mais movimentados (shopping centers, zona central da
cidade, rodovidria, centros comerciais, grandes terminais, etc.) e complementarmente, uma
central integrada de atendimento por telefone, preferencialmente gratuita para aumentar a

acessibilidade ao sistema.

Nas paradas deve-se informar preferencialmente horarios. Naturalmente, as informagdes
deverdo estar vinculadas a determinada linha e, conseqiientemente, ja se estd informando

sobre quais linhas passam naquela parada especifica, o que também ¢ muito importante.

Em menor escala de importincia estdo as informacdes prestadas no interior dos veiculos, ali

as informagdes devem estar relacionadas preferencialmente a itinerarios.

Como?

As alternativas na pré-viagem juntamente com as alternativas das paradas sdo as que
demandam maior infra-estrutura. Para se implementar quiosques € preciso mapear os locais
com maior potencial de diividas ou de maior necessidade de informagdes aliando-se este fato
a intensa movimentacdo de usuarios em potencial. A partir dai, deve-se desenvolver um
projeto pautado nas caracteristicas apresentadas na matriz da qualidade cujas principais ja
foram mencionadas neste item. Quanto a central telefonica, esta j& existe junto ao 6rgdo
gestor, mas precisa ser reformulada no sentido de efetivamente prestar a informagao e jamais
remeter o usuario ao operador. Além disto, este canal deve ser gratuito gerando desta forma
maior acessibilidade e conveniéncia ao usudrio. Uma estratégia para viabilizar esta alternativa
seria uma solugdo conjunta envolvendo o 6rgdo gestor e os operadores eliminando assim as
centrais de atendimento telefonico pulverizadas entre os operadores e gestor e criando uma
unica central que abrangesse a totalidade da rede de transporte e prestasse informagdes

adequadas as necessidades dos usuarios.

J4 nas paradas, a solugdo mais adequada ¢ a instalacdo de placas e painéis estaticos
informando horérios e linhas que atendem a parada. Uma importante caracteristica deve se
atentar ¢ a constante verificagdo e atualizacdo das informagdes prestadas por estes

dispositivos gerando assim confiabilidade e credibilidade ao sistema.
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Quanto a informacgdes nos veiculos, ha um importante potencial, em parte ocioso, que ¢ a
valorosa colaboracao dos cobradores. Especialmente com o advento inevitavel da bilhetagem
eletronica, estes devem converter parte de suas fungdes para se tornarem referenciais em
termos de informagdes sobre a linha onde atua. Assim, deve-se ter tripulacdes dedicadas e
extremamente treinadas para sanar quaisquer dividas de usudrios pertinentes ao servigo
prestado como itinerarios, referéncias ao longo do itinerario, tempos de viagem entre outras.
Outras alternativas como sistema de som ou video ou ainda painéis estaticos teriam

certamente custos superiores € mesma ou menor eficacia que esta alternativa.

Quando?

A implantagdo dos dispositivos supramencionados devera obedecer algumas fases para que se
possa aprimora-los até a sua total adequagdo frente as necessidades e desejos dos usuarios.
Sugere-se ainda a adogdo de um projeto piloto para a realizagdo destes aprimoramentos. A
partir de um protdtipo concebido, expandi-lo gradativamente para toda rede de transporte.

Além disso, deve-se atender a metas de curto, médio e longo prazos conforme apresentado na

Matriz da Qualidade.

b) O Potencial de Atragdo e Fidelizacao

Quanto ao potencial de atragdo e fidelizagdo exercido pelo Sistema de Informacgao ao usudrio,
se analisarmos as respostas obtidas com a pergunta final do questionario fechado, onde mais
de 75% dos entrevistados respondeu que utilizaria mais o meio de transporte Onibus caso
existisse alguns dos sistemas de informagdo sugeridos na pesquisa, podemos concluir que ha
sem duvida um potencial a ser explorado. A partir desta analise, pode-se afirmar que um
sistema de informagdo ao usuario, constitui-se, para o publico-alvo, como um estimulo ao uso
de transporte coletivo urbano. Se for considerado que, do total de entrevistados,
aproximadamente 60% eram usudrios ndo freqiientes e que também se utilizam outros meios
de transporte para fazer seus deslocamentos didrios, tem-se um indicativo claro do potencial
de atracdo de um sistema de informagdo. Certamente que um sistema de informagdo ao
usudrio nao ¢ condicao suficiente para agregar passageiros ao sistema. Conforme apresentado
no capitulo 3, sdo inimeros os fatores e atributos valorizados pelos usudrios, mas, em um
sistema ja bastante avancado como o de Porto alegre, j4 se faz necessario a busca por
alternativas de fidelizacao e atra¢do mais arrojadas uma vez que, mesmo com a regularidade e

pontualidade do sistema alcangados, com a baixa idade média dos veiculos e com a alta
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freqiiéncia de atendimento resultante de um nivel de servico de padrdes elevados, hd uma
expressiva queda do numero de passageiros transportados. Se avaliarmos a questdo a luz dos
aspectos de restricdo econdmica da populagdo, também nao hd uma forte razao para tal queda,
pois o comprometimento médio da renda mensal com o transporte permaneceu praticamente

estavel nesta ultima década.

Um importante experimento seria a realizagdo de um teste pratico por meio de um projeto
piloto para poder ser aferido a real potencialidade de atragao de usuarios. A bibliografia relata
poucos experimentos existentes e ainda assim em cidades européias e americanas que estdo
desfocadas em relagdo a realidade local. Um experimento tedrico encontrado, realizado por
Schwarzmann (1995) em Col6nia na Alemanha, testou varios cenarios de sistemas de
informacdo ao usudrio de meios tanto coletivos quanto privados e os confrontou frente a
escolha modal dos entrevistados. Os resultados obtidos demonstram que a informacdo antes
da viagem para o usudrio do transporte privado aumenta a utilizacdo do meio de transporte
por automével, e que a disponibilidade de informagdes para o transporte coletivo urbano no
mesmo periodo que se disponibiliza informacgdes para o transporte privado nao influencia na
escolha. Quando as informagdes sdo disponibilizadas exclusivamente ao transporte coletivo, o
autor observa que a parcela de usudrios do sistema de transporte coletivo urbano, em todos
casos em que se disponibilizou a informagdo para este meio de transporte, claramente
aumentou. E este aumento provém na sua maioria do meio de transporte por bicicleta (meio
de transporte bastante utilizado na cidade). A reducdo da utilizagdo do meio de transporte

privado e migragdo para o meio de transporte coletivo existiu, mas ndo foi significativa.

Mediante a andlise dos resultados de Schwarzmann (1995), observa-se que ha a necessidade
de medidas conjuntas para a atracdo de usuérios de automdveis para os meios coletivos e que
medidas que simplesmente venham a abonar os sistemas coletivos podem ndo ser suficientes
neste caso conforme ja destacado por Wootton (1999). Entretanto, atentando-se para o fato de
que a pesquisa foi realizada em um contexto diferente da realidade socioecondmica local e
mesmo assim houveram resultados favoraveis ao transporte coletivo, ainda que pequenos,

pode-se supor resultados ainda mais favoraveis quando da realidade local.

Quanto aos resultados depreendidos das preferéncias em sistemas de informagdo, existe um
aspecto a ser considerado de extrema relevancia: a caréncia de informagdes sobre o sistema de

transporte coletivo urbano ¢ tamanha que, neste vacuo, quaisquer tipos de informagdo sdo
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bem vindos, independente de por que meios estas sdo disponibilizadas. Esta caréncia pode ser
confirmada pela pesquisa qualitativa onde 84% dos entrevistados considera que as

informacodes disponibilizadas aos usuarios ndo sdo suficientes, mas muito importantes.

c) Sistemas Estaticos X Sistemas Dinamicos

A andlise comparativa entre sistemas estaticos versus sistemas dindmicos, testada em dois dos
trés blocos de alternativas do questionario fechado (Bloco B: Placa com os horarios e
freqiiéncia que cada linha passa no ponto de parada X Painel eletronico informando horarios
de chegada dos proximos Onibus no ponto de parada; Bloco C: Sistema de som/video
informando pontos importantes e as possibilidades de baldeagdo X Painel no interior dos
veiculos com um esquema geral - mapa - da linha), resultou em desempenho similar no
percentual de escolha por parte dos usuarios. Considerando o fato de o publico-alvo ser
constituido, propositadamente, de usuarios de transporte coletivo cujo perfil indica uma
compreensdo e conhecimento sobre o tema acima da média dos demais usudrios, ha fortes
indicios de que os beneficios percebidos pelos usuarios com respeito aos sistemas dindmicos
sejam muito proximos dos beneficios percebidos pelos usudrios relativos aos sistemas
estaticos. Os sistemas dindmicos apresentam altos custos de implantacdo e manutengdo se
comparados aos sistemas estaticos. Dai conclui-se que, se ndo ha diferenga significativa em
prol de sistemas dindmicos, sensivelmente mais caros, uma andlise da relacdo Beneficio/Custo

tende a ser superior para o caso dos sistemas estaticos.

A resposta para tal questdo poderia ser obtida diretamente dos usudrios se os entrevistados
fossem submetidos a questionamentos levando em consideragdo a repercussdo financeira de

tais sistemas na tarifa praticada como no caso de estudos de preferéncia declarada.

Tecnicamente, os sistemas estaticos exigem uma série de cuidados especiais quanto a acuracia
das informacdes prestadas, sendo, portanto mais dependentes de medigdes e verificacdes de
campo enquanto que em um sistema dindmico, se suportado por um sistema automatizado de

ajuda a operagdo, estes controles e medi¢des podem ocorrer automaticamente.

Outro aspecto extremamente relevante a ser considerado nesta andlise comparativa ¢ o
problema do vandalismo. Em face aos problemas sociais e comportamentais existentes, o

vandalismo nos equipamentos deve ser considerado como um fato e ndo uma possibilidade,
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dados intmeros exemplos de depredacdes com equipamentos urbanos similares como
telefones, sinalizacdo, iluminacao publica, etc. Esta preocupagao foi inclusive manifestada por
alguns dos entrevistados justificando sua escolha por alternativas mais conservadoras
considerando ser mais Util um sistema com menores recursos, mas disponivel, do que um

sistema sofisticado, mas danificado ou sem funcionamento.

Contudo, para a realidade local, os sistemas estdticos constituem-se, na alternativa de
provimento das informacdes mais adequada. Principalmente no que se refere a informagdes
nas paradas. Quanto a informagdes nos veiculos, os sistemas dindmicos podem ter um bom

desempenho, mas ha um fator relevante a ser considerado: a presenca da tripulacdo.

8.4 Recomendacoes ao Planejamento

A seguir serdo feitas algumas consideragdes com o objetivo de dar suporte ao planejamento

dos sistemas de transporte coletivo urbano por onibus.

a) Anteriores a questdo da informagao ao usuario sdo as questdes ligadas a infra-estrutura
para o transporte coletivo. Os beneficios concedidos pelas vias preferenciais ou
exclusivas, a priorizagao semaforica sao condi¢des primordiais a qualquer sistema de
transporte coletivo que busque a exceléncia em seus servigos. O uso de veiculos
modernos e adequados as condigdes e demanda vigentes e a microestrutura de paradas
e terminais com condi¢des de conforto e seguranca sdo questdes superiores as ligadas

a informacao ao passageiro;

b) Medidas, as quais ainda ndo foram “acessadas pelos usudrios” em especial as que
tenham um alto nivel de inovagdo como o tema Sistema de Informacao ao Usuario,
devem ser sujeitas a uma rigorosa analise da sua eficacia, antes de serem implantadas.
Atentando-se mais especificamente para o estudo de caso do presente trabalho, pode-
se constatar que os sistemas dinamicos, que tém custos significativamente superiores

aos sistemas estaticos, nao foram proporcionalmente valorados pelos usuarios;

¢) Informagdao antes da viagem realiza a mobilizacdo do usudrio para o meio de
transporte a que a informacgao se destina. Isso significa, uma informagdo que se destina

ao transporte coletivo atraira pessoas para o mesmo;
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d) Quando nd3o existe nenhum sistema de informagdo de transporte, deve-se

primeiramente, disponibilizar informacao aos usudrios de transporte coletivo;

e) A medida “informagdo”, para ter significativo impacto junto aos usudrios de transporte
privado, deve ser feita num contexto de medidas integradas. Através de medidas que
restringem o uso do automovel (dificuldade para estacionar, pedagios, etc.) pode-se

obter um catalisador do processo;

f) Potenciais usudrios requerem uma consideravel quantia de informacdes para usar
algum tipo de sistema de transporte coletivo urbano. Por exemplo, para usar
efetivamente um sistema de transporte coletivo urbano por 6nibus, um individuo
necessita saber qual rota/linha tomar, por onde o 6nibus passa, onde o Onibus para,
quando o Onibus chega e qual o tempo de viagem até o destino. Sem informagao, é
desprezivel a probabilidade de um sistema de transporte coletivo urbano angariar

potenciais passageiros que dispdem facilmente de outros meios de transporte;

g) O processo de implementacdio de um sistema de informagdo ao usudrio deve ser
gradativo, devendo-se estabelecer metas crescentes e focadas na busca pela otimizagao

dos recursos disponiveis € na crescente satisfacdo dos usuarios.

8.5 Recomendagoes para Trabalhos Futuros

Alguns aspectos que podem ser tuteis no sentido de gerar aprimoramentos sao apontados a

seguir com o objetivo de balizar trabalhos futuros nesta linha de pesquisa.

Como continuidade do presente trabalho deve-se procurar associar a matriz da qualidade a
disponibilidade a pagar dos wusudrios, utilizando alguma técnica de modelagem
comportamental, pois podem haver significativas mudangas na hierarquizacao das alternativas
em funcdo disso, pois um fato é o usudrio preferir A a B e outro fato relevante ¢ estar disposto

a pagar por A.

Uma outra importante analise a ser feita, no sentido de dar continuidade ao presente trabalho ¢é

aplicar esta metodologia em uma linha com caracteristicas totalmente opostas a T9. Ou seja,
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uma linha que faz a ligagdo do centro da cidade a um bairro suburbano de baixa renda
agregada, que tenha usudrios de baixo grau de escolaridade e que tenha eminentemente
usudrios cativos. Assim, poderia-se comparar os resultados obtidos verificando se as

preferéncias sdo mantidas independentemente destas caracteristicas associadas.

Um terceiro aspecto a ser considerado ¢ a continuidade da aplicacdo do modelo QFD para o
presente estudo de caso com vistas a uma real implementacdo de um sistema de informacao

ou ainda um projeto piloto na linha pesquisada.

Deveria ser realizado tal experimento junto aos usuarios de automodvel e servigo seletivo
(lotacdo). Estes, constituem-se em servigos substitutos ao modo Onibus e assim, poderia-se
fazer uma andlise acerca do real potencial de atratividade de um sistema de informagdo para

usuarios de transporte coletivo por 6nibus.
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APENDICE A

QUESTIONARIO ABERTO — PESQUISA QUALITATIVA



146

B PPGEP-UFRGS urRes

Programa de Pbs Graduagdo em Engenheria de Produgdo T Y]
DN GEH HARIA

Estamos realizando uma pesquisa para a qualificagdo do Sistema de Transporte
Coletivo Urbano e gostariamos de suas sugestdes. Obrigado por sua colaboracao!

1. Quais as suas sugestdes para que o transporte coletivo urbano por 6nibus se torne
mais atrativo?

2. Vocé acha que as informagdes disponibilizadas aos usudrios sdo suficientes?
() Sim ( ) Nao

3. Quais as suas sugestoes de sistema de informagao ao usuario de transporte coletivo
urbano?

4. Por que meios estas sugestoes poderiam ser disponibilizadas aos usuarios?

5. Em que locais estas sugestdes deveriam ser disponibilizadas aos usuarios?

6. Na sua opinido, qual a importancia de um sistema de informacdo ao usuério para o
Transporte Coletivo Urbano?

() Nao tem importancia ( ) Tem pouca importancia ( )Tem mediana importancia
( ) Eimportante () E muito importante
7. Vocé utiliza transporte coletivo urbano? Caso negativo, vocé utilizaria se

houvesse um moderno sistema de informagdo disponibilizando informagdes
atualizadas?
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APENDICE B

QUESTIONARIO FECHADO — PESQUISA QUANTITATIVA
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Frograma de Pis Graduagio em Engenharia de Produgio T cava o

Estamos realizando uma Pesquisa para Melhorar ainda
mais o Transporte Coletivo de Porto Alegre.

Qual a frequiéncia semanal de uso do 6nibus?
( )Eventuala1X ( )2a3X ( )a7X

Periodo de Utiliz..  ( )Pico Fora do Pico( )
O Sr(a) utiliza outros meios de transporte?

( )Carro ( )Lotagdo ( )Taxi ( )Apé
Motivo do deslocamento:

( )Trabalho/Estudo ( )Outro

Sexo: ( )Masculino ( )Feminino
Idade: ( )<18 ( )18-55 ( )55

Ordene de 1(mais importante) a 3(menos
importante) as Opgoes em Cada Bloco Abaixo:

BLOCO A ==> ANTES DA VIAGEM:

Central de atendimento telefénico prestando
informacgdes de todas as linhas da cidade.

Site na internet com informagdes sobre
itinerarios e horarios atualizados de todas as
linhas da cidade.

Quiosques para prestar informacdes em locais

de grande circulagao de pessoas (shoppings,
rodoviaria, terminais, etc).

BLOCO B ==> TER NAS PARADAS:

Placa com os horarios e frequéncia que
cada linha passa no ponto de parada.

Placa com percursos e possibilidades de
baldeacao das linhas que passam na parada.

Painel eletrbnico informando horarios de
chegada dos proximos 6nibus no ponto de
parada.

BLOCO C == TER NOS ONIBUS:

Sistema de som/video informando pontos
importantes e as possibilidades de baldeacgao.

Treinamento do cobrador/motorista para
prestar informacoes atualizadas.

Painel no interior dos veiculos com um
esquema geral (mapa)_da linha.

Em qual destes locais a informagao é mais importante?

DAnteS da viagem DNas paradas DNOS onibus

[~ Se existisse alguns dos sistemas de informagao aqui
citados, vocé utilizaria mais o 6nibus?
( )Sim ( ) Nao




