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RESUMO

A populacdo brasileira tem cobrado solu¢Ges governamentais para os problemas de
transporte publico. O tema esté se tornando o centro das discussdes de diversas areas do
conhecimento e setores da sociedade. Este panorama é criado devido a influéncia do
transporte publico nas relacbes sociais e na qualidade de vida da populacéo.
Obijetivando sustentar a busca continua pela qualidade do servico, esta pesquisa consiste
na elaboracdo de um indice genérico de avaliacdo do servico de transporte publico, que
possa ser aplicado em cidades de todos os tamanhos. Para tal, utiliza-se a definigéo de
servico adequado apresentada pela Lei de Concessdo dos Servicos Puablicos.
Primeiramente é analisada a importancia social do servico e algumas formas de
avaliacdo estudadas. Em sequéncia, com base nos atributos descritos na legislacéo,
elaboram-se indicadores, utilizando pesquisas de campo e aplicando-se 0 método de
Desdobramento da Funcdo Qualidade (Quality Function Deployment — QFD) para
atribuicdo de pesos. Apos a definicdo do método, este € validado a partir de um estudo
de caso na cidade de Belo Horizonte/MG. Por fim, analisa-se a aplicabilidade e
efetividade do indice.
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ABSTRACT

The Brazilian population has charged government solutions to public transportation
problems. The theme is becoming the center of discussions of various knowledge areas
and sectors of society. This panorama is created due to the influence of public transport
in social relations and the population's quality of life. Aiming support the continuous
search for quality of service, this research develops a generic evaluation index for the
public transport service, which can be implemented in cities of all sizes. In order to this,
we use the appropriate service definition presented by the Public Services Concession
Law. First, its analyzes the social importance of service and some forms of evaluation.
In sequence, based on the attributes described in the legislation, indicators are
developed, using research and applying the method Quality Function Deployment
(QFD) for assigning weights. After defining the method, a case study in Belo
Horizonte/MG is conducted to validate this. Finally, the applicability and the
effectiveness of the index method are analysed.

viii



1.

SUMARIO

INTRODUGAO .......coooiieieeeseeeeeteee et es st 22
1.1 APRESENTAGAQ .....oovuiiiiicictcetteeeeee et 22
1.2 CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA ........cooiviieieeeeeieeree e 23
1.3 OBUIETIVOS......oiiiciiieie ettt bttt 24

1.3.1 ODJEtiVO QEIAL....c.veciiieieiece e 24
1.3.2 ODjetivos ESPECITICOS. ....cvieiiiieiieiite e 24
LA JUSTIFICATIVA ettt et e e e e 24
1.5 METODOLOGIA DA DISSERTAQAO ............................................................... 25
1.5.1 12 Fase: Referencial teOriCO..........ccovevvevieieicic e 25
1.5.2 22 Fase: Desenvolvimento do mEtodo ..........ccccvvvvveveieiiesese e 26
1.5.3 32 Fase: EStUAO 08 CASO .....ccuerverieriiriieiieieie e 26
1.5.4 42 Fase: Avaliac8o do MEt0dO .........cooveeririeiieiniere e 26
1.5.5 Resumo esquematico da metodologia da dissertagao............cc.ceeevruennen. 26

REFERENCIAL TEORICO......c.ooioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneens 27
2.1 APRESENTACAO .....oviiieieeeeeeeee et 27
2.2 FUNCAO SOCIAL DO TRANSPORTE PUBLICO.......cccoveieieeeeeeeseeeeeen, 27
2.3 QUALIDADE........co oottt et e e e e e e e e neeeanes 31
2.4 AVALIA(;AO DA QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO..........cccc......... 32
2.5 CONCESSAQ DE SERVICOS PUBLICOS.........c.oveveeeeeeeeeeeeesereeeeeeniereerenens 37
2.6 TOPICOS CONCLUSIVOS ..ottt 40

PROCEDIMENTO METODOLOGICO .......cooooeeeeeeeeeeeeeen, 41
3.1 APRESENTACAQ ...ttt 41
3.2 RELEVANCIA PARA O USUARIO ......coiiiiieinieieeisee s 41
3.3 VALORACAO DOS ASPECTOS SELECIONADOS ........cooveveeeerrierenieeeerenen. 47
3.4 METODO DE DESDOBRAMENTO DA FUN(;AO QUALIDADE ................... 48

3.4.1 Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida ..........ccoceveririnnnnnnn 49
3.4.2 Qualidade Planejada...........cccooiiiiiiiiiiieee e 50
3.4.3 Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade (CQs) —
PrOCESSO A8 EXIIAGAD ....veuvevviveitieieeieeieeie ettt 51
3.4.4 Matriz de Correlaglo .........ccovierieieiiie e 52

3.4.5 Processo de Converséo: priorizagdo das Caracteristicas da Qualidade... 53
ix



3.4.6 Analise Competitiva: mensurando os valores das Caracteristicas da

Qualidade e comparando COM & CONCOMTENCIA ......cevvvevveiveeireaiesieesieaneans 54
3.4.7 Definindo os Valores-Metas de desempenho para as Caracteristicas da
QUANIAAE ... e 54
3.4.8 Matriz Auxiliar das Caracteristicas da Qualidade — Proporcionalidade.. 54
3.5 TOPICOS CONCLUSIVOS ........cooveieeeeeiieeeserieesesessesissessesasses s s s seneesnens 55
DESENVOLVIMENTO DO METODO.......cccocovveeeeeeeerereeen, 56
4.1 APRESENTACAOQ ..ottt 56
4.2 SELECAO DOS ATRIBUTOS ....oveireeeiieee et teses s ses s s senss s s 56
4.3 RELEVANCIA PARA O USUARIO ....c..oviriiiirineisiineiseisess s sseseesseens 58
4.4 VALORACAO DOS INDICADORES .....coovueveveeeiieesseessseeiess s senssses s 61
4.4.1 Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida ...........cccccceevevveinnenen. 61
4.4.2 Qualidade Planejada............ccccviieiieiiiicieese e 62
4.4.3 Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade (CQs) ....... 63
4.4.4 Matriz de COIMEIAGAOD ........cceiiriiiieieeee e 63
4.4.5 Processo de conversdo: priorizacdo das caracteristicas da Qualidade .... 65
4.4.6 ANAlise COMPELITIVA.......coviiiirieeeee e 66
4.4.7 Definindo os Valores-Metas de desempenho para as Caracteristicas da
QUANAATE ... 66
4.4.8 Matriz Auxiliar das Caracteristicas da Qualidade.............cccccceevvrvrirnenn. 67
4.4.9 Resultados da Matriz da Qualidade...........cccccveveireiveeniiene e 67
4.5 PROCEDIMENTOS E PARAMETROS DE CALCULO ......ooovvuririnincieinnnn, 69
4.5.1 PONtUAHAAAE (PN) --vevverveeeienieniesiiei e 69
4.5.1.1 Viagens atrasadas (ATR) .....coeeerererereeeerreresesieeeeeseseseseseseseseneees 69
4.5.1.2 Cumprimento dos itiNerarios (I11) ««....ccoeerererenieieieese e 70
4.5.2 TEMPO (TE) cveireeiieieie ettt ettt et be e ae e sreeaeenne e 71
4.5.2.1 TempO de eSPEra (TES) .. e eeerereerierienieriesiesieseee e 71
4.5.2.2 Duragao da viagem (Dy)) .oc.eoeeieerenieniee e 72
4.5.2.3 Distancia entre pontos ou estagdes (Dis) ......ccovvveerreererreresererines 72
4.5.3 LOLAGAO (LL0) +rrvvveereereereriesieniesiesiesieeee ittt sttt 73
4.5.3.1 VEiCulos 10tad0S (VL0) cweevevevvrreeeeieierereesissiesesesesssssesessestesssenees 73
4.5.3.2 Quantidade de assentos por VEiCUlo (QAs) -« voeevereerrerenerierienian 74



4.5.3.3 Quantidade de portas N0 Veiculo (Qpo) v veevereereeeerierieeiesieeee 74

4.5.4 SEQUIANGA (SG) «vververrererrerreriestiaiieeeiess ettt sttt b bbb 75
4.5.4.1 ASSAILOS (AST) .ecvvereererreeireeeiesieseieseseesessse s sssessesesss s sss s snens 75
4.5.4.2 Acidentes de transito com 0 Veiculo (Act) «.covevevevevevevevevevererininenan. 76

4.5.5 INfOrMAGAO (IE) ..vvovveiveeiieie et 76
4.5.5.1 Informagdes Nnos pontos Ou eStagOes (Ip)....vereereererrerrearerrenen 76
4.5.5.2 Informacg6es dentro dos VEIiCUIOS (IVE).....c.cvuveeererierereneieseanan 77
4.5.5.2 Informag0es Prévias (IpR) ........ccoeeverrreerrrererieieereereseseseeesesesesees 77

4.5.6 VEICUIOS (WVE) . v eiuiiiieiiiie ettt ettt 78
4.5.6.1 Viagens interrompidas por falha mecanica (Vin) ..oocovvevvevierinenne. 78
4.5.6.2 VEiCUIOS ACESSIVEIS (VAC). .. wvrrrrrreereeiireetssiressssssssessssssenesssnesessnens 78
4.5.6.2 Veiculos lIMPOS (V1) ceiverreerineieire e 79

A.5.7 THIPUIAGEOD (TR) vvevverrererieriesiisiesiee ettt 79
4.5.7.1 Velocidade do VEICUIO (VEL) «..vveveveveieececeeeeeeeee e 80
4.5.7.2 Cortesia da tripulagao (Cor)......ocerrrrrerreereiieiiesie e seese e 80
4.5.7.3 Obediéncia a solicitacdo de parada (Par) ......cccceeererevrererererenen. 80

4.5.8 TaNTa (TA) cveieeiieieii ettt sre e 81
4.5.8.1 Valor da tarifa (TAR) ...ccceeeereeereeeererereeseeeseseseeseesseseneesteseseneees 81
4.5.8.2 Integragao tarifaria (INT).......ococeeererereeereeeeeeeeee e 82

4.6 INDICE DE AVALIACAO DA QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO
POR ONIBUS A PARTIR DA DEFINICAO DE SERVICO ADEQUADO - 1Q1p82

4.7 TOPICOS CONCLUSIVOS ......ooieeieceeircie ettt eses s sessen s eneses s 83
ESTUDO DE CASO ...ttt 85
5.1 APRESENTACAO .....ovieieereeeteeeeeeeeeeteseess s sen st 85

5.2 UM BREVE HISTORICO DO SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO DE
BELO HORIZONTE ...ocooioiseeveteeeeeeeeeeses st snessess st 85
5.3 APLICACAO DO METODO .......oovivieeireessereeeeeeseeessesissesseeissesasnessenessensnes 87
5.3.1 PONtUAHAAAE (PN) +everveereeieienieiiesie st 87
5.3.1.1 Viagens atrasadas (ATR) .....ccccevevererererererererererererereeesesesesesesesenenna, 87

Xi



5.3.1.2 Cumprimento dos itinerarios (I71) ......cccevvverrrrrrrnsscsssen, 87

5.3.2 TEMPO (TE) teveeeeereeiieeieeiesiee e eee sttt sttt sre e s e sreeneesreeeas 88
5.3.2.1 Tempo de eSPEra (TES)...coeevereererererirerereiereseseeeseietesssesesesesesenens 88
5.3.2.2 DUracao da viagem (D)) ..cceeveveveuerereieeieieieie e, 88
5.3.2.3 Distancia entre pontos € estagies (Dis) . ..cooveververrererereneneniennns 88

TG I o] - Tov: o JY (G ISR 88
5.3.3.1 Veiculos 10tad0s (VL) .. eeireiieiieieiie sttt 89
5.3.3.2 Quantidade de assentos por Veiculo (Qas) v vvevverreervereerieariesieenne 89
5.3.3.3 Quantidade de portas N0 Veiculo (Qpo) «.evvevvereeieeieiieiieeie s 89

5.3.4 SEQUIANGA (SG) vververreerreareirieireaiesteesteaiesteessesssestaeseesseesseesessaesseesesseeses 89
5.3.4.1 ASSAITOS (AST)..v.veeerrereeseesiessieseresiesesessessisseses s s s ssseessensesnes 89
5.3.4.2 Acidentes de transito com 0 Veiculo (Aci) ..coeeervererevieeriereeiene, 90

5.3.5 INOrMAGED (1) «.veveveriieiieieiee e 90
5.3.5.1 Informacdes nos pontos ou estacdes (Ipo).....covverveevereereeriesreenne. 90
5.3.5.2 Informag6es dentro dos VEIiCUloS (IVE).......cvovvreerierieneienieieniennan 91
5.3.5.2 INformagBes Prévias (IpR) .. ....ceoereeerereererereeeeesiesisesieseesesesienens 91

5.3.6 VEICUIOS (VE) ittt ettt 91
5.3.6.1 Viagens interrompidas por falha mecanica (Vin) ..ccooevererinnnnn. 91
5.3.6.2 VEICUI0S ACESSIVEIS (VAC) . +wverrrerererirercerieieseseeeeeietesesesessteseseneees 91
5.3.6.2 VEICUI0S TIMPOS (VL1) cvevereereieiieeeeeieieieeeeeie e 92

5.3.7 THPUIAGED (TR) . .veveveruerrreieiesie st st st 92
5.3.7.1 Velocidade do VEICUID (VEL) evevevveeceeeeeeeeeeeeieeveeeeeeises s eneeae i 92
5.3.7.2 Cortesia da tripulagao (Cor). .« wererrerrermrrenmrninnininnineiniissinninnas 92
5.3.7.3 Obediéncia a solicitacdo de parada (Par) «...cococovevevereererieeeenannns 93

5.3.8 TANTA (TA) erveeeterierieeiieieie ettt ettt bbb 93
5.3.8.1 Valor da tarifa (TAR).....ccceevevererererererereie e, 93
5.3.8.2 Integracao tarifaria (INT)......c.coceeeereerereeeiee e, 93

5.4 ANALISE DOS RESULTADOS ........coovevieerriiressesisseesssesissssessssesssssssesissensanes 94



5.5 TOPICOS CONCLUSIVOS ..ottt e ee e aee e e ee s e e ee e enae 95

6.  CONCLUSAOD ..ottt 97
6.1 LIMITACOES E RECOMENDAGOES ......coevieveeeeeeeteeseeessseeses s 97
REFERENCIAS ..ot et eee et en e en et en e en s 100
ANEXOS L. 106
ANEXO | — QUESTIONAITO L.....oviiiiiiiiieiieiieie ettt 107
ANEXO 11 — QUESLIONATTO 2 ...ttt 111
ANEXO 111 — Matriz da QUalidade..........ccoereriiiiiiiiiinieee e 115

Xiii



Figura 1.1:

Figura 1.2:
Figura 2.1:
Figura 2.2:
Figura 2.3:
Figura 3.1:
Figura 3.2:
Figura4.1:

Figura 4.2:

LISTA DE FIGURAS

Influéncia do aumento do trafego urbano sobre o desempenho do sistema de
transporte pablico urbano COIEtiVO...........cccvvveiiiic e 23
Resumo esquematico da metodologia da dissertagao............cccceevevvrerirnennes. 26
Indicadores comparativos entre dnibus, motocicletas e automoveis............ 27
Impactos do transporte urbano sobre a pobreza.............cccccooviiiiniinen, 29
Parametros do servigo adequado............ccveueieerieiie e 38
Estrutura de elaboracdo e analise do 1Qtp..........ccceovviiiciiiiiiiccce, 42
Regides administrativas de Belo HOrzonte...........ccccccevoveieieenein e 45
Matriz de COMTEIAGAD. ........eiueiuieieieeete s 65
Matriz da QUAlIATE.........c..covveiiriiiie e 67

Xiv



LISTA DE GRAFICOS

Gréfico 4.1: Distribuicdo dos respondentes por regifo..........ccceeverveieeiieesesieeseeseenenns 58

Grafico 5.1: 1Q+p de Belo Horizonte/MG

XV



LISTA DE TABELAS

Tabela 2.1: Atributos utilizados pelos autores consultados.............ccccccevveveivieiieneenenne, 35
Tabela 3.1: Indicadores do Servigo adequado............ccoerueriererenereeieee e 43
Tabela 3.2: Linhas selecionadas para a realizagdo das entrevistas..............ccoccvcvreernenen. 46

Tabela 3.3: Tabela da Qualidade Exigida elaborada para a melhoria do servico de

atendimento em uma loja de departamento.............ccevereniiinienisieieees 50
Tabela 3.4: Argumentos de VENUAS.........cccoviieieeiieiecic e 51
Tabela 3.5: Diferenca entre elementos e caracteristicas da qualidade.................c........ 52
Tabela 3.6: DefinicOes para as correlagdes da matriz de QFD..........cccevevvieiiiniveiinennnn 53

Tabela 3.7: Exemplo da simbologia utilizada para representar o melhor comportamento

[0 Fo L O 0 LRSS 54
Tabela 3.8: Simbologia de correlacdo na Matriz CQ X CQ....cccvevvvviviveieiieie e 55
Tabela 4.1: Atributos selecionados para composicao dos indicadores.............c.cceveneee. 57
Tabela 4.2: Distribuicdo dos respondentes por estado e Distrito Federal....................... 58
Tabela 4.3: Média do grau de importancia (1 a 5) atribuido pelos usuarios................... 60
Tabela 4.4: Itens da qualidade eXigida.........cccooereriiieiiiee s 61
Tabela 4.5: Valoragdo dos itens da qualidade exigida...........c.cooeeveiiiinenininiiisenn 62
Tabela 4.6: Regra de correlacdo entre requisitos de usuarios e de Servigo...................... 64
Tabela 4.7: Priorizacdo dos itens das caracteristicas da qualidade..............ccccooeevvrnnenes, 65
Tabela 4.8: Pes0S d0S INAICAUOIES...........oiuiiiieiiieeieesie e 68
Tabela 4.9: Pesos dos atributos com diferengas eXpressivas..........ccovvvvereienenenenienns 68
Tabela 4.10: Padrdo de qualidade de pontualidade.............ccccevvveiiiiiieiiic i 70
Tabela 4.11: Conversdo da relacdo de cumprimento de itinerarios.........ccccocvevvevevenennn 71
Tabela 4.12: Conversao do headway MEdIO0...........ccceevueiieiiiiiiieeie e 71
Tabela 4.13: Conversdo da relacdo de duragao da Viagem..........cccceverereienenineseennnn, 72
Tabela 4.14: Conversdo da distancia entre pontos OuU estagles...........cccevererererieereenen, 73



Tabela 4.15: Niveis de referéncia de lotacdo de veiculos..........cccovvvviiveiciieiecce e, 73

Tabela 4.16: Quantidade de assentos POr VEICUIO..........cccvevviverieie i 74
Tabela 4.17: Quantidade de portas N0 VEICUIO...........ccceieeiieii e 75
Tabela 4.18: Assaltos e acidentes registrados a cada 10000 Viagens............ccevevereernenne 76
Tabela 4.19: Reclamag0es a cada 100000 PasSageIrosS..........ccerverrerereeiereenrereesiesieneennns 79
Tabela 4.20: Participacdo da tarifa do transporte pablico na renda.............ccccecevveinennens 81
Tabela 4.21: Niveis de qualidade do servigo de transporte publico por 6nibus.............. 83

Tabela 5.1: Indicadores do sistema de transporte coletivo por Onibus de Belo
[ (o] 740 ] (=PSSOSR 94

XVii



LISTA DE SIGLAS E ABRERVIACOES

Ac NUmero de acidentes de transito com Onibus

Aci Acidentes de trénsito com o veiculo

AL Alagoas

AM Amazonas

ANTP Associacdo Nacional de Transportes Publicos

Ao Numero de assaltos a dnibus registrados

Ast Assaltos

Atr Viagens atrasadas

Ay Assentos por veiculo

BA Bahia

BHBUS Plano de Reestruturacdo do Sistema de Transporte Coletivo de Belo Horizonte
BHTrans Empresa de Transportes e Tréansito de Belo Horizonte S/A
BRT Bus Rapid Transit

CE Ceara

CNI Confederacdo Nacional da Industria

CNT Confederacdo Nacional do Transporte

Cor Cortesia dos operadores

CQ Caracteristica da Qualidade

DF Distrito Federal

Dis Distancia entre pontos ou estagdes

DTP Diretoria de Transporte Publico

Dy Numero de dias uteis do més (ou periodo) avaliado
Dvi Duracdo da viagem

ES Espirito Santo

GO Goiés

h Horas

H. Headway da linha

[ Se refere a qualidade exigida (linhasi =1, 2,..., n)
IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IDO indice de Desempenho Operacional

XViii



ITi
ITRANS
Ive

j

km
km?

Kp

Lo

MA
MG
MOVE
MS

N©

N1

N2

N3
NTU
OMS

PA
PaCj
Par
PC
PC1
PCA

Informacdes

Ndmero de interrupgdes por falha mecénica

Integracdo tarifaria

Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada

Informagdes nos pontos ou estacbes

Informaces prévias

indice de Qualidade do Transporte Publico por Onibus
indice de Reclamagcdes dos Usuarios

Cumprimento dos itinerarios

Instituto de Desenvolvimento e Informagdo em Transporte
InformacGes dentro dos veiculos

Se refere as CQ (colunas j=1, 2,..., n)

Quilémetros

Quilémetros quadrados

NUmero total de quilémetros produtivos do sistema no periodo
Lotacdo

Maranhéo

Minas Gerais

Sistema BRT de Belo Horizonte

Mato Grosso do Sul

NUmero

NUmero de PED com um nivel de informacéo

NUmero de PED com dois niveis de informacdes

Numero de PED com trés niveis de informactes
Associacdo Nacional das Empresas de Transportes Urbanos
Organizagdo Mundial da Saude

Ndmero total de PED do sistema

Para

Peso absoluto de cada item das caracteristicas da qualidade
Obediéncia & solicitacdo de parada

Ponto de Controle

Ponto de Controle de inicio da viagem da linha

Principal Component Analysis

XiX



PE
PED
Pl
Pn
PR
PrCj
PrQi
Pr
Pv
Qas

QFD
Qro

Qr

Rc

RJ

RN

RO

Rp

RS

Ry

SIA

SC
SEDU/PR
S

Sm

SP

Sra

Sta

Ta

Tar

Te

Pernambuco

Ponto(s) de Embarque e Desembarque de Passageiros

Piaui

Pontualidade

Parana

Peso relativo da CQ;

Peso relativo de cada item das qualidades exigidas

Numero total de passageiros transportados no periodo avaliado
Portas no veiculo

Quantidade de assentos por veiculo

Quilometragem especificada

Quality Function Deployment

Quantidade de portas no veiculo

Quilometragem realizada

NUmero de reclamagGes sobre comportamento da tripulagdo no periodo
Rio de Janeiro

Rio Grande do Norte

Rondbnia

NUmero de reclamagfes sobre desobediéncia a solicitacdo de parada no periodo
Rio Grande do Sul

Numero de reclamacdes sobre velocidade no periodo
Sociedade Andnima

Santa Catarina

Secretaria Especial de Desenvolvimento Urbano da Presidéncia da Republica
Seguranca

Valor do salario minimo vigente no periodo avaliado

Séo Paulo

Senhora

Santa

Tarifa

Valor da tarifa

Valor da tarifa cheia

Tempo

XX



Tes
TO
TQC
Tr
Tv
UK

V1
V2
Va
Vac
Vc
Vb
VE
VeL
Vi
ViN
\1
Vi

Vio
Vn
Vo
VR
Vs
V1
Vv
Xij

Tempo de espera

Tocantins

Controle da Qualidade Total

Tripulacéo

Tempo de viagem

United Kingdom (Reino Unido)

NUmero total de veiculos no sistema

Numero de veiculos com um nivel de informacéo
Numero de veiculos com dois niveis de informacoes
NUmero de viagens atrasadas

Veiculos acessiveis

Numero de veiculos acessiveis no sistema

Valor maximo de desconto para 0 usuario
Veiculos

Velocidade do veiculo

Numero total de veiculos do sistema

Viagens interrompidas por falha mecénica
NUmero de veiculos lotados observados

Veiculos limpos

Veiculos lotados

Numeros de viagens nao realizadas

Ndmero de veiculos observados

NUmero total de viagens realizadas no periodo
Numero de veiculos sujos

Numero total de viagens programadas para o periodo
NUmero de veiculos avaliados

Correlacéo entre qualidade exigida e CQ

XXi



1. INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO

O transporte publico é um servigo essencial para toda a sociedade e ndo somente para
seus usuarios. O servico é o principal meio de deslocamento nas cidades e possibilita
que as pessoas tenham acesso as oportunidades de trabalho, aos equipamentos publicos,
aos servicos sociais e as atividades que garantem a dignidade humana e a integragédo
social (GOMIDE et al, 2006), além de facilitar as atividades de consumo, garantindo a
movimentacdo da economia.

Porém, atualmente, esta ocorrendo a massiva migracdo do uso do transporte publico
para o transporte privado. A taxa de crescimento de veiculos nas ruas tem aumentado
em escala muito superior a da populacdo. Conforme CNI (2012), entre 2003 e 2010, no
Brasil o crescimento demogréfico foi de 13% enquanto o crescimento de veiculos foi de
66%. O aumento do uso do transporte privado faz com que alguns problemas da cidade
também aumentem proporcionalmente, tais como poluicdo do ar, poluicdo sonora,
congestionamentos, saturacdo viaria, acidentes, entre outros.

O aumento da frota do transporte individual também traz sérias consequéncias ao
desempenho do transporte coletivo, na medida em que diminui os espagos urbanos
disponiveis para este tipo de transportes, reduzindo a velocidade operacional e
aumentando os custos do sistema, mesmo ndo sendo o Unico fator que provoque esta
reacdo visto que a falta de investimentos e a ineficiéncia de algumas empresas
operadoras e 6rgdos gestores também contribuem para este cenario.

O Relatorio Analitico da Pesquisa da Secdo de Passageiros (CNT, 2002) discute tais
externalidades do transporte individual sobre o transporte coletivo e concatena estas em
um esquema légico que pode ser conferido na Figura 1.1. A figura descreve a cadeia de
reacdo dos investimentos publicos que priorizam o transporte individual (como o
incentivo a compra de veiculos, a criacdo de vagas de estacionamento, entre outros). O
efeito imediato é o aumento da frota, que provoca o aumento dos congestionamentos,
contribui para a reducdo da velocidade comercial dos 6nibus, o que provoca o aumento
da frota de O&nibus e custos gerais do sistema, prejudicando a produtividade,
incentivando o transporte ilegal e causando a perda de demanda do transporte publico
para o individual, completando o ciclo.
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INVESTIMENTOS PUOBLICOS
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OPERACIONAL

Figura 1.1. Influéncia do aumento do trafego urbano sobre o desempenho do sistema de
transporte pablico urbano coletivo.
Fonte: CNT, 2002

Para Brinco (2006), a preferéncia pelo uso de transporte privado é, na maioria das
vezes, decorrente da auséncia de alternativas de transporte coletivo que oferecam niveis
de conforto e rapidez semelhantes ao do veiculo particular. Ramos (2013) sugere que
aumentar o uso do transporte coletivo € uma das principais estratégias para reverter a
migracdo para o transporte privado, e a medida mais efetiva para tal é investir na
qualidade do servico de transporte coletivo.

Ramos (2013) complementa afirmando que o primeiro passo a favor da busca por
melhores servigos consiste no estabelecimento de indicadores que reflitam os varios
aspectos da qualidade desejada pelo usuario. A partir destes indicadores é possivel
conhecer os atributos que necessitam ser melhorados para garantir um transporte
publico de qualidade, e assim direcionar investimentos e acdes publicas e privadas.

1.2 CONTEXTUALIZACAO DO PROBLEMA

O transporte publico, no Brasil, € um servi¢o concedido, ou seja, é de responsabilidade
da administracdo publica, mas pode ser concedido a operacdo privada mantendo a
gestdo pelo 6rgdo publico. Todo e qualquer servigo publico concedido no pais deve
obedecer a Lei N° 8987, de 13 de fevereiro de 1995 (BRASIL, 1995a), conhecida como
Lei de Concessdo dos Servigos Publicos, que rege as formalidades da gestdo das
concessdes. Essa traz os itens minimos de qualidade que devem ser observados no
servico publico concedido, formando o que se chama de servigo adequado.
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Diante da necessidade de definicdo de pardmetros para medicdo da qualidade do
transporte publico, e a importancia dessa medi¢cdo para a mobilidade urbana das cidades
brasileiras, este estudo trata do desenvolvimento de uma metodologia que considere 0s
itens descritos em legislacdo federal para avaliacdo da qualidade do transporte publico.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Propde-se a formulacdo de um indice para avaliagdo da qualidade do transporte publico
por Onibus que considere os aspectos de servigo adequado descritos na Lei de
Concessao dos Servigos Publicos.

1.3.2 Objetivos especificos

I.  Conhecer os aspectos do transporte publico por 6nibus mais importantes
para a qualidade do mesmo, de acordo com 0s USUArios;

Il.  Relacionar os aspectos considerados pela populacdo com aqueles definidos
na legislacdo federal;

I1l.  Desenvolver um indice, genérico em todo o territério nacional, para a
avaliacdo da qualidade do transporte publico por 6nibus;

IV. Demonstrar a aplicacdo do indice através da realizacdo de um estudo de
caso.

1.4 JUSTIFICATIVA

A oferta de transporte publico possibilita que a cidade se movimente, produza e
distribua riquezas (transportando trabalhadores e consumidores), e também atenda aos
seus cidadaos. Portanto, deve-se cuidar para que um servico de tamanha importancia
seja oferecido dentro de parametros minimos de qualidade, e que esses parametros
sejam aferidos periodicamente por um gerenciador, agindo assim como um defensor dos
usudrios. Esta é a diretriz que orientou a proposta de realizacdo desta pesquisa.

A delimitacdo do estudo dentro do cenério, fazendo com que esta pesquisa aborde
somente o transporte publico coletivo por 6nibus, se deve a maior concentracdo de
viagens neste modal. O Relatério Comparativo 2003-2011 do Sistema de Informacdes
da Mobilidade Urbana (ANTP, 2012) destaca que, no ano de 2011, 25% das viagens nas
cidades brasileiras pesquisadas (438 municipios) foram realizadas em énibus municipais
e metropolitanos. Tal concentracdo se deve também a oferta de lugares, que de acordo
com o mesmo relatdrio, era de 7,5 milhdes de passageiros nos 6nibus naquele ano,
abrangendo 89,3% do total de lugares ofertados no transporte coletivo.

Conforme destaca Bertozzi e Lima Jr. (1998), a defini¢cdo dos indicadores, bem como os
instrumentos para esta medicéo, para a avaliacdo da qualidade do transporte publico tem
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sido discutida por diversos autores. Porém ndo se chegou a um consenso sobre quais
itens sdo mais ou menos importantes na mensuracdo da qualidade do transporte publico.

Considerando a existéncia de uma lei federal em vigor (Lei n°® 8987) que apresenta
aspectos que devem ser observados na prestacdo de servicos concedidos, o que faz
destes comuns a todo o territério nacional, esta pesquisa contribui para a elaboragdo de
um indice Unico, que possa ser aplicado em todas as cidades brasileiras, trazendo ainda
0 adendo de possibilitar a comparacéo dos resultados entre as cidades.

Nesta pesquisa é realizado um estudo de caso para validagdo do indice. Esse estudo se
da na cidade de Belo Horizonte, capital do Estado das Minas Gerais. A escolha deu-se
em funcéo da disponibilidade de informag@es provindas do monitoramento continuo do
sistema de transporte publico por énibus da cidade.

1.5 METODOLOGIA DA DISSERTACAO

O desenvolvimento da pesquisa ocorre pelo método descritivo, onde o fenbmeno é
discutido e analisado, e apds sdo realizadas coletas de dados em campo. Estas coletas se
dao por modelos qualitativos, que fornecem uma maior precisdo sobre o sentimento dos
usuarios em relacdo ao sistema de transporte publico.

A pesquisa € realizada a partir de quatro fases, estruturando esta dissertacdo, que esta
dividida em 6 capitulos, incluindo esta introduc&o.

1.5.1 12 Fase: Referencial teérico

Nesta primeira fase, desenvolvida no Capitulo 2, é consultada a literatura cientifica
publicada sobre quatro temas inerentes a pesquisa. O primeiro tema, funcdo social do
transporte publico, foi selecionado para que seja considerada a importancia do
transporte publico para todos, sendo ou ndo usuérios do sistema. Somente a partir do
entendimento do impacto que este servi¢o tem sobre as cidades e as pessoas é que sera
possivel discutir a necessidade de oferecer um servico de qualidade.

O segundo tema, qualidade, considera os autores que trabalharam os conceitos e
definicBes de qualidade e qualidade em servicos (privados e publicos). Este tema é
importante para o entendimento da importancia de um servico de qualidade, em especial
guando este se trata de um direito pablico.

O tema seguinte, avaliacdo da qualidade do transporte publico, onde sdo discutidos
estudos acerca do desenvolvimento de indices e métodos de avaliacdo da qualidade,
buscando dar suporte a criacdo de um indice eficiente para a avaliacdo da qualidade do
transporte publico de passageiros.

Concluindo o capitulo, é abordado o tema concessdo de servigos publicos, tratando da
Lei de Concessédo dos Servicos Publicos e seus parametros de servico adequado que séo
utilizados nesta pesquisa.
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1.5.2 22 Fase: Desenvolvimento do método

Esta fase da pesquisa abrange os terceiro e quarto capitulos da dissertacdo. No Capitulo
3, intitulado Procedimento Metodoldgico, sdo abordadas as trés etapas de aplicacédo da
pesquisa (pesquisa de relevancia para o usuario, valoracdo dos indicadores e validacao),
descrevendo os passos e métodos utilizados.

No Capitulo 4 sdo descritas as pesquisas de campo realizadas, desde a concepcéo até os
resultados, incluindo o tratamento dos dados. Ao fim do capitulo é apresentado o indice
proposto como resultado das pesquisas aplicadas.

1.5.3 32 Fase: Estudo de caso

Apbs a elaboracdo do indice, descreve-se no quinto capitulo a realizacdo da validacéo
do mesmo, um estudo de caso na cidade de Belo Horizonte/MG com dados da Empresa
de Transportes e Transito de Belo Horizonte S/A - BHTrans, que monitora em tempo
real todo o servi¢o de transporte publico por énibus da cidade e concatena diversas
informagdes sobre este.

Nesta fase, a qualidade do servigo de transporte publico de passageiros por 6nibus da
cidade é avaliada a partir da aplicacdo do indice elaborado, demonstrando como ele
pode ser usado pelos 6rgaos gestores de transporte publico.

1.5.4 42 Fase: Avaliacdo do método

Esta fase da pesquisa compreende o sexto capitulo da dissertacdo, que conclui a
pesquisa, analisando os resultados sob a Otica dos objetivos tracados e comentando as
limitacOes da pesquisa, acrescentando recomendacdes para estudos futuros.

1.5.5 Resumo esquematico da metodologia da dissertacéo

A Figura 1.2 apresenta o resumo esquematico da metodologia da dissertagéo, utilizando
aspectos graficos para descrever, em suma, as quatro fases de pesquisa.

INTRODUGAO
Problema REFERENCIAL TEORICO
2 = a PROCEDIMENTO METODOLOGICO
Concessdes = -
| Relevancia ELABORACAO DO INDICE
para o usuario

DISSERTAGAO

Objetivos

Justificativa Transporte

publico PaEA ki ESTUDO DE CASO
; Valoragdo dos T N—

Qualidade indicadores | indice de 2\‘2";2:980 do
weaksdsd avaliacdo da

vallacao da idacs qualidade do
qualidade Validacdo: | Resultados
Q transporte

publico

Figura 1.2: Resumo esquematico da metodologia da dissertacéo

Fonte: Elaborado pelo autor
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 APRESENTACAO

Uma pesquisa sO pode ser pensada e planejada a partir da procura e entendimento do
conhecimento existente sobre os objetos em estudo. O entendimento necessario a
realizacdo desta pesquisa esta reunido neste capitulo. A partir da analise das publicacdes
referenciadas ao fim do documento, este capitulo se inicia com a discussdo da funcao
social do transporte publico, aborda as defini¢cbes de qualidade em produtos e servicos,
passando pela apresentacdo de alguns dos atores que ja trabalharam a avaliacdo da
qualidade do transporte publico e concluindo com uma explanacdo sobre a Lei de
Concessdo do Servico Publico e seus parametros de servigo adequado.

2.2 FUNCAO SOCIAL DO TRANSPORTE PUBLICO

As pessoas tém necessidade de se deslocar para terem acesso a maioria dos produtos e
servicos disponiveis. Esse deslocamento € o pano de fundo do cenéario urbano, o que faz
das cidades um local de constante movimento. Todo esse movimento forma um sistema
de transporte que, de acordo com Manheim (1979a) é a juncdo de pessoas e bens
transportados. Mesmo essa movimentacao sendo um fator coletivo, muitos optam por
realizar seus deslocamentos motorizados de forma individual, seja por motivos de
conforto ou falta de alternativas de transporte para o destino desejado.

Porém, o0 uso exagerado de veiculos particulares para transporte traz problemas a toda a
populacdo, como poluicdo e congestionamentos, além de prejudicar a eficiéncia do
transporte coletivo — com diminui¢do da velocidade operacional e da demanda, visto a
migracdo dos passageiros insatisfeitos com a velocidade do servico. O Relatdrio
Técnico de Prioridade para o Transporte Publico Urbano, desenvolvido por SEDU/PR e
NTU (2002), discute as externalidades do transporte individual sobre o coletivo, e
apresenta os indices relativos destas externalidades por passageiro/km, que pode ser
verificado na Figura 2.1.

INDICES RELATIVOS POR PASSAGEIRO/KM*
MODO

Energia“ Poluigao?® Custo Total Area de Via Pa
Onibus 1 1 1 1
Motocicleta 4,6 32,3 3.9 4,2 "“1 0 ‘
MF
Automovel 12,7 17,0 8,0 6,4

Figura 2.1. Indicadores comparativos entre onibus, motocicletas e automoveis.
Fonte: ANTP (2002) apud SEDU/PR e NTU (2002)

Conforme pode ser observado, o transporte coletivo necessita de menos energia e
espaco nas vias, além de poluir menos (por passageiro transportado) e ser mais barato
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do que os veiculos de transporte individual. Porém, o impacto do transporte pablico vai
muito além da mobilidade urbana: o servigo tem influéncia sobre a sociedade em geral,
incluindo setores como economia, salde e inclusdo social.

De acordo com o relatério do ITRANS (2004), a partir das estimativas existentes com
base na renda familiar per capita, a proporgéo de brasileiros que viviam abaixo da linha
de pobreza era de cerca de 34%, segundo célculos do IPEA (naquele ano). Ja a
proporcdo de indigentes, ou seja, 0S que ndo tinham renda sequer para consumir 0
minimo de calorias definido pela Organizagdo Mundial da Saude - OMS, era de cerca
de 14% da populacéo.

O documento destaca também que, em termos absolutos, a pobreza no Brasil é
preponderantemente urbana. De acordo com Morais e Lima (2001), no ano da
publicacdo, do numero absoluto de pobres, 76% viviam em areas urbanas, sendo 48%
em aglomeracGes urbanas.

“Essas informag¢des mostram a necessidade da priorizagao de politicas de combate a
pobreza nas areas urbanas, especialmente nas metrépoles e aglomeragfes urbanas, onde
vive quase a metade da populacdo pobre brasileira e onde sdo mais sérios os problemas
urbanos — em particular, os problemas de transporte urbano e de mobilidade da
populagao” (ITRANS, 2004).

“A desigualdade social e espacialidade periférica destas populagdes podem ser
mitigadas por uma politica de transporte publico que promova a mobilidade destas
pessoas, aumentando assim 0 acesso as atividades socioecondmicas, a infraestrutura
publica e a servigos essenciais disponiveis” (ROSA, 2006).

Conforme IBGE (2008), num pais tdo extenso, e com tantas caréncias, a localizacdo de
servicos de saude e educacdo tem de considerar as condi¢fes de acessibilidade da
populacdo aos locais onde estdo instalados. Infelizmente, na pratica, o sistema de
transporte ndo é um fator considerado determinante na definicdo da localizacdo dos
servicos, e, portanto, a remediacdo do acesso se da na adaptacdo do transporte publico
aos Servicos.

De acordo com Cardoso (2008), a desigualdade social resulta de diversos fatores: (a) o
desempenho da economia; (b) as condi¢fes socioecondmicas das diferentes populagdes
que habitam a cidade; (c) a distribui¢cdo urbana, principalmente a distancia entre os
locais de moradia, as atividades socioecondmicas e as infraestruturas publicas
(hospitais, escolas, etc.) e (d) o atendimento do transporte coletivo publico & populagdo
nas diferentes regides da cidade.

“Combater a exclusdo social significa, entdo, lutar contra as situacdes de privagdo,
excluséo e caréncias, de tal forma que a toda pessoa sejam dadas condi¢fes minimas
para exercer seus direitos e suas capacidades” (GOMIDE, 2003). E verdade que 0
investimento em transporte publico somente ndo pode suprir tais caréncias, pois existem
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amplas questbes sociais, politicas, econdmicas e até culturais que contribuem para a
excluséo social. Porém, o que se reconhece € que o transporte publico é um meio que
leva as pessoas as oportunidades de transpor tais barreiras.

Para Manheim (1979a), o transporte € uma demanda derivada de necessidades sociais
das pessoas, tais como trabalhar, estudar e satde, derivando do seu estilo de vida. “Os
subsidios a serem concedidos dessa maneira devem ter como objetivo quebrar o circulo
vicioso da pobreza (pobreza — baixa mobilidade — segregacdo socio espacial —
pobreza) com essas necessidades béasicas, sua eficacia pode ser drasticamente
comprometida” (ITRANS, 2004).

Os impactos do transporte publico sobre a pobreza sdo diversos. Gomide (2003)
resume-os em duas formas: indiretos e diretos. Os impactos indiretos relacionam-se as
externalidades do servico sobre a competitividade das cidades e o uso do solo. Os
impactos diretos, por usa vez, envolvem 0 acesso aos servicos e as atividades sociais
béasicos e as oportunidades de trabalho dos mais pobres. O autor apresenta as formas de
impacto do transporte urbano sobre a pobreza em forma de diagrama, que pode ser
verificado na Figura 2.2.

Transporte urbano
acessivel e de qualidade

Contribui para a Melhora a acessibilidade
competitividade das e a mobilidade
cidades urbana
[ |
[

[ |
Impacto positivo no Permite o acesso dos
emprego e na renda mais pobres as oportunidades

€ a0s Servicos sociais

Reduz a pobreza e
promove a inclusdo
social

Figura 2.2. Impactos do transporte urbano sobre a pobreza.
Fonte: GOMIDE (2003)

Cardoso (2008) destaca que o sistema de transporte publico esta sendo usado
unicamente como ferramenta para disponibilizar a forca de trabalho ao capital, nas
diferentes regiGes produtivas da cidade, deixando de lado necessidades basicas do
trabalhador como escola, satde e lazer. Os autores alertam também para o fato de que
toda pessoa necessita permanecer integrada a comunidade para preservar seu senso de
valor, o que justifica a necessidade de se planejar transporte para a sociabilidade e ndo
para o emprego como funcdo social isolada, entendo que o servico permite muitas
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outras oportunidades aos usuarios além de unicamente o deslocamento entre local de
moradia e local de trabalho.

Vasconcellos (2001) destaca que as usuais metodologias de planejamento de transporte
tém sido utilizadas para reproduzir as desigualdades, para orientar um crescimento
urbano ineficiente em termos ambientais e excludentes em termos sociais. Desta forma,
0 Estado necessita avaliar e repensar as metodologias de planejamento do servico,
reconhecendo sua importancia social e econdmica, pois o Estado é, constitucionalmente,
0 responsavel por prover os direitos sociais do cidaddo, direitos estes que podem ser de
facil ou dificil acesso para a populagédo, de acordo com o sistema de transporte publico
ofertado.

Gomide et al., (2006) contribuem para o debate ao afirmar que o transporte publico
urbano, de acordo com a Constituicdo Brasileira, € um servico de carater essencial e,
portanto, se o servico ndo for adequado as necessidades da populacéo, especialmente a
mais pobre, ele pode transformar-se num empecilho ao acesso as oportunidades e
atividades essenciais, isto &, numa barreira a inclusdo social.

Em suma, Gomide (2003) define que os elementos para formulacdo de politicas
publicas em transporte devem ser: (a) subsidios as tarifas, (b) regulacdo e gestdo do
sistema, (c) apoio aos segmentos sociais vulneraveis, (d) prioridade para o transporte
coletivo e ndo motorizado, (e) fontes alternativas de financiamento, (f) integracdo de
politicas e informacg0es, e (g) participacdo popular no planejamento.

Este ultimo aspecto é uma peca importante para a construcdo de um transporte publico
que atenda as necessidades da populacdo. O préprio Gomide (2003) comenta que
promover a participacdo dos mais pobres e de suas comunidades na vida politica e nos
processos de decisdo é um desafio para as politicas de incluséo social e de melhoria dos
servicos publicos no pais.

“Os novos espagos, forjados pela Constituicdo de 1988, de participacdo popular nas
instancias decisorias de elaboracdo e implementacdo de politicas publicas (os conselhos
de gestdo e de direitos) precisam avancar nesse sentido, até porque a presenca e a
participacdo do cidaddo nos processos decisérios publicos constituem a forma mais
acabada da inclusdo social” (DA SILVA et al., 2004). Os autores ainda afirmam que
tais espacos de participacdo contribuem para o alcance da inclusdo a medida que
colocam o habitante como membro politico atuante nas decisfes de politica publica em
sua comunidade.

Os espacos de participacdo popular também sdo afetados pela exclusdo: nem todos tém
acesso as discussoes, e tal exclusdo acontece por diversos motivos, indo da falta de
acesso a internet ate a impossibilidade de se deslocar aos locais de reunides. O Decreto
N° 8243, de 23 de maio de 2014 (que ndo mais compde a legislacéo brasileira, pois fora
derrubado no Congresso Nacional), no inciso VII do Artigo 4, institui que um dos
objetivos da Politica Nacional de Participa¢ao Social ¢ “desenvolver mecanismos de
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participacdo social acessiveis aos grupos sociais historicamente excluidos e aos
vulneraveis” (BRASIL, 2014), o que reforca a existéncia deste tipo de exclusao.
Portanto, é necessaria a criacdo de espagos e mecanismos para que 0s servigos prestados
a populacdo sejam planejados e elaborados de forma democratica e inclusiva.

O Relatorio de Desenvolvimento Mundial de 2004 do Banco Mundial (WORLD
BANK, 2004) indica que os servicos publicos atendem melhor aos mais pobres quando
as comunidades estdo no centro da sua prestagdo, ou seja, quando elas participam na
determinacdo da qualidade e quantidade dos servigos que recebem, assim como na sua
avaliacdo. Isso pode ser conseguido por meio do aperfeicoamento da participacao social
na avaliacéo e definicdo dos servicos, apresentando a populacdo métodos e instrumentos
simples que possam ser facilmente interpretados e permitam a discussao, considerando
a opinido dos usuarios.

Concluindo, com base na discussao dos autores, pode-se definir o transporte como um
meio de acesso a inclusdo social, visto que este facilita o deslocamento da populacdo as
oportunidades, o que faz este servigo essencial para a populacdo, em especial os mais
carentes. Desta essencialidade surge a necessidade de se ouvir a populagcdo no
planejamento e demais decisdes do servi¢co. Também cabe sujeitar a populacdo, para
quem o servico é efetivamente operado, a avaliacdo do mesmo, assim como deve
ocorrer em todos os servigos de carater publico.

2.3 QUALIDADE

De acordo com Costa (1994) apud Morais (2012), qualidade € vista como o conjunto de
caracteristicas do produto que vao ao encontro das necessidades dos clientes, deixando-
0s assim satisfeitos quanto ao produto. J& Gronroos (1995) defende que a qualidade é
aquilo que os clientes percebem do produto ou servico. Ishikawa (1993) apud Cardoso
(1995) acrescenta a importancia da percepcdo rapida por parte das empresas as
exigéncias crescentes de mercado, para que seu produto ou servico acompanhe o0s
desejos do cliente, e assim sejam considerados de qualidade.

Ramos (2013) destaca que a qualidade percebida é o resultado da comparacdo das
percepcdes com as expectativas dos clientes e, portanto, estd diretamente ligada a
satisfacdo do cliente com o servico recebido. Lima (1996) argumenta que as
necessidades dos clientes sdo dindmicas e ocorrem em funcdo das condicbes
econdmicas e culturais de um determinado ambiente. Portanto, a qualidade é uma nocgéo
relativa abrangente e muito ampla, ndo podendo ser definida de uma forma breve e
simples (RAMOS, 2013).

Campos (1992), que orientou a implantagdo do Controle da Qualidade Total - TQC no
estilo japonés, afirma que um produto ou servi¢co de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo
as necessidades do cliente. Portanto, as empresas devem estabelecer metas de qualidade
para atender as necessidades dos clientes para sobreviverem ao mercado. Para o servi¢o
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de transporte publico isso significa que é preciso atentar para os requisitos de qualidade
para ndo perder demanda e desestimular a migracdo dos usuarios para outros modos de
transporte.

Qualidade nos transportes, para Braga (1995), é o resultado dos niveis de servico da
acdo integrada entre os trés agentes envolvidos no processo (usuérios, empresas e poder
publico). Lima (1996) destaca que, diferente dos outros servicos e da manufatura, as
atividades de transporte sdo realizadas em ambientes ndo controlados (espaco aéreo,
mar, ruas), dai a necessidade de adaptacdo do conceito de qualidade a esse servico.

ANTP (1997) afirma que um programa de qualidade em transporte publico tem por
objetivo obter uma melhoria geral na prestacdo do servigo, e que essa melhoria néo
apenas cumpre um objetivo essencial da administracdo puablica, como também gera
condicdes para a reorganizacdo do crescimento da cidade, para a reducdo dos impactos
ambientais, para a maior atratividade dos meios publicos de transporte e para a melhoria
geral da qualidade de vida.

Conforme Morais (2012), a percepcdo dos usuarios sobre a qualidade do transporte
publico urbano influencia na decisdo sobre qual modo de transporte utilizar para a
realizacdo dos deslocamentos. Dessa forma, um servico de transporte publico de
qualidade deve considerar as necessidades e opinides de todos no que tange aos fatores
criticos — aqueles mais sensiveis ao usuério, e suas adequacdes (ARPINI e RIBEIRO,
2012).

Valente (2008) traz o enfoque da discusséo para a precisa identificacdo do tipo de oferta
desejada, para que o planejamento do transporte urbano possa acompanhar ndo somente
0s desejos, mas as necessidades da populacédo, visto que, conforme Campos (1992), as
necessidades das pessoas mudam continuamente.

Correia (2004) esclarece que é necessario descobrir o que 0s usuarios do produto julgam
por qualidade, ou seja, verificar quais sdo as caracteristicas importantes de acordo com
as necessidades do cliente, ou promover sua satisfacdo. Uma vez descobertas, tais
caracteristicas devem ser mensuradas e ponderadas para a avaliacdo da qualidade final
do produto. Portanto, considerando o servico de transporte publico, € essencial que
existam indicadores e outros mecanismos de avaliacdo da qualidade do sistema para
promover a satisfacdo da oferta desejada pelos usuérios.

2.4 AVALIACAO DA QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO

Hoffmann (1991), ao trabalhar o modelo de avaliagdo educacional, introduz a
“avaliagdo mediadora”, trazendo a perspectiva da acdo avaliativa como uma das
mediacgdes pela qual se encoraja a reorganizacdo do saber. A autora se opde ao modelo
de “transmitir-verificar-registrar”, buscando inserir a avaliagdo como um momento de
didlogo entre professores e alunos sobre o conteudo, resultando em constru¢do do
conhecimento e melhoria dos métodos.
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Sendo o transporte publico um servi¢o essencial, assim como € a educacdo, faz-se
necessario que também tenhamos o entendimento de que a avaliagdo ndo é somente um
processo de registro da situagdo do servigco, mas um momento em que todos 0s
envolvidos devem ser ouvidos e melhorias devem ser discutidas.

Apresentar os atributos relevantes para o usuério na sua avaliacdo da qualidade do
servigo prestado tem sido discutido por diversos autores, bem como os instrumentos
para esta medicdo (BERTOZZI e LIMA JUNIOR, 1998). Foram elencados diversos
atributos para determinacdo da qualidade do servigo como resultados destas pesquisas,
visto as particularidades de cada ambiente estudado, sendo que muitos autores repetiram
atributos em seus trabalhos. Ressalta-se que as diferencas sao nominais e conceituais,
sendo que um mesmo atributo utilizado por autores diferentes pode apresentar
diferencas em seu conceito ou instrumentalizacéo.

Os atributos utilizados (ou encontrados em pesquisas com usuarios) pelos autores
consultados nesta pesquisa sdo apresentados em sequéncia e resumidos, juntando os
atributos semelhantes, na Tabela 2.1:

e Parasuraman et al. (1988): confiabilidade, responsividade, seguranga, empatia e
tangibilidade;

e Lima Jr. (1995): ambiente, conforto, acessibilidade, preco, momentos de
interacdo, comunicacdo, experiéncia anterior, imagem e confronto entre o que é
realizado, comunicado e percebido;

e Lima Jr. e Gualda (1995) e Bertozzi e Lima Jr. (1998): confiabilidade,
responsabilidade, empatia, seguranca, tangibilidade, ambiente, conforto,
acessibilidade, preco, comunicacdo, imagem e momentos de interacao;

e Department for Transport, UK (2003) e Gomide et al. (2006): acessibilidade
financeira, disponibilidade, acessibilidade fisica e aceitabilidade;

e Oliveira (2003): generalidade, eficiéncia, modicidade, cortesia e continuidade;

e Ferraz e Torres (2004): acessibilidade, frequéncia de atendimento, seguranca,
tempo de viagem, lotacdo, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais
de parada, sistema de informacdo, conectividade, comportamento dos
operadores e estado das vias;

e Cardoso (2006): acessibilidade, conforto, confiabilidade, conveniéncia, rapidez e
seguranca;

e Cordeiro et al. (2006): conservacdo e limpeza dos 0nibus e terminais,
comodidade, essencialidade, confiabilidade, seguranca e atendimento;
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Rodrigues (2006): acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, lotacdo,
confiabilidade, seguranca, veiculos, locais de parada, sistema de informacéo,
conectividade, operadores e vias;

Antunes (2009): acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, caracteristicas dos
pontos de parada, caracteristicas dos veiculos, sistema de informacdes,
seguranga e comportamento dos operadores;

Bubicz e Sellitto (2009): lotacdo dos veiculos, urbanidade da tripulagdo, nédo
deixar clientes nas paradas, respeito aos horarios, tempo de espera, preco da
passagem, informacOes prestadas, limpeza do veiculo, seguranca e qualidade das
paradas;

Couto (2011) e Ramos (2013): cobertura da rede, oportunidade, pontualidade e
conforto;

Arpini e Ribeiro (2012): lotacdo dos 6nibus, tarifa, seguranga publica dentro do
onibus, tempo de espera, condi¢cdes ambientais dentro do veiculo, estado de
conservacdo dos pontos de parada, cumprimento do itinerario programado,
tratamento dado aos idosos e deficientes, tempo de viagem, conforto dos
assentos, qualidade do terminal, limpeza dos 6nibus, respeito aos pontos de
parada, seguranca no transporte, educacdo e cortesia dos funcionarios da
empresa, estado de conservagdo dos Onibus, obediéncia ao percurso do onibus,
servico de atendimento ao passageiro, conforto do servico e caracteristicas dos
terminais;

Morais (2012): eficiéncia das politicas publicas, corredores exclusivos,
confiabilidade, acessibilidade, pontualidade, atuacdo do Orgdo gestor,
qualificacdo dos operadores, equilibrio econdmico-financeiro das empresas,
conservacdo dos terminais, informacdo aos usuarios, seguranca, apoio dos
6rgdos municipais de transito, conservacao e manuten¢do dos veiculos, lotacéo,
eficiéncia da rede e vias com prioridade para o transporte publico.
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Tabela 2.1: Atributos utilizados pelos autores consultados

AUTORES

Parasuraman et al. (1988)
Lima Jr. (1995)

ATRIBUTOS

Lima Jr. e Gualda (1995)
Bertozzi e Lima Jr. (1998)

Oliveira (2003)

Ferraz e Torres (2004)

Cardoso (2006)

Cordeiro et al. (2006)
Rodrigues (2006)
Antunes (2009)

Bubicz e Sellitto (2009)

Couto (2011)
Ramos (2013)

Arpini e Ribeiro (2012)

Morais (2012)

Aceitabilidade

Acessibilidade

X
X
X

X|  X] Department for Transport, UK (2003)

X| X] Gomide et al. (2006)

X

X
X

X

Ambiente

Apoio dos 6rgaos
de transito

Atuacdo do gestor

Caracteristicas dos
pontos e terminais

Caracteristicas dos
veiculos

Cobertura da rede

Comportamento
dos operadores

Comunicacéo

Conectividade

Confiabilidade

Conforto

Confronto entre o
que é realizado,
comunicado e
percebido

Conservacao dos
pontos e terminais
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Conservacao e
manutencao dos
veiculos

Continuidade

Conveniéncia

Corredores
exclusivos

Cumprimento do
itinerario

Disponibilidade

Eficiéncia da rede

Eficiéncia das
politicas publicas

Empatia

Equilibrio
econémico-
financeiro das
empresas

Essencialidade

Estado das vias

Experiéncia
anterior

Frequéncia

Generalidade

Imagem

Informagéo aos
usuarios

Lotagéo

Momentos de
interacdo

Oportunidade

Pontualidade

Qualificagéo dos
operadores

Respeito aos
pontos de parada

36




Responsabilidade

Responsividade

Seguranga

Servico de
atendimento ao
passageiro

Sistema de X X | X
informacgodes

Tangibilidade

Tarifa

Tempo de espera

Tempo de viagem

Tratamento dado
aos idosos e
deficientes

Fonte: elaborado pelo autor

Como pode ser verificado, sd0 muitos os atributos que podem ser considerados na
avaliacdo da qualidade do transporte publico. Tal variabilidade da-se, especialmente,
devido as caracteristicas do local em que é realizado o estudo, visto que grande parte
destes se baseia na opinido dos usuarios. A partir deste cenario, justifica-se a
necessidade de um indice genérico, que contenha os atributos mais importantes para 0s
usuarios (coletados a partir da opinido destes) e que possa ser aplicado em qualquer
localidade.

2.5 CONCESSAO DE SERVICOS PUBLICOS

A Constituicdo Federal, em seu artigo 175, determina que o Poder Publico execute 0s
servigos publicos, podendo ocorrer atraves de permissao ou concessdo (BRASIL, 1988).
A fim de sobre este regime de concessdo e permissao do servigo publico, foi publicada,
em 13 de fevereiro de 1995 (e em vigor desde esta data), a Lei n° 8.987, também
conhecida como Lei de Concessdo dos Servigos Publicos. Esta legislacdo trata das
formas de realizacdo das concessdes e permissdes e também sobre a gestdo dos
contratos destas.

De acordo com Gomide (2011), a promulgacdo da Lei deu a base que faltava para o
governo Executivo desestatizasse 0s servi¢os publicos, dando continuidade as ideias de
reducdo da intervencdo do Estado como forma de enfrentar a crise fiscal e a estagnacao
econdmica.
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Como todo servigo publico, a forma de execucdo do transporte coletivo também é
regida por esta Lei, cabendo aos gestores do servigo observar todas as disposicOes
relativas ao servigo que séo abrangidas em lei.

Um dos itens discutidos no documento é a qualidade do servico prestado. Chamado de
“servigo adequado”, a qualidade do servigo € especificada em todo o Capitulo 11 da Lei,
que abrange o artigo 6°, que traz a seguinte redacdo no seu caput: “Toda concessdo ou
permissdo pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos
usuérios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no respectivo
contrato” (BRASIL, 1995a).

No paragrafo primeiro do mesmo artigo ¢ definido que “servigo adequado é o que
satisfaz as condicdes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
generalidade, cortesia na sua prestagido ¢ modicidade das tarifas” (BRASIL, 1995a).
Nesta pesquisa, a qualidade do transporte publico, ora um servico publico concedido e,
portanto regido por esta lei, é entendida como este servico adequado, obedecendo aos
mesmos parametros, entendendo que o atendimento a estes se traduza em qualidade
para o usuario.

Seguranga Atualidade

SRS

Eficiéncia Generalidade

U

Continuidade ‘ / Cortesia

b |
Regularidade ( DERVISS < J Modicidade

ADEQUADO | G

——

Figura 2.3. Parametros do servico adequado
Fonte: elaborado pelo autor conforme Brasil (1995a)

A Lei de Concesséo dos Servicos Publicos dispe de grande destaque para a qualidade
do servico, regulamentando seus parametros e delegando responsabilidades e direitos
aos envolvidos no servico publico.
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Ao usuario do servico é garantido o direito de receber servico adequado, conforme o
inciso | do artigo 7° da Lei. Isso significa que poder concedente e a concessionaria
devem trabalhar para realizar um servigo que atenda a esta qualidade. Para tal, a Lei, no
inciso 11l do artigo 23, estabelece que os critérios, indicadores, formulas e parametros
definidores da qualidade do servico sejam definidos em clausula essencial do contrato
de concessao.

Desta forma, ao poder concedente cabe a realizacdo de medicgéo e fiscalizacdo desta
qualidade, sendo responsavel pelo atendimento das expectativas do usuério quanto a
qualidade do servico. No artigo 29, inciso VII, esse encargo do poder concedente fica
legalmente estabelecido: “[Incumbe ao poder concedente] zelar pela boa qualidade do
servico (...)” (BRASIL, 1995a).

Quanto aos deveres da concessionaria, o inciso | do artigo 31 rege que esta deve prestar
servico de qualidade, sob os critérios estabelecidos no contrato. O ndo cumprimento
deste dever delega autoridade e obrigatoriedade ao concedente de intervir na concessao,
a fim de assegurar a qualidade do servico, segundo o artigo 32 da Lei. Ainda, conforme
0 artigo 38, paragrafo primeiro, inciso |, pode ser declarada a caducidade da concessao
se 0 servico estiver sendo prestado de forma inadequada ou ineficiente, de acordo com
os critérios definidos em contrato.

De posse destas informacdes, o usuério deve também agir como um fiscal da qualidade
do servigo prestado, sendo sua a voz mais importante no quesito, visto que séo as suas
expectativas que devem ser atendidas pelo servico. Ao poder concedente resta a
obrigagdo de acompanhar continuamente a qualidade do servigo e incentivar melhorias
no processo, agindo em defesa do usuario em caso de prestacdo de servigo inadequado.

Conforme Bernardes (2006), a legislagéo brasileira vigente ndo explica os atributos do
servico adequado, dessa forma buscou-se, para a elaboracdo de sua pesquisa, O
entendimento de cada termo. Consultando Souto (2002), Vasconcelos (2004), Brasil
(1995a), Brasil (1995b), Brasil (1998), Lima (1996) e Blanchet (2000), o autor definiu
cada um dos atributos conforme se resume a seguir.

Por regularidade, entende-se da prestacdo do servico nas condicdes estabelecidas na
legislacdo vigente, no contrato e nas normas técnicas aplicaveis, sem interrupcdes.
Continuidade pode ser definida como a manutencdo, em carater permanente, da oferta
dos servicos, sem interrupcdes injustificadas. Eficiéncia vem da premissa de que o
servico atenda plenamente a necessidade que lhe deu origem (o deslocamento do
usuario) com o melhor uso possivel dos recursos. J& seguranca pode ser entendida como
o0 grau de confianca oferecido ao usuario durante a prestacdo do servico, em relacdo a
acidentes automobilisticos, crimes e outros eventos que venham a comprometer a
integridade fisica do usuério.

A atualidade, de acordo com o artigo 6° da Lei 8987/95 “compreende a modernidade
das técnicas, dos equipamentos e das instalacbes e sua conservagdo, bem como a
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melhoria e expansao do servigo”, ou Seja, € intrinsecamente ligada a atualizacdo do
servico conforme avango tecnoldgico. Generalidade ou universalidade relaciona-se com
0 principio da igualdade ou uniformidade dos usuarios, significando que o servico
publico pode ser exigido e utilizado por todos que dele necessitem, sem distin¢cGes.
Cortesia na prestacdo € o tratamento adequado com urbanidade aos usuérios do servico
e também o facil acesso do usuario ao responsavel pela prestacdo do servigo para
criticas e sugestdes. Por fim, modicidade das tarifas é quando estas permitem que todas
as pessoas que necessitam do servico possam utiliza-lo.

2.6 TOPICOS CONCLUSIVOS

e O transporte publico é um servico essencial para as cidades, sendo aspecto
importante para a qualidade de vida da populacéo (o que abrange usuarios e nao
usudrios do sistema) e ainda influencia na disposicao dos servicos e urbanizagédo
de éreas.

e A avaliacdo continua da qualidade do transporte publico é necessaria para que se
conheca a oferta desejada para a populacdo e sejam consideradas solucdes para a
satisfacdo de suas necessidades.

e Os servicos concedidos no Brasil, incluindo o transporte publico de passageiros,
sdo regidos por Lei que determina os requisitos minimos de qualidade que
devem ser observados na sua prestacdo, sendo de responsabilidade do 6rgédo
gestor a avaliacdo e correcao destes requisitos em seu sistema.
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3. PROCEDIMENTO METODOLOGICO

3.1 APRESENTACAO

Neste capitulo é abordada a metodologia da pesquisa, ou seja, a forma como € realizado
0 levantamento e andlise dos dados, bem como a apresentacdo do método de
Desdobramento da Funcdo Qualidade - QFD, utilizado para valoracdo dos indicadores
selecionados em pesquisas de campo.

Esta metodologia estd divida em trés etapas: pesquisa de relevancia para o usuario,
valoracdo dos indicadores e validacdo. Na primeira, sdo definidos os indicadores a
serem utilizados (com base no servico adequado definido em lei) e realiza-se uma
pesquisa junto aos usuarios do transporte publico por dnibus para que se conhegcam 0s
atributos relevantes por indicador.

Na segunda etapa é realizada nova pesquisa junto aos usuarios, buscando encontrar
pesos para cada atributo dos indicadores e para cada indicador dentro do indice
proposto. Na ultima etapa, € realizada a validacdo do indice, quando ele ¢é aplicado na
cidade de Belo Horizonte/MG (procedimento completo no Capitulo 5 desta dissertacao).

3.2 RELEVANCIA PARA O USUARIO

As condicGes descritas na Lei de Concessao dos Servigos Publicos como parametros do
servico adequado sdo genéricas a todo e qualquer servico publico sob concessdo ou
permissdo. A interpretacdo destas condicdes deve acontecer conforme as especificidades
de cada servico.

Nesta pesquisa, a definicdo destes parametros para a oferta de um servigo de transporte
publico adequado é realizada considerando o entendimento de Gomide et al (2006) e
Bernardes (2006). Nos estudos citados, os autores explicam os parametros legais
conforme estes entendem suas aplicacdes ao servico de transporte publico,
estabelecendo assim um indicador para cada parametro.

A construcdo do indice segue instrumentalizacdo semelhante ao método de causa e
efeito, também conhecido como espinha de peixe, sendo que o indice sera composto de
oito indicadores — relativos aos parametros legais, e cada um dos indicadores compostos
pelos atributos selecionados pelos usuarios, conforme Figura 3.1
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Figura 3.1: Estrutura de elaboracdo e analise do 1Q+p

Fonte: elaborado pelo autor
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Para que o indice proposto mantenha a generalidade que se espera, procurou-se
simplificar os indicadores, de modo que estes possam ser calculados a partir de dados
brutos do sistema, que, em geral, ndo necessitam de sistemas de informacéo para coleta,
0 que torna o indice aplicavel a cidades que ainda ndo possuem esta tecnologia na

gestdo do transporte publico.

Durante a selecdo dos indicadores também busca-se utilizar aqueles que representem a

Visdo que o usudrio tem do sistema, considerando que o sistema existe para satisfazer as

necessidades de locomocéo do cliente (usuario). Os indicadores selecionados para cada
parametro, como também a definicdo (especifica para transporte) e a sigla utilizada

nesta pesquisa, estdo descritos na Tabela 3.1.
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Tabela 3.1: Indicadores do servigo adequado

PARAMETR ~ DEFINICA
© DEFINICAO DO INDICADOR GAO
DO SERVICO PARAMETRO EQUIVALENTE SIGLA ADOTADA NO
ADEQUADO INDICADOR
Prestacdo do servico Oferta do servico de
Regularidade  conforme contrato, sem Pontualidade PN forma continua e
interrupcdes conforme planejado
« Tempo de realizagédo
- Manutencéo da oferta .p . .9
Continuidade . Tempo Te da viagem, incluindo
em carater permanente
transbordos
Atendimento ao usuario
T N Oferta de lugares e
Eficiéncia com o melhor uso dos Lotacdo Lo i
conforto das viagens
recursos
Confianca oferecida ao Servico seguro, sem
Seguranca usudrio na prestacéo do Seguranca Se incidéncia de
Servico acidentes e assaltos
Uso de técnicas para
Modernidade de fornecer informacéo
Atualidade técnicas, equipamentos Informacdes I ao usuario, sem
e instalagdes necessidade de
solicitacdo
Acesso de pessoas
Servigo com com necessidades
Generalidade atendimento a todos 0s Veiculos Ve especiais e
usuarios, sem distincdes conservacgao dos
veiculos
. Comportamento dos
. Servigo prestado com . «
Cortesia ; . Tripulacdo Tr operadores e sua
urbanidade ao usuario « -
relacdo com usuérios
- . oo Representatividade
Modicidade das Tarifas compativeis . P .
. . Tarifa Ta da tarifa na renda do
tarifas com a renda do usuario

usuario

Fonte: Elaborado pelo autor

Apenas trés indicadores apresentam diferencas para com a definicdo geral do parametro:
Tempo (para Continuidade), Lotacédo (para Eficiéncia) e Informacgdes (para Atualidade).
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A escolha do indicador “Tempo” para o parametro “Continuidade” deu-se devido a
auséncia do tempo de espera e de viagem de forma clara nos parametros, mesmo sendo
um item importante na decisdo de utilizar ou ndo o transporte publico. A mudanga do
conceito do indicador foi possivel, pois a definicdo apresentada por Gomide et al.
(2006) ja esta contemplada no indicador “Pontualidade” (servigo prestado sem
interrupcao).

A escolha do indicador “Lotacdo” para o parametro “Eficiéncia” aconteceu devido ao
impacto que a lotagdo dos veiculos tem sobre a eficiéncia dos mesmos, aqui entendendo
eficiéncia como o melhor uso possivel dos recursos disponiveis mantendo a sua
qualidade (GOMIDE et al., 2006). Entende-se também que veiculos superlotados nédo
sdo operacionalmente eficientes e ndo garantem conforto dos usuarios.

J4 0 uso do indicador “Informagdes” para o parametro “Atualidade” ocorreu com foco
na simplicidade de aplicacdo do indice proposto. Considera-se que muitos gestores nao
terdo acesso as tecnologias disponiveis para o transporte publico e, como comentam
Crainic et al. (2009), vivemos na era da informacéo, sendo necessario buscar meios de
utilizacdo do pleno potencial das informagdes, destacando-se as informagdes em tempo
real. Para tal, este indicador medird a existéncia de informagGes ao usuario,
independentemente da forma como esta seré apresentada.

A fim de se conhecer quais atributos devem ser considerados na elaboragdo destes
indicadores buscou-se conhecer a opinido dos usuarios do sistema. Para a coleta destas
opinides, é utilizado o método de levantamento denominado de associagdo ou evocagdo
livre, que se resume em abordar o entrevistado solicitando que este cite as palavras que
primeiro recordar a respeito de determinado assunto. Este tipo de pesquisa foi utilizado
por Morais (2012) exatamente pela sua caracteristica espontanea e por apontar
elementos implicitos que seriam perdidos em producdes discursivas.

Para coletar estes dados, realizou-se entrevista a usuarios que aguardavam embarque em
onibus nos pontos de controle (PC) de nove linhas de transporte publico por énibus da
cidade de Belo Horizonte, capital de Minas Gerais. O local foi escolhido em detrimento
dos pontos de embarque e desembarque de passageiros (PED) comuns devido ao maior
tempo que o usuario tem para aguardar o inicio da viagem do veiculo que ja se encontra
no local, e assim pode dedicar mais atencao e seriedade a pesquisa.

A selecéo das linhas deu-se a partir da localizagdo do seu ponto de controle e demanda
registrada no més de novembro de 2013, periodo escolhido por ser o ultimo més tipico
antes da implantacéo do novo sistema de transporte publico na cidade em 8 de marco de
2014 (conforme explanado no Capitulo 5).

Como a cidade de Belo Horizonte é subdividida em nove Regifes Administrativas
(Centro-Sul, Oeste, Barreiro, Noroeste, Pampulha, Venda Nova, Norte, Nordeste e
Leste), conforme Figura 3.2, foram selecionadas as linhas de maior demanda destas —
em busca do maior numero possivel de respondentes, sendo uma linha partindo de cada
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regido. Para as linhas diametrais, que possuem dois PC’s, um em cada bairro de
origem/destino, considerou-se nesta selecéo a localizagéo do PC1 da linha. Desta forma,
as opiniBes colhidas sdo relativas a usuérios de todos os pontos da cidade.

Ressalta-se que foram desconsideradas as linhas que partem ou atendem estacGes de
integracdo Gnibus/Gnibus, pois nestas alguns embarques ocorrem sem registro na catraca
do veiculo (os passageiros utilizam as linhas de bloqueio das estaces).
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Figura 3.2: Regides administrativas de Belo Horizonte

Fonte: Horizonte (2014)

As linhas selecionadas, bem como sua demanda media mensal e regional em que se
localiza seu PC, estdo descritas na Tabela 3.2.
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Tabela 3.2: Linhas selecionadas para a realizag@o das entrevistas

LINHA NOME DA LINHA REGIONAL DI(ENI\QQTSA
104 Estacdo Lagoinha (metrd) / Avenida Centro-Sul 255.600
1502 Vista Alegre / Guarani Oeste 501.209
3054 Milionérios / Centro Barreiro 204.896

3503A Santa Terezinha / Sdo Gabriel Noroeste 637.608
5201 Dona Clara / Buritis Pampulha 399.495
607 Esplendor / Jaqueline Venda Nova 294.115

2402A Séo Bernardo / N. Sra. Da Gloria A Norte 335.357
8207 Maria Goretti / Estrela Dalva Nordeste 392.215
9250 Caetano Furquim / Nova Cintra Leste 456.298

TOTAL - Linhas selecionadas 3.476.793

TOTAL - Sistema 36.618.394

Fonte: Elaborado pelo autor com dados de BHTrans (2013)

Foram realizadas 155 entrevistas completas nos nove pontos de controle pesquisados.
Decidiu-se por realizar as entrevistas neste local e no periodo da manhd para que o
usuario fosse abordado antes de utilizar o servigo, sendo assim, suas percepcdes serao
da experiéncia ja vivida no sistema e ndo de algum evento ocorrido em alguma viagem
recém realizada. As entrevistas ocorreram entre os dias 15 e 27 de maio de 2014,
iniciando-se sempre as 07h00 e terminando, no maximo, as 11h40. Os enderecos dos
PC’s onde foram realizadas as entrevistas Sa0:

e Linha 104: Avenida do Contorno, 11675 — Bairro Centro;

e Linha 1502: Avenida Padre José Mauricio, 1285 — Bairro Vista Alegre;

e Linha 3054: Rua Dona Lala Fernandes, 470 — Bairro Milionérios;

e Linha 3503A: Avenida Ayres da Mata Machado, 173 — Bairro Sta. Terezinha;
e Linha 5201: Rua Zenita de Souza, 95 — Bairro Dona Clara;

e Linha 607: Rua William Malacco, 232 — Bairro Esplendor;
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e Linha 2402A: Rua Souza Gomes, 972 — Bairro Sdo Bernardo;
e Linha 8207: Rua Maria das Gracas, 140 — Bairro Maria Goretti;
e Linha 9250: Rua Burnier, 197 — Bairro Caetano Furquim.

Para a elaboracdo do formulério foram elencadas oito questdes, uma para cada aspecto
do servigo adequado definido pela Lei, e nestas se pedia ao respondente que citasse trés
aspectos que considerava importante para avaliar a qualidade do sistema, apos
apresentacédo verbal de todos os aspectos. Os resultados foram tabulados por nimero de
citacGes dos atributos e foram selecionados aqueles que foram citados por mais de 60%
do total de respondentes (93 citagdes). Decidiu-se por este nimero de corte com base na
lacuna entre os atributos que alcancaram este patamar e os que ndo alcancaram (uma
diferenca aproximada de 30 pontos percentuais), permitindo que estes de menor citagédo
fossem descartados gracas a sua pouca importancia declarada para o usuario. Os
resultados das entrevistas sdo apresentados no Capitulo 4 desta pesquisa.

3.3 VALORACAO DOS ASPECTOS SELECIONADOS

Apos a definicdo dos aspectos que formam os indicadores do método proposto, é
necessario que se encontre o fator de importancia de cada indicador dentro do método.
Para isso, foi realizada uma nova pesquisa de opinido, desta vez aplicada em formulario
eletronico, distribuida para respondentes em todo o Brasil, visto que a Lei de Concessédo
dos Servicos Publicos, texto base para o método, € valida em todo o territorio nacional.

O formulario eletrénico foi elaborado com questfes do tipo Escala Likert. Esta escala,
descrita inicialmente por Likert (1932), é um método de pesquisa onde se coleta a
opinido dos usuarios sobre um determinado assunto, sendo que estes comentam o nivel
de concordancia ou ndo sobre uma afirmacdo. A partir dos dados coletados é possivel
classificar os termos afirmados a partir da importancia que cada um tem para 0s
entrevistados.

Nesta pesquisa, 0s respondentes foram convidados a indicar a importancia de cada
indicador e atributo selecionado na pesquisa anterior aplicando-lhes um grau de
importancia que varia de 1 (pouco importante) a 5 (muito importante) na consideracéo
deste para a avaliacdo da qualidade do sistema de transporte publico por 6nibus.
Decidiu-se por ndo usar uma escala mais ampla (como de 1 a 10, por exemplo) para que
0 respondente ndo atribua notas distintas do seu sentimento geral do sistema em fungéo
de alguma situagdo ocorrida recentemente, o que comprometeria 0s pesos aplicados no
método.

A pesquisa foi divulgada pela internet e esteve aberta para respostas entre os dias 01 de
junho e 30 de julho de 2014. Neste periodo foram coletadas 882 respostas validas
(excluindo-se os questionarios incompletos). Os resultados desta etapa da pesquisa estdo
detalhados no Capitulo 4.
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3.4 METODO DE DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

Com os resultados coletados a partir da aplicacdo deste questionario continua-se o
processo de valoracdo dos aspectos a partir da aplicacdo do método de Desdobramento
da Funcdo Qualidade — QFD (do inglés: Quality Function Deployment), comumente
utilizado por empresas para transformar a qualidade exigida pelo cliente (medida em
pesquisa de opinido) em requisitos técnicos do produto ou servico (ARPINI e
RIBEIRO, 2012).

A partir de autores consultados que utilizaram 0 método em suas respectivas pesquisas,
encontramos a aplicagdo do método em diferentes cenarios sobre os transportes:

Silva et al. (2000): utilizaram o método para tracar o perfil da tecnologia
embarcada em 6nibus urbano;

Bastidas et al. (2001): utilizaram o QFD na avaliagdo, pelos usuérios, de uma
transportadora rodoviéria de cargas;

Silveira (2002): utilizou o método para analisar a preferéncia do cliente na
melhoria da distribuicdo rodoferroviaria de arroz a partir do Rio Grande do Sul;

Sperandio (2005): utilizou 0 QFD para priorizagdo dos itens de fiscalizagédo do
transporte ferroviario de cargas no Brasil;

Oliveira (2006): aplicou a metodologia QFD no transporte rodoviario
interestadual de Vitoria/ES;

Pégo (2006): testou o QFD aplicando-o0 no transporte coletivo urbano de
passageiros;

Korzenowski et al. (2008): utilizaram o QFD na priorizacdo dos requisitos dos
usuarios no servico de transporte coletivo por 6nibus;

Holz et al. (2010): utilizaram o método QFD na identificacdo dos principais
itens demandados pelos usuarios de rodovias pedagiadas no Rio Grande do Sul;

Jammal (2010): utilizou 0 método QFD na anélise dos critérios de qualidade do
transporte urbano da cidade de S&o José do Rio Preto/SP;

Arpini e Ribeiro (2012): utilizaram o QFD para avaliar a qualidade no servico de
transporte coletivo urbano de passageiros e priorizar acbes de melhorias na
Grande Vitoria/ES;

Da Rosa et al. (2013): utilizaram o QFD para avaliar a qualidade no transporte
de usuérios da Trensurb em horarios de pico;
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e Weber et al. (2013): utilizaram o método QFD juntamente com o método PCA
(Principal Component Analysis) na constru¢do de uma metodologia de pesquisa
para avaliar aeroportos.

O método QFD é realizado através da constru¢do de uma Matriz da Qualidade, definida
por Cheng e Melo Filho (2010) como uma matriz que amplia e realiza o projeto da
qualidade, reunindo as qualidades exigidas pelos clientes e convertendo a importancia
atribuida aos itens para as caracteristicas de qualidade que devem ser projetadas.

Conforme Akao (1996), a Matriz da Qualidade resulta da unido da Tabela de
Desdobramento da Qualidade Exigida com a Tabela de Desdobramento das
Caracteristicas da Qualidade, coordenando as informacdes dos pontos de vista mercado
e empresa.

A construcdo das tabelas e, consequentemente, da matriz, é apresentada por Arpini e
Ribeiro (2012) como resultado de um processo de oito etapas, que se descreve a seguir.

3.4.1 Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida

Como o QFD trata-se de um método usado para o desenvolvimento de projetos focado
na satisfacdo do(s) cliente(s), o ponto inicial para efetuar desdobramentos sistematicos é
a voz do cliente, a fim de identificar suas necessidades e desejos (CHENG e MELO
FILHO, 2010).

Dessa forma, esta primeira etapa consiste em obter informacGes junto ao consumidor
dos itens que mais influenciam na qualidade do produto ou servi¢o segundo percepc¢ao
deste, ou seja, “captar a voz do cliente” (ARPINI e RIBEIRO, 2012).

Conforme Cheng et al. (1995), a técnica mais adequada é o levantamento por
questionario, assim obtém-se avaliagdes numéricas ou escalas de preferéncia dos
consumidores. Tais informagfes obtidas junto aos clientes por meio de pesquisas de
mercado ou por outro meio, geram uma grande quantidade de informacbes que sdo
chamadas de dados originais ou informagdes primitivas (AKAO, 1996). Estes dados
podem ser complementados por outros secundarios, ja coletados, que podem ser
estatisticas governamentais, publicacfes técnicas, entre outros (CHENG et al., 1995).

As informacdes obtidas nesta etapa devem ser agrupadas por semelhanca e entdo se
convertem esses dados em necessidades do cliente, chamadas de itens exigidos, o que
define os aspectos da qualidade exigida. A Tabela de Qualidade Exigida é representada
a partir destes dados, em forma de diagrama de arvore de varios niveis, conforme
Tabela 3.3.

49



Tabela 3.3: Tabela da Qualidade Exigida elaborada para a melhoria do servico de
atendimento em uma loja de departamento

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Ter bom conhecimento do
produto

Ter boa orientacdo na compra | Ter informacdes corretas

Ter facilidade de obter
informacdes

Ter atendimento personalizado

Ter atendimento diferenciado Ter atendimento pro-ativo

Bom atendimento
Ter atendimento especializado

Boas condicdes de higiene

Boa aparéncia dos pessoal
funcionarios

Boa apresentacao

Ter atendimento cortés

Boa postura no atendimento
Ter atendimento com respeito

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

3.4.2 Qualidade Planejada

De acordo com Cheng et al. (1995), a qualidade planejada é uma complementacdo da
tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida. Nesta, acrescentam-se as informagdes
de preferéncia do cliente (a partir do grau de importancia que atribuem a cada item) e a
percepcao que os clientes tém dos produtos atuais (por avaliacdo de desempenho do
produto ou dos concorrentes).

Akao (1996) explica que existem varios métodos de se classificar os itens de qualidade
demandada de acordo com a importancia. Pode-se utilizar a frequéncia de repeticdo dos
itens nos questionarios abertos aplicadas ou classificacdo estatistica por meio de escalas.
Este Gltimo método também pode ser utilizado para avaliagdo do desempenho do
produto ou concorrentes.

A partir de entdo se estabelece o Plano de Qualidade, que consiste na decisdo estratégica
da avaliacdo que se pretende obter dos clientes, baseando-se em escala igual a usada na
avaliacdo de desempenho. Apds, calcula-se o indice de melhoria, conforme a Equacédo
3.1 (CHENG e MELO FILHO, 2010).

Plano de qualidade
empresa (3.1)

INDICE DE MELHORIA =

Em sequéncia, definem-se os argumentos de vendas, que sdo pesos acrescentados aos
itens de qualidade exigida, variando conforme a previsdo de quanto este item va
contribuir para a venda do produto (CHENG e MELO FILHO, 2010). A Tabela 3.4
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apresenta alguns valores que podem ser utilizados. A simbologia € demonstrativa,
podendo-se utilizar cores ou qualquer outra forma de apresentacdo (ARPINI e
RIBEIRO, 2012). O valor do argumento de venda de 1,5 aumenta o valor do peso em
50%, enquanto o valor de 1,2 aumenta em 20%.

Tabela 3.4: Argumentos de Vendas

Classificacdao do argumento de venda Simbolo Valor
Especial . 1.5
Comum © 1,2
Sem argumento ‘vazio” 1

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

O peso absoluto de cada item € calculado conforme a Equacéo 3.2.
PESO = Grau de importancia X indice de Melhoria X Argumento de venda (3.2)

Por fim, calcula-se o peso relativo de cada item da qualidade exigida, conforme a
Equacéo 3.3.

Peso absoluto
PESO RELATIVO =

(Soma de todos os pesoas absolutos) (3.3)

Conforme Arpini e Ribeiro (2012), os pesos relativos possibilitam uma melhor
comparacdo entre os itens de qualidade exigida, permitindo a sua priorizacéo,
demonstrando aqueles que necessitam receber mais enfoque. Portanto, temos que a
qualidade planejada € obtida pela priorizacao dos itens de qualidade exigida.

3.4.3 Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade (CQs) —
processo de extracao

Para cada item da qualidade exigida é preciso encontrar as caracteristicas da qualidade
que devem ser mensuradas no produto ou servico para avaliar se as exigéncias dos
clientes estdo sendo atendidas (CHENG et al., 1995). A esséncia do trabalho estd na
obtencdo de caracteristicas técnicas para o produto final que atendam & necessidade do
mercado (CHENG e MELO FILHO, 2010). Para tal, faz-se uso da técnica de
brainstorming e organizam-se 0s grupos gerados sob a forma de diagrama de arvore.

Alguns itens de qualidade exigida ndo podem ser mensurados, entdo se utilizam
“elementos da qualidade” para representa-los. Para os itens mensuraveis, utilizam-se
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“caracteristicas da qualidade”. A Tabela 3.5 apresenta a diferenca entre elemento de
qualidade e caracteristica da qualidade para o caso de uma estrutura metalica.

Tabela 3.5: Diferenca entre elementos e caracteristicas da qualidade

ELEMENTOS CARACTERISTICAS

Resisténcia a tracao
Resisténcia a tor¢cao
Resisténcia a compressao
Limite de escoamento
Rigidez horizontal

Rigidez vertical
Comprimento

Largura

Altura

Peso

Resisténcia

Rigidez

Dimensoes

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

Apds a determinacdo das caracteristicas da qualidade, organizam-se as mesmas em
grupos afins para elaboracdo da Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da
Qualidade, que é um arranjo sistematico das caracteristicas e dos elementos da
qualidade que constituem o produto final (CHENG e MELO FILHO, 2010).

3.4.4 Matriz de Correlacdo

Esta etapa consiste na concatenacdo das tabelas de qualidade exigida e de caracteristicas
da qualidade, identificando o grau de influéncia que cada item de uma tabela exerce
sobre o0 outro (ARPINI e RIBEIRO, 2012). Conforme Cheng et al. (1995), esse
processo deve ser realizado com base na experiéncia da equipe, que se reune e busca
consenso para as correlagdes da matriz.

Antes de definir as correlagdes, determinam-se as intensidades e os critérios que serao
usados. A Tabela 3.6 apresenta sugestdes de representacdo das intensidades das
correlacdes. Tais intensidades devem estar associadas a um valor numérico para
permitir a conversdo da priorizacao dos itens.

A representacao sugerida por Cheng e Melo Filho (2010) traz 3 escalas diferentes de
valores possiveis, sendo explicado que a diferenca entre 0s ndmeros permite ao
pesquisador escolher o nivel de sensibilidade estatistica dos resultados. Por exemplo,
para resultados em que 0s pesos ndo sdo tdo relevantes para tomada de decisdes, pode-
se utilizar 4-2-1, mas para pesquisas onde a importancia das caracteristicas para o
usuario € um dos principais resultados, utiliza-se 9-3-1, de forma que as correlagdes
serdo mais fortes e visiveis para o avaliador.
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Tabela 3.6: DefinicGes para as correlagdes da matriz de QFD

Correlagio Representagao sugerida
Cor Simbolo Valores Possiveis
Forte Vermelho @ 9 5 4
Média Verde A\ 3 3 2
Fraca Azul O 1 1 1
Inexistente Vazio - -

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

3.4.5 Processo de Conversao: priorizacdo das Caracteristicas da Qualidade

A conversdo consiste em transferir a importancia (peso atribuido a cada item de uma
tabela para os itens de outra tabela) a partir das correlacGes identificadas na matriz
(CHENG et al., 1995).

Para realizar a conversdo, multiplicam-se as correlagcbes pelos pesos relativos das
qualidades exigidas por linha da matriz e soma-se este produto por coluna (CHENG e
MELO FILHO, 2010). O peso relativo de cada caracteristica da qualidade pode entdo
ser obtido, convertendo-se os valores do peso absoluto em pesos relativos percentuais
(CHENG et al., 1995), conforme demonstrado nas Equacdes 3.4 e 3.5.

n
PaCj = Z [)I'Ql’ ’ XU
= (3.4)

Em que:

PaC;: Peso absoluto de cada item das caracteristicas da qualidade (CQ);
PrQi: Peso relativo de cada item das qualidades exigidas;

Xij: Correlagéo entre qualidade exigida e CQ;

i: se refere a qualidade exigida (linhasi =1, 2,..., n);

j: se refere as CQ (colunas j =1, 2,..., n).

Em que:
e PrC;: Peso relativo da CQ;.

A partir do célculo dos pesos relativos, faz-se a priorizacdo das caracteristicas da
qualidade, classificando as CQs em ordem decrescente. Aquelas classificadas com
niveis maiores demonstram onde a empresa deve concentrar esfor¢os para maximizar a
satisfacdo do cliente (ARPINI e RIBEIRO, 2012).
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3.4.6 Analise Competitiva: mensurando os valores das Caracteristicas da
Qualidade e comparando com a concorréncia

Nesta etapa mede-se o0 valor de cada caracteristica da qualidade do produto/servico atual
da empresa, e em seguida medem-se as CQs dos produtos que competem no mercado-
alvo. Apos, os valores devem ser comparados e dispostos na Qualidade Projetada da
Matriz da Qualidade. E importante, nesta etapa, classificar as caracteristicas conforme o
melhor comportamento dos seus valores (CHENG e MELO FILHO, 2010), conforme
demonstra a Tabela 3.7.

Tabela 3.7: Exemplo da simbologia utilizada para representar o melhor comportamento

das CQs
Quanto maior melhor : : : :
? Quanto maior melhor, mas possui um valor limite superior T
Quanto menor melhor ¢ Quanto menor melhor, mas possui um valor limite inferior i
Valor especificado em um limite superior e inferior iT

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

3.4.7 Definindo os Valores-Metas de desempenho para as Caracteristicas da
Qualidade

Nesta etapa, devem ser estabelecidos os Valores-Metas de Desempenho, ou seja, a
definicdo das especificacfes técnicas do novo produto/servico que melhor supram as
necessidades dos clientes. Instituir os Valores-Metas significa delinear o plano de
melhoria para as caracteristicas da qualidade do produto ou servi¢o. Isso implica na
manutencdo ou definicdo de novos valores para as CQs, visando superar a concorréncia
nos itens considerados mais estratégicos, isto €, de maior peso relativo (CHENG e
MELO FILHO, 2010).

3.4.8 Matriz Auxiliar das Caracteristicas da Qualidade — Proporcionalidade

O processo de proporcionalidade do QFD visa identificar as relagdes entre os elementos
desdobrados de uma mesma tabela que constituem uma matriz (CHENG e MELO
FILHO, 2010). Constroi-se, entdo, a matriz CQ X CQ, também chamada de Casa da
Qualidade, que €é uma matriz auxiliar que relaciona duas tabelas iguais de
desdobramento da qualidade para apoiar a definicdo das metas de desempenho
(CHENG et al., 1995).

Efetua-se nesta matriz uma avaliagdo da interdependéncia das CQs de um produto ou
servico que esta sendo desenvolvido. Nela apontam-se o sentido e o grau de

54



interdependéncia. A Tabela 3.8 apresenta a simbologia utilizada para demonstrar o tipo
e a intensidade das correlagdes na Matriz CQ X CQ (Casa da Qualidade).

Tabela 3.8: Simbologia de correlagdo na Matriz CQ x CQ

(® Fortemente positiva
O Positiva
X Negativa
# Fortemente negativa

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

Ressalta-se que durante a construcdo, deve-se considerar somente um dos lados da
diagonal, pois a matriz é triangular e simétrica. Por representar os campos em que uma
CQ se relaciona com ela mesma, a diagonal da matriz nunca sera preenchida (CHENG e
MELO FILHO, 2010).

Concluidas todas as etapas anteriores, a Matriz da Qualidade ou Casa da Qualidade
estara completa, constituindo-se em uma ferramenta muito eficaz no fornecimento de
significativas informac6es relativas as necessidades dos clientes, as quais sdo muito
relevantes para o processo de desenvolvimento de produtos ou servigos de uma empresa
(ARPINI e RIBEIRO, 2012).

3.5 TOPICOS CONCLUSIVOS

e Para a elaboracdo de um indice de avaliacdo da qualidade do transporte pablico é
necessario conhecer o cliente do servi¢o (0 usuério), e suas consideragdes sobre
este. O método de coleta de dados por entrevista pessoal no local de contato do
usuario com o servi¢co proporciona esse conhecimento da realidade do usuério e
atribui confiabilidade as respostas do mesmo.

e A aplicacdo dos questionarios por meio da internet proporciona o alcance rapido
de maiores respondentes, mas exige um formulario mais explicado e fechado,
evitando duvidas, além de um tempo de aplicacdo mais curto, visto a
variabilidade temporal da opinido dos respondentes, influenciada por
acontecimentos e cenarios. A Escala de Likert, utilizada nesta pesquisa, mostra-
se um excelente método para construcdo de formularios deste tipo.

e O QFD é um método construido para aplicagdo empresarial no desenvolvimento
de produtos, porém foi aplicado por diversos autores em avaliagdes de servigos
(muitos destes publicos) e mostrou-se efetiva na valoracdo dos indicadores de
qualidade dos mesmos.
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4. DESENVOLVIMENTO DO METODO

4.1 APRESENTACAO

Neste capitulo demonstram-se os procedimentos de coletas e analises de dados
realizados para a elaboracéo do indice de qualidade do transporte coletivo por énibus,
culminando na apresentacéo do indice proposto.

O capitulo se inicia com a pesquisa de relevancia para o usuario, onde 155 usuérios do
sistema de transporte publico por énibus da cidade de Belo Horizonte indicaram os
atributos de qualidade considerados mais importantes por estes na utilizacao do servico.

Apos, estes atributos foram selecionados e submetidos a uma pesquisa de valoracgéo, por
meio de formulério digital, com andlise e resultados demonstrados neste capitulo.
Completando o procedimento, aborda-se também a aplicacio do método de
Desdobramento da Funcdo Qualidade — QFD para atribuicdo de pesos aos indicadores.

Para elaboracdo do indice proposto realiza-se a formulagdo do célculo e parametros de
cada um dos indicadores. Apos, elabora-se 0 método de célculo do indice de avaliacdo
da qualidade do transporte pablico por dnibus, considerando os pesos atribuidos a cada
indicador e atributo.

4.2 SELECAO DOS ATRIBUTOS

Conforme explanado no capitulo 3 desta pesquisa, a fim de se conhecer quais atributos
devem ser considerados na elaboracdo dos indicadores proposto, buscou-se saber a
opinido dos usuarios do sistema de transporte publico por énibus da cidade de Belo
Horizonte/MG. Para esta etapa da pesquisa decidiu-se pela realizacdo de uma pesquisa
qualitativa por entrevista, pois, conforme Richardson et al. (2012), este método provoca
a proximidade entre o pesquisador e o fenébmeno em estudo, podendo ser fonte vital de
informacBes que completem o processo de pesquisa.

Aplicou-se, entdo, um questionario aberto, onde cada respondente deve indicar trés
atributos para cada indicador selecionado na elaboracdo do indice. As pesquisas foram
realizadas em nove Pontos de Controle (PC’s) de linhas de onibus da cidade de Belo
Horizonte, entre os dias 15 e 27 de maio de 2014. Os resultados provenientes das 155
entrevistas foram tabulados por nimero de citacbes dos atributos e selecionaram-se
aqueles que foram citados por mais de 60% do total de respondentes (93 citacdes),
conforme Tabela 4.1.
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Tabela 4.1: Atributos selecionados para composicao dos indicadores

Indicador Citacses
(Parametro Atributo Sigla ¢
(%)
legal)
Pontualidade Viagens atrasadas Atr 140 (90%)
(Regularidade) Cumprimento dos itinerarios I 126 (81%)
Tempo de espera Tes 121 (78%)
Tempo
Duracéo da viagem Dvi 102 (66%)
(Continuidade)
Distancia entre pontos ou estacdes Dis 98 (63%)
Veiculos lotados Vio 139 (90%)
Lotacdo
Quantidade de assentos por veiculo Qas 122 (79%)
(Eficiéncia)
Quantidade de portas no veiculo Qro 99 (64%)
Assaltos Ast 127 (82%)
Segurancga
Acidentes de transito com o veiculo Aci 105 (68%)
Informagdes nos pontos ou estacoes Iro 134 (86%)
Informacdes
Informacdes prévias Ipr 105 (68%)
(Atualidade)
Informacdes dentro dos veiculos Ive 99 (64%)
Viagens interrompidas por falha mecénica VN 110 (71%)
Veiculos
Veiculos acessiveis Vac 105 (68%)
(Generalidade)
Veiculos limpos Vi 98 (63%)
Obediéncia a solicitacdo de parada Par 127 (82%)
Tripulagdo
Velocidade do veiculo VEL 118 (76%)
(Cortesia)
Cortesia dos operadores Cor 95 (61%)
Tarifa Valor da tarifa Tar 123 (79%)
Modicidad -
(Modicidade Integracdo tarifaria InT 118 (76%)

das tarifas)

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.3 RELEVANCIA PARA O USUARIO

Definidos os atributos que compdem cada indicador, de acordo com a opinido do
usuario, é necessario tratar a representatividade destes no indice final, atribuindo pesos
conforme a relevancia de cada atributo.

Para esta coleta de dados definiu-se a realizacdo de uma nova pesquisa de opinido,
utilizando-se uma escala do tipo Likert (LIKERT, 1932), a fim de que o usuario
expresse a importancia do atributo no indicador conforme sua opinido. Para que a
pesquisa fosse respondida por um namero maior de usuarios, utilizou-se um formulario
eletronico, distribuido e divulgado a partir do site Google Docs, de acordo com 0s
métodos sugeridos por Dekeyser e Watson (2006).

A pesquisa foi aplicada entre os dias 01 de junho e 30 de julho do ano de 2014,
coletando um total de 882 respostas provindas de todas as cinco regides do territorio
nacional. O Gréfico 4.1 apresenta a distribuicdo percentual dos respondentes por regido
do pais e a Tabela 4.2 apresenta a distribuicdo dos respondentes por estado e Distrito
Federal.

Nordeste
24%

Sudeste
51%

Gréfico 4.1: Distribuicdo dos respondentes por regido
Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 4.2: Distribuicdo dos respondentes por estado e Distrito Federal

Estado Sigla Respostas
Minas Gerais MG 255
Bahia BA 141
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Sao Paulo SP 97

Rio de Janeiro RJ 89
Distrito Federal DF 78
Parana PR 39

Rio Grande do Sul RS 34
Santa Catarina SC 26
Maranhdo MA 18
Goias GO 17

Para PA 17
Pernambuco PE 17
Cearad CE 16

Rio Grande do Norte RN 14
Espirito Santo ES 12
Amazonas AM 4
Alagoas AL 2
Mato Grosso do Sul MS 2
Tocantins TO 2
Piaui Pl 1
Rond6nia RO 1

Fonte: Elaborado pelo autor

No formulario os respondentes sdo convidados a aplicar um grau de importancia que
varia de 1 (pouco importante) a 5 (muito importante) na consideracdo dos atributos
definidos na pesquisa anterior e indicadores propostos para a avaliacdo da qualidade do
sistema de transporte publico por 6nibus, de acordo com a influéncia de cada sobre a
sua decisdo de usar ou ndo o servico. No formulario (Anexo Il desta pesquisa) &
oferecida ao respondente uma sucinta definicdo de cada indicador e atributo, na forma
em gue estdo sendo utilizados nesta pesquisa.

Os resultados obtidos foram organizados em uma planilha eletrdnica e encontrou-se a
média do peso definida para cada atributo e indicador. Os resultados encontrados foram
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muito préximos entre si, 0 que indica a semelhanca das opinides colhidas. A média do
grau de importéncia atribuido pode ser conferida na Tabela 4.3.

Tabela 4.3: Média do grau de importancia (1 a 5) atribuido pelos usuéarios

Indicador  Importancia Atributos Importancia

Viagens atrasadas 3,95

Pontualidade 3,39
Cumprimento dos itinerarios 3,90
Tempo 3,61 Tempo de espera 4,17
Duracéo da viagem 3,90
Distancia entre pontos ou estacdes 3,60
Veiculos lotados 4,35
Lotacdo 3,79 Quantidade de assentos por veiculos 3,86
Quantidade de portas no veiculo 3,56
Assaltos 3,79

Seguranga 3,29
Acidentes de transito com o veiculo 3,50
Informacdes nos pontos ou estacoes 4,10
Informacdes 3,82 Informacdes dentro dos veiculos 4,09
Informacdes prévias 3,91
Viagens interrompidas por falha mecanica 4,33
Veiculos 3,76 Veiculos limpos 4,22
Veiculos acessiveis 3,62
Velocidade do veiculo 4,19
Tripulagéo 4,07 Cortesia dos operadores 3,55
Obediéncia a solicitacdo de parada 3,54
Valor da tarifa 4,17

Tarifa 4,14
Integracdo tarifaria 4,10

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.4 VALORACAO DOS INDICADORES

Com a realizacdo da pesquisa de relevancia para 0 usuario, encontram-se 0S pesos
necessarios a aplicacdo do método QFD. A construcdo da matriz, que se destina a
encontrar pesos para os indicadores do indice, seguiu 0 processo de oito etapas descritos
na secdo 3.4. Demonstram-se, a seguir, os resultados destas etapas.

4.4.1 Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida

A tabela foi construida em primeiro e segundo nivel a partir dos indicadores (apontados

na literatura) e atributos (levantados sob a ética do usuéario), formando assim a Tabela
4.4,

Tabela 4.4: Itens da qualidade exigida

Itens primarios Itens secundarios

Viagens atrasadas
Pontualidade

Cumprimento dos itinerarios

Tempo de espera
Tempo Duracdo da viagem

Distancia entre pontos ou estagoes

Veiculos lotados
Lotagéo Quantidade de assentos por veiculo

Quantidade de portas no veiculo

Assaltos
Seguranca
Acidentes de transito com o veiculo

Informacdes nos pontos ou estacdes
Informacgdes Informacdes prévias

Informagdes dentro dos veiculos

Viagens interrompidas por falha mecénica
Veiculos Veiculos acessiveis

Veiculos limpos
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Obediéncia a solicitacdo de parada
Tripulacéo Velocidade do veiculo

Cortesia dos operadores

Valor da tarifa
Tarifa
Integracao tarifaria

Fonte: Elaborado pelo autor

4.4.2 Qualidade Planejada

Para priorizar os itens da qualidade demandada deve-se calcular o peso absoluto atraves
da Equagdo 3.1. Porém, decidiu-se considerar somente o elemento “Grau de
importancia”, semelhantemente a adaptagdo feita por Arpini e Ribeiro (2012). Os outros
dois elementos, “Indice de melhoria” ¢ “Argumento de venda” foram desprezados
devido a generalidade do indice de qualidade proposto, o que inviabiliza a andlise de
concorréncia necessaria a obtencao destes elementos.

Dessa forma, os pesos dos indicadores e atributos foram definidos a partir da nota média
atribuida a estes na pesquisa de relevancia para o usuario. Para a defini¢do dos valores,
calculou-se a relagdo entre a nota média de cada indicador/atributo com a soma das
notas dos indicadores/atributos, obtendo-se os resultados demonstrados na Tabela 4.5.
Desta forma, a soma dos pesos dos indicadores/atributos serd 1 (ou 100%).

Tabela 4.5: Valoragéo dos itens da qualidade exigida

_'te,”s. Peso Itens secundérios Peso
primarios

Viagens atrasadas 0,05

Pontualidade 0,11
Cumprimento dos itineréarios 0,05
Tempo de espera 0,05
Tempo 0,12 Duracéo da viagem 0,05
Distancia entre pontos ou estaces 0,04
Veiculos lotados 0,05
Lotagéo 0,12 Quantidade de assentos por veiculo 0,05
Quantidade de portas no veiculo 0,04
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Assaltos 0,05
Seguranca 0,11

Acidentes de transito com o veiculo 0,04

Informacdes nos pontos ou estacbes 0,05

Informacdes 0,13 Informacdes prévias 0,05
Informacdes dentro dos veiculos 0,05

Viagens interrompidas por falha mecanica 0,05
Veiculos 0,13

Veiculos acessiveis 0,05
Veiculos limpos 0,04
Obediéncia a solicitacdo de parada 0,05
Tripulagéo 0,14 Velocidade do veiculo 0,04
Cortesia dos operadores 0,04
Valor da tarifa 0,05
Tarifa 0,14
Integracao tarifaria 0,05

Fonte: Elaborado pelo autor

4.4.3 Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade (CQs)

Esta etapa consiste no desdobramento dos itens da qualidade demandada em
caracteristicas da qualidade mensuraveis. Nesta pesquisa, as caracteristicas da qualidade
foram apontadas pelos usuérios, apresentando itens mensuraveis quantitativamente, ndo
sendo necesséria a aplicacdo de novas ferramentas de levantamento das caracteristicas,
como brainstorming ou revisdo da literatura.

4.4.4 Matriz de correlacdo

Desdobrados os itens de qualidade demandada em itens das caracteristicas da qualidade,
define-se a correlacdo entre estes por meio da construgdo de uma matriz. Os itens de
qualidade sdo dispostos em linhas e as caracteristicas em colunas, determinando-se
critérios que liguem as duas tabelas em uma relagdo de causa e efeito.

Nesta pesquisa esta etapa é a mais importante do método, pois é a mais sensivel para a
definicéo dos pesos dos indicadores e atributos, visto que os valores médios encontrados
sdo proximos entre si. Portanto, é importante que as correlacdes definidas descrevam
nitidamente a influéncia que um item tem sobre o outro. Para tal, definiu-se a utilizacdo
da simbologia e valores apresentados na Tabela 4.6 para as correlagdes. Os valores 9-3-
1 sdo os mais discrepantes entre si na Tabela 3.6, onde Cheng e Melo Filho (2010)
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apresentam sugestdes para a matriz, resultando em pesos que destaquem os atributos
mais importantes dos demais.

Tabela 4.6: Regra de correlacdo entre requisitos de usuarios e de servico

Simbolo Correlagido | Peso
® Forte 9
A Moderada 3
D) Fraca 1
“Em branco” Inexistente -

Fonte: Arpini e Ribeiro (2012)

Para a realizacdo das correlacGes na matriz, foram considerado os aspectos de influéncia
direta e com facil assimilacdo da influéncia da influéncia entre si, a partir do
conhecimento da rotina de diversos sistemas de transporte publico por énibus e leitura
das publicacbes que consultaram os usuarios ara medir a qualidade do servigo
(conforme Tabela 2.1).

As intensidades das correlagdes foram atribuidas seguindo a ordem das linhas
(qualidade exigida), sendo analisadas as correlagcbes com todas as caracteristicas da
qualidade, ndo sendo indicada intensidade nas correlagbes para os itens que néo
apresentem notoria influéncia entre si. Apo6s, as correlagdes foram verificadas a partir da
inversdo da sequéncia: foram observadas as correlagdes a partir das colunas, verificando
se condizem as intensidades atribuidas a cada linha, corrigindo alguns equivocos.

Apos, a matriz foi submetida a avaliacdo de um especialista, analista de transporte e
transito da BHTrans h& 20 anos, corrigindo algumas intensidades atribuidas. Por fim,
foram encontradas 44 correlacGes, resultando na matriz apresentada na Figura 4.1.
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Figura 4.1: Matriz de correlacéo

Fonte: elaborada pelo autor a partir de Cheng e Melo Filho (2010)

4.4.5 Processo de conversdo: priorizagdo das caracteristicas da Qualidade

Na Figura 4.1 sdo demonstrados os pesos resultantes do processo de conversao. A partir
destes é realizada a priorizacdo dos itens das caracteristicas da qualidade, conforme
Tabela 4.7.

Tabela 4.7: Priorizacdo dos itens das caracteristicas da qualidade

Qualidade exigida Caracteristicas da qualidade Peso  Prioridade

Tripulagdo Velocidade do veiculo 2,9 12
Tempo Tempo de espera 2,3 28
Tarifa Integracao tarifaria 1,7 32
Pontualidade Cumprimento dos itinerarios 1,6 42
Lotagéo Quantidade de assentos por veiculo 1,5 58
Seguranca Acidentes de transito com o veiculo 1,5 52
Tripulagéo Cortesia dos operadores 1,5 52
Pontualidade Viagens atrasadas 1,4 62
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Lotacdo Veiculos lotados 1,3 7
Veiculos Veiculos acessiveis 1,3 78
Tripulagédo Obediéncia & solicitacdo de parada 1,3 78
Tarifa Valor da tarifa 1,3 72
Informacdes Informacdes nos pontos ou estacbes 1,2 82
Informacgdes Informacdes prévias 1,2 82
Informacdes Informacdes dentro dos veiculos 1,2 82
Veiculos Viagens interrompidas por falha mecanica 1,2 82
Veiculos Veiculos limpos 1,2 82
Tempo Duracdo da viagem 1,1 92
Segurancga Assaltos 1,1 92
Lotagéo Quantidade de portas no veiculo 0,8 108
Tempo Distancia entre pontos ou estacdes 0,5 112

Fonte: Elaborado pelo autor

4.4.6 Analise competitiva

Nesta etapa, o valor de cada caracteristica da qualidade do produto/servico atual da
empresa é comparado e disposto na Qualidade Projetada da Matriz da Qualidade.
Porém, esta pesquisa destina-se a construir um indice geral, desprezando-se as analises
de concorréncia (medir forcas entre o produto/servico oferecido e os disponiveis no
mercado), pois ao comparar um sistema de transporte pablico com outro ocorreria a
limitacdo do método para somente estas duas localidades. Desta forma, desdobrou-se na
matriz apenas 0 melhor comportamento das CQs, conforme Tabela 3.7.

4.4.7 Definindo os Valores-Metas de desempenho para as Caracteristicas da
Qualidade
Nesta etapa devem ser estabelecidos os Valores-Metas, que sdo 0s parametros de
valores minimos e maximos admissiveis para cada atributo. Nesta pesquisa os Valores-
Metas sdo demonstrados na elaboragédo das equacdes dos atributos, na secéo 4.5.
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4.4.8 Matriz Auxiliar das Caracteristicas da Qualidade

Nesta etapa constroi-se uma matriz auxiliar que relaciona duas tabelas iguais de
desdobramento da qualidade, visando apoiar definicbes de metas de desempenho e
demais decisdes, concluindo assim a matriz da Qualidade (ou casa da Qualidade),
apresentada na Figura 4.2 e Anexo Il (para visualizacdo com melhor resolucéo gréafica).

CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

Viagens atrasadas

Correlagdo entre requisitos de cliente
e de servigo

Cumprimento dos itinerarios PN ® Forte 9
Tempo de espera A 3
Duracio da viagem e O Fraca 1
Distancia entre pontos cu estacoes.
Vel tados Correlagdo CQ x CQ
Quantidade de | ++ Posit. Forte
Quantidsde de portas + AN + Posit. Fraco
Assaltos Inexistente
Acidentes de transite com o veiculo Neg. Fraca
InformagGes nos pontos ou estacbes Neg. Forte
Informagses previas S
N,
Informagaes dentro dos veiculos Direcionador de melhoria
Viagens interrompidas por falha mecanica e |- 4 ~ | Valor especificado em um LS & LI
Veiculos acessiveis + + Quanto maior melhor
Veiculos limpos + N . l L 2 | Quanto menor melhor
Obediéncia a solicitaio de parada T | Quanto maior melhor, mas possul um LS
Velocidade do veiculo + b had had - N | Quanto menar melhor, mss possui um LI
Cortesia dos operadores. + + | o+ A Ead Bad LS = valor limite superior
Valor da tarifa | | | | . LI = valor limite inferior
Integracao tarifaria |
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Figura 4.2: Matriz da Qualidade

Fonte: elaborado pelo autor a partir de Cheng e Melo Filho (2010)

4.4.9 Resultados da Matriz da Qualidade

Verificou-se que apenas dois indicadores (Tempo e Tripulagdo) resultaram diferencas
significativas (maiores que cinco posi¢cdes) na priorizacdo dos atributos. Portanto,
decidiu-se pela aplicacdo de pesos somente aos atributos destes dois indicadores,
considerando iguais 0s pesos dos demais atributos, visto a baixa relevancia estatistica
dos seus resultados.

Considerar 0s pesos a partir de cinco posi¢cOes na priorizacdo dos atributos foi uma
decisdo com suporte em testes no desenvolvimento do método, que resultaria em pesos
inexpressivos se considerado quatro posi¢ées ou menos.
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A adocdo de pesos para estes atributos segue a metodologia de valoracdo dos
indicadores realizada por Arpini e Ribeiro (2012). Para tal, os nameros ordinais (de
priorizagdo) sdo transformados em numeros fraciondrios, a partir da inversdo do numero
ordinal. Por exemplo, um indicador priorizado em 4° é convertido para % (0,25).

Apos, 0s pesos calculados sdo parametrizados para que somem 1 e atendam aos
requisitos do indice proposto. Desta forma, encontraram-se pesos para os indicadores
conforme Tabela 4.8. Os pesos para os atributos dos indicadores Tempo e Tripulagéo

séo apresentados na Tabela 4.9.

Tabela 4.8: Pesos dos indicadores

Indicador Peso Peso parametrizado
Pontualidade 0,25 0,06
Tempo 0,33 0,08
Lotagéo 0,33 0,08
Seguranga 0,25 0,06
Informacdes 0,5 0,12
Veiculos 0,5 0,12
Tripulagéo 1 0,24
Tarifa 1 0,24

Fonte: elaborado pelo autor

Tabela 4.9: Pesos dos atributos com diferencas significativas

Indicador Atributo Peso Peso parametrizado
Tempo de espera 0,5 0,71
Tempo Duracdo da viagem 0,11 0,16
Distancia entre pontos e estaces 0,09 0,13
Velocidade do veiculo 1 0,75
Tripulagéo Cortesia dos operadores 0,2 0,15
Obediéncia & solicitacdo de parada 0,14 0,1

Fonte: elaborado pelo autor
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4.5 PROCEDIMENTOS E PARAMETROS DE CALCULO

Apbs a identificacdo dos atributos de cada indicador e 0s pesos destes, esta secéo trata
dos procedimentos e parametros de calculo de cada atributo e consequente indicador. As
equac0es sdo especificadas para que cada atributo e indicador retorne um valor entre 0 e
1. Dessa forma, ao calcular o indice final, encontrar-se-a um valor dentro deste intervalo
que, convertido em porcentagem, responde & qualidade do sistema avaliado
demonstrando a participagcdo e importancia de cada item. Alguns indicadores séo
calculados por meédia simples e outros por média ponderada. Tal diferenca deve-se a
aplicacdo ou ndo de peso aos atributos, que nesta pesquisa ocorreu apenas nos
indicadores Tempo e Tripulacéo.

Utilizam-se tabelas de conversdo para tornar os atributos mais representativos e facilitar
a interpretacdo do indice pelo avaliador. As tabelas sdo dividas em faixas e estas,
qguando ndo apresentadas pelos autores consultados, foram definidas a partir dos valores
maximos e minimos encontrados na literatura, além da experiéncia em rotina de
sistemas de transporte coletivo e testes de resultados possiveis para os atributos,
encontrando-se os valores intermedidrios ao atribuir lacunas de valor igual ou
aproximado entre estes.

4.5.1 Pontualidade (Py)

O indicador Pontualidade (Pn) considera os atributos Viagens atrasadas (Atgr) €
Cumprimento dos itineréarios (l;), sendo calculado pela média dos dois atributos, dessa
forma, tem-se:

p. — Arg+liqy
: 2 (4.1)

4.5.1.1 Viagens atrasadas (Ar)

O atributo de viagens atrasadas € obtido através da relacdo entre o numero de viagens
ndo realizadas e realizadas com atraso e o nimero de viagens programadas, podendo ser
calculado para uma linha ou todo o sistema em determinado periodo, conforme Equacéo
4.2.

Vr — (Vo +Vy)
Am=—y
T (4.2)
Onde:
e VA =Numero de viagens atrasadas;

e V= Numero de viagens néo realizadas;

e V1= Numero total de viagens programadas para o periodo.

69



Geralmente, os percentuais encontrados nesta equacdo sdo altos. Para tornar o atributo
representativo dentro do indicador, utiliza-se, para conversdo do valor final, a Tabela
4.10.

Tabela 4.10: Padréo de qualidade de pontualidade

Atr Valor do atributo
>0,9 1
Entre 0,9e 0,75 0,5
<0,75 0,1

Fonte: elaborado pelo autor

4.5.1.2 Cumprimento dos itinerarios (l)

O atributo de cumprimento dos itinerarios depende de tecnologias de rastreamento e
andlise das rotas realizadas pelos veiculos. Seguindo a premissa de tornar o indice um
método de simples aplicacdo, independente de tecnologias especificas, este atributo é
calculado com base na relagédo entre a quilometragem realizada com a quilometragem
especificada, adaptando o Indice de Cumprimento da Quilometragem elaborado por
Lima (1996).

Para tornar o atributo representativo e oferecer uma margem de tolerdncia as
ocorréncias operacionais que obrigam a realizacdo de desvios de itinerarios, é realizada
a conversao dos resultados conforme Tabela 4.11. Para se encontrar a quilometragem
especificada, deve-se considerar a quilometragem de projeto de cada viagem da linha,
desprezando o numero de viagens incompletas e somando-se 0 numero de viagens
extras.

Neste atributo, tanto as varia¢fes positivas quanto negativas (acima ou abaixo de 1) séo
consideradas para a conversao.

. Qr
Y0 g

Onde:
e Qg = Quilometragem realizada;

e Qe = Quilometragem especificada.
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Tabela 4.11: Conversao da relagdo de cumprimento de itinerarios

Iy Val_or do
atributo
Entre 0,8 e 1,2 1
Entre 0,5e 0,79 ouentre 1,21e 15 0,5
Menor que 0,5 ou maior que 1,5 0,1

Fonte: elaborado pelo autor

4.5.2 Tempo (Tg)

O indicador Tempo (Tg) considera os atributos Tempo de espera (Tgs), Duragdo da
viagem (Dy,) e Distancia entre pontos e estacfes (D;s). O indicador é obtido através da
soma dos trés atributos, aplicados os pesos definidos na Matriz da Qualidade.

Te = 0,71Tgs + 016Dy +013Dss (4 49

4.5.2.1 Tempo de espera (Tgs)
O tempo de espera € determinado a partir do headway (intervalo entre viagens) médio
das linhas em dias uteis. Primeiramente calcula-se a média dos headways das linhas e
apos realiza-se a conversdo do resultado conforme a Tabela 4.12, que utiliza os
headways médios baseados nos parametros de melhor e pior valores para headway em
dia util encontrados por Gomide et al. (2006).
Yz H
Tgg=———
n (4.5)
Onde:
e n =numero de linhas avaliadas;

e H_=Headway da linha.

Tabela 4.12: Conversdo do headway médio

Tes Valor do atributo
<6 1

Entre 6 e 10 0,8

Entre 11 e 15 0,6

Entre 16 e 20 0,4
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Entre 21 e 35 0,2

> 35 0

Fonte: adaptado de Gomide et al. (2006)

4.5.2.2 Duracdo da viagem (Dy)

Para que ndo seja necessario o uso de softwares de informacbes geograficas, este
atributo é calculado a partir do tempo total de viagem das linhas avaliadas. Considera-
se, portanto, que o usuario permaneca metade deste tempo no interior do veiculo,
atingindo seu destino no ponto de retorno ou central da viagem. Desta forma, temos o
atributo calculado conforme a Equacdo 4.13. Apos o célculo, utiliza-se a Tabela 4.6
para defini¢do do valor do atributo.
( ?=1Tv)
n

Dy = ———
. 2 (4.6)
Onde:
e n =numero de linhas avaliadas;

e Ty =Tempo de viagem.

Tabela 4.13: Conversao da relacdo de duragéo da viagem

Dvi Valor do atributo
<20 1

Entre 20 e 30 0,8

Entre 31 e 40 0,6

Entre 41 e 50 0,4

Entre 51 e 60 0,2
> 60 0

Fonte: elaborado pelo autor

4.5.2.3 Distancia entre pontos ou estacdes (Dis)

Este atributo tem seu valor obtido diretamente da tabela de conversdo, baseando-se na
politica de implantacdo de pontos de embarque e desembarque de passageiros (PED)
adotada por cada 6rgéo gerenciador do transporte pablico. Ferraz (1990) definiu padrdes
de acessibilidade conforme a distancia média de caminhada do usuario até o PED, sendo
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estes padrdes utilizados aqui para valorar a distancia minima entre PED ou estagdes
adotada para o sistema em avaliagdo.

Tabela 4.14: Conversao da distancia entre pontos ou estacdes

Distancia minima adotada Padréo de acessibilidade Valor do atributo

< 250 metros Bom 1
Entre 250 e 400 metros Regular 0,5
> 400 metros Ruim 0,1

Fonte: adaptado de Ferraz (1990)

4.5.3 Lotacao (Lo)

O indicador Lotacdo (Lo) considera os atributos Veiculos lotados (V| o), Quantidade de
assentos por veiculo (Qas) e Quantidade de portas no veiculo (Qpo), sendo calculado
pela média dos trés atributos. Desta forma, tem-se:

_ Vio + Quas + Qpp
3 (4.7)

Lo

4.5.3.1 Veiculos lotados (V.0)

A medicgdo do atributo de veiculos lotados necessita de levantamento em campo, onde
se define o trecho critico das linhas e observa-se, por amostra, a lotacdo dos veiculos
naquele trecho. A partir destes dados, calcula-se o atributo com base no nimero de
veiculos gque apresentaram lotacdo acima da permitida em contrato, conforme a Equacéo
4.8. Apos, utiliza-se a Tabela 4.15 para conversdo, elaborada conforme os valores
minimos e maximos admitidos por BHTrans (2012).

Vo — Vi
Vo (4.8)

Vip =

Onde:
e Vo = NuUmero de veiculos observados;
e V| = Numero de veiculos lotados observados.

Tabela 4.15: Niveis de referéncia de lotagéo de veiculos

Vio Nivel de servicgo Valor do atributo
> 0,98 A 1
Entre 0,98 e 0,96 B 0,75
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Entre 0,95 e 0,92 C 0,5

Entre 0,91 e 0,46 D 0,25

<0,46 E 0

Fonte: adaptado de BHTrans (2012)

4.5.3.2 Quantidade de assentos por veiculo (Qas)

O atributo de quantidade de assentos por veiculo mede a capacidade dos veiculos
considerando o nivel maximo de conforto (todos os passageiros sentados), sendo
definido pela média do nimero de assentos de todos os veiculos do sistema. Apo6s o0
calculo desta média, utiliza-se a Tabela 4.16 para converséo e valoracdo do atributo.

0 _Zimady
N CE:)
Onde:
e Ay = Assentos por veiculo;

e n = Numero de veiculos do sistema.

Tabela 4.16: Quantidade de assentos por veiculo

Qas Valor do atributo
>40 1

Entre 31 e 40 0,75

Entre 21 e 30 0,5

Entre 15 e 20 0,25
<15 0,1

Fonte: elaborado pelo autor

4.5.3.3 Quantidade de portas no veiculo (Qpo)

Este atributo mede a facilidade de embarque e desembarque dos passageiros a partir do
namero de portas no veiculo. Este também contribui para medir o conforto da
movimentacdo dos passageiros, visto que um veiculo com mais portas exige menos
caminhamento dos passageiros dentro do mesmo. Utiliza-se a Tabela 4.17 para
encontrar o valor final do atributo.

[y
:‘:j_PV

n o (4.10)

Qpo =
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Onde:
e Py =Portas no veiculo;
e n = Nuumero de veiculos do sistema.

Tabela 4.17: Quantidade de portas no veiculo

Qro Valor do atributo

>2,5 1
Entre2e 2,5 0,5
Entre1e1,9 0,1

Fonte: elaborado pelo autor

4.5.4 Seguranca (Sg)
O indicador Seguranca (Sg) considera os atributos Assaltos (Ast) e Acidentes de
transito com o veiculo (Ac)), sendo obtido pela média dos atributos, conforme Equacéao
4.11.
_AgrtAg
T2 @)

4.5.4.1 Assaltos (Ast)

O atributo Assaltos € calculado a partir da ocorréncia do evento dentro dos veiculos de
transporte coletivo durante as viagens, com ou sem interrupcdo das mesmas. Conforme
a metodologia de BHTrans (2012), o valor do atributo é considerado para grupos de
10000 viagens realizadas, conforme Equagdo 4.12.

Ap
Agr = (—)xiﬂﬂﬂﬂ
Vr

(4.12)
Onde:

e Ao = Numero de assaltos a 6nibus registrados;

e Vr = NUmero total de viagens realizadas no periodo.

Para conversdo do resultado e obtencdo do valor final dos atributos Ast e Ac), utiliza-se
a Tabela 4.18, elaborada considerando o valor aceitavel de assaltos e acidentes a cada
10000 viagens utilizado por BHTrans (2012).
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Tabela 4.18: Assaltos e acidentes registrados a cada 10000 viagens

Ast Nivel de servigo Valor do atributo
EntreOel A 1
Entre1,1e2 B 0,8
Entre2,1e4 C 0,6
Entre 4,1e 14 D 0,4
Entre 14,1 e 24 E 0,2
> 24 - 0

Fonte: adaptado de BHTrans (2012)

4.5.4.2 Acidentes de transito com o veiculo (Ac))

O atributo Acidentes de transito com o veiculo assemelha-se ao atributo anterior, pois
também considera a ocorréncia do evento a cada grupo de 10000 viagens realizadas.
Para conversdo, também utiliza-se a Tabela 4.18.

Ac
Ag = (—)xiﬂ{]ﬂ{]
Ve

(4.13)

Onde:
e Ac = Numero de acidentes de transito com oénibus;
e Vr = NUmero total de viagens realizadas no periodo.

4.5.5 Informagéo (Ig)

O indicador Informagdo (If) mede as informacBes disponiveis ao usuario sem
necessidade de solicitacdo, ou seja, informacOes afixadas ou apresentadas em locais
publicos ou, ainda, disponiveis para consulta sem mediacdo de um atendente. O
indicador € calculado pela média dos atributos Informacdes nos pontos ou estacoes
(Ipo), Informacdes dentro dos veiculos (lve) e Informagdes prévias (lpr).

_ Ipg + Iyg + Ipg

i} 3 (4.14)

4.5.5.1 Informacdes nos pontos ou estacdes (Ipo)

Este atributo reflete a existéncia ou ndo de informacGes ao usuario nos pontos de
embarque e desembarque de passageiros — PED e nas estagdes do transporte coletivo
por 6nibus. O atributo é calculado pela média das informag6es em 3 niveis: linhas que
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atendem o PED, itinerarios das linhas e previsdo de chegada no PED (ou quadro de
horéarios ou, ainda, headway das linhas).

Para o célculo, PED com uma informacdo, em qualquer um dos trés niveis, chama-se
N1. Os PED que possuem informacdes em dois niveis rotulam-se N2, e 0s que possuem
os trés niveis de informacgBes sdo chamados N3. Os PED sem informacdes sao
considerados apenas para o nimero total de PED do sistema (P).

Dessa forma, o atributo Ipo é calculado conforme a Equacdo 4.15.

{Nifp} + {szp} + '[NSJP}

Tom =
PQ 3

(4.15)
Onde:

e N1 =Numero de PED com um nivel de informac&o;

e N2 = Numero de PED com dois niveis de informacdes;

e N3 =Numero de PED com trés niveis de informacoes;

e P = Numero total de PED do sistema.

4.5.5.2 Informac0es dentro dos veiculos (lvg)

O atributo Informacdes dentro dos veiculos (lve) considera a informacdo disponivel ao
usuario afixada ou apresentada dentro dos veiculos em dois niveis: quadro de horéarios e
itinerérios. Seguindo a metodologia do atributo Ipo, tem-se a Equacéo 4.16.

{Uif V} + '[sz 1;}

[oe =
VE 2

(4.16)
Onde:
e V1 =Numero de veiculos com um nivel de informacao;
e V2 = Numero de veiculos com dois niveis de informacdes;
e V= Numero total de veiculos no sistema.

4.5.5.2 Informagdes prévias (Ipr)

Neste atributo, consideram-se as informagdes disponiveis para 0s usuarios na internet,
seja em portal do 6rgdo gerenciador ou outro, e a divulgacdo do endereco nos veiculos
e/ou PED/estacGes. Desta forma, se existem informac6es disponiveis por este meio de
comunicagdo, com endereco divulgado em locais publicos, o atributo recebe valor 1.
Caso ndo existam as informacdes ou publicidade do endereco, o atributo recebe valor 0.
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4.5.6 Veiculos (Vg)

O indicador Veiculos (Vg) mede a qualidade dos veiculos oferecidos de acordo com as
exigéncias principais dos usuarios. Para tal, considera os atributos Viagens
interrompidas por falha mecéanica (Vn), Veiculos acessiveis (Vac) e Veiculos limpos
(VL1), sendo o indicador resultado da média destes atributos.

_ Viy +Vac + Vg

v,
£ 3 (4.17)

4.5.6.1 Viagens interrompidas por falha mecénica (V)

O atributo Viagens interrompidas por falha mecéanica é medido conforme metodologia
adotada por BHTrans (2012), em que as interrupcOes séo consideradas a partir dos
quildmetros (km) produtivos, que é a quilometragem realizada em viagens pelos
veiculos do sistema durante o periodo avaliado. O atributo é calculado para cada 100000
km produtivos.

BHTrans (2012) considera como falha mecénica as seguintes interrupcdes: defeito de
roleta, pneu furado, porta, problema elétrico, defeito freio de porta, entrada de ar,
embreagem, freio, motor, roda e outros problemas mecanicos.

Iy
Viy = (H—‘P) x100000

(4.18)
Onde:

e Iy = Numero de interrupcdes por falha mecanica;

e Kp = Numero total de quildbmetros produtivos do sistema no periodo.
Utiliza-se, para conversao e definicdo do valor do atributo, a Tabela 4.18.

4.5.6.2 Veiculos acessiveis (Vac)

O atributo mede a acessibilidade de cadeirantes e pessoas com mobilidade reduzida aos
veiculos do sistema avaliado. Para tal, considera-se acessivel o veiculo que possui
elevador, piso baixo ou porta no mesmo nivel das estacdes.

Ve

Ve = =
TV (419

Onde:
e V¢ =Numero de veiculos acessiveis no sistema;

e V,; = Numero total de veiculos do sistema.
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4.5.6.2 Veiculos limpos (V)

Para medicdo deste atributo, € necessaria pesquisa de campo por amostragem, onde 0s
veiculos serdo abordados durante as viagens ou nos PC’s e serd avaliada
qualitativamente o seu estado de conservacdo quanto a limpeza do piso, bancos,
balaustres e lataria.

Ww— Vs

V., =
W (420

Onde:
e Vs =Numero de veiculos sujos;

e Vy = NuUmero de veiculos avaliados.

4.5.7 Tripulacéo (Tgr)

O indicador Tripulacdo (Tg) mede a relagdo dos usuarios com a tripulacdo (operadores
embarcados nos veiculos). Para tal, considera os atributos Velocidade do veiculo (VgL),
Cortesia da tripulacdo (Cor) € Obediéncia a solicitacdo de parada (Par), multiplicados
pelos pesos encontrados na Matriz da Qualidade.

Para gque se demonstre a opinido dos usuarios, todos estes atributos sdo calculados sobre
o0 nmero de reclamagdes, conforme o método de calculo do Indice de Reclamagdes dos
Usuarios — IRU, utilizado por BHTrans (2012), que considera o nimero de reclamagdes
a cada 100000 passageiros transportados. Utiliza-se, também, a Tabela 4.19 para
conversdo dos valores dos atributos.

E necessario que canais de reclamagdes (telefone, internet e outros) sejam divulgados
junto aos usuarios. Caso ndo exista tal divulgacao, o indicador deve receber valor 0, por
ndo ser possivel medir as relacdes.

TE = GJ?SFEL + ﬂ_.-lSCGR + ﬂ,iPAR (421)

Tabela 4.19: Reclamacdes a cada 100000 passageiros

Ast Nivel de servico Valor do atributo
Entre0e 1,5 A 1
Entre 1,6 e 3 B 0,8
Entre 3,1e6 C 0,6
Entre 6,1 e 21 D 0,4
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Entre 21,1 e 36 E 0,2

> 36 - 0

Fonte: adaptado de BHTrans (2012)

4.5.7.1 Velocidade do veiculo (VgL)
Este atributo considera as reclamacdes dos usuarios quanto a freadas bruscas, excesso
de velocidade e outras relacionadas a conducgéo do veiculo, utilizando a Equacéo 4.22.

Ry
Ve = (—)xiﬂﬂﬂﬂﬂ
Pr

(4.22)
Onde:
¢ Ry = Numero de reclamaces sobre velocidade no periodo;

e Pt =Numero total de passageiros transportados no periodo avaliado.

4.5.7.2 Cortesia da tripulagéo (Cog)

O atributo considera as reclamac@es dos usuarios com respeito a0 comportamento da
tripulacdo, medindo, portanto, a relacéo entre operadores e Usuarios.

Rc

Cor = (P )xi[][][][][]

T

(4.23)

Onde:
e Rc = Numero de reclamagdes sobre comportamento da tripulagdo no periodo;
e Pt =Numero total de passageiros transportados no periodo avaliado.

4.5.7.3 Obediéncia a solicitacdo de parada (Par)

Neste atributo sdo consideradas as reclamacgdes quanto a ndo obediéncia a solicitacdo de
parada do veiculo pelo usuério para embarque ou desembarque.

Rp
Pig = (—)xiﬂ{]{]{]{]
Pr

(4.24)
Onde:

e Rp = Numero de reclamacfes sobre desobediéncia a solicitacdo de parada no
periodo;

e Pr = Numero total de passageiros transportados no periodo avaliado.
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4.5.8 Tarifa (Ta)

O indicador Tarifa (Ta) considera os atributos Valor da tarifa (Tar) € Integracédo
tarifaria (Ixt) para medir a relacdo econémica entre o usuario e o sistema de transporte
coletivo por 6nibus. Calcula-se o indicador a partir da média destes atributos, conforme
a Equacéo 4.25.

_ TAR‘ + IJ\'.'I'
472 (4.25)

4.5.8.1 Valor da tarifa (Tar)

Este atributo mede a relacdo entre o valor da tarifa e a renda do usuério. Como a renda
varia de um local para o outro e este indice esta sendo elaborado para ser aplicado em
qualquer cidade do pais, sera considerado o valor do salario minimo vigente no periodo
avaliado. O atributo procura conhecer o valor maximo que uma pessoa gastaria para se
deslocar no trajeto casa-centro-casa por motivos estudantis ou a trabalho (desconsidera-
se 0 uso de vale-transporte) e, portanto, considera-se duas viagens, sem integracdo, por
dia atil em linha troncal ou diametral, que geralmente possuem a maior tarifa do sistema
(tarifa cheia), excetuando-se servicos especiais. Dessa forma, o atributo € calculado
conforme a Equacdo 4.26.

(foz}xﬂy
AR = 5—
M (4.26)

Onde:
e Tc = Valor datarifa cheia;
e Dy = Numero de dias uteis do més (ou periodo) avaliado;
e Syu = Valor do salario minimo vigente no periodo avaliado.

Conforme Lima (1996), o padrdo médio aceitavel no Brasil é de, no maximo, 6% da
renda comprometida com a tarifa do transporte publico. Porém, neste trabalho, como é
utiliza-se o salario minimo e ndo a renda média do usuério (variavel espacialmente)
considera-se 10% (ou 0,1) como o pior valor aceitavel na Tabela 4.20, utilizada para a
conversao do resultado e definigdo do valor do atributo.

Tabela 4.20: Participacao da tarifa do transporte publico na renda

Tar Valor do atributo
Entre 0 e 0,02 1
Entre 0,021 e 0,04 0,8
Entre 0,041 e 0,06 0,6
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Entre 0,061 e 0,08 0,4

Entre 0,081 e 0,1 0,2

>0,1 0

Fonte: elaborado pelo autor

4.5.8.2 Integracdo tarifaria (Iyr)

O atributo de integracdo tarifaria parte do principio da existéncia desta no sistema, seja
de 6nibus para dnibus ou entre diferentes modos de transporte publico, aplicando-se
valor 0 ao atributo caso ndo haja integracdo. Caso ndo seja cobrada tarifa de transporte
publico por 6nibus na cidade avaliada (T¢ = 0), este atributo recebe valor 1.

Para o calculo do atributo utiliza-se 0 maior valor de desconto que o usuério tera ao usar
a integracdo, relacionando-se este ao valor da tarifa cheia, que é a maior tarifa do
sistema desconsiderando-se 0s servigos especiais. Obtém-se, entdo, a Equacéo 4.27.

Vo

.ir.' = —
T (4.27)

Onde:
e Vp = Valor maximo de desconto para 0 UsUario;

e Tc = Valor da tarifa cheia.

4.6 INDICE DE AVALIACAO DA QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO
POR ONIBUS A PARTIR DA DEFINICAO DE SERVICO ADEQUADO - IQ+p

Apos o célculo de todos os oito indicadores, procede-se o calculo do indice geral de
avaliacdo da qualidade do sistema. Para tal, sdo considerados os pesos atribuidos aos
indicadores na etapa 4.4 (Valoracdo dos indicadores), resultando na Equacdo 4.28, que é
0 indice proposto nesta pesquisa.

1Qrp = 0,06Py + 0,08T; + 0,08L, + 0,065 + 0,121 + 0,12V + 0,24T5 + 0,24T, (4.28)

A partir do indice proposto encontra-se o resultado da avaliacdo da qualidade do
transporte publico por 6nibus, obedecendo a definicdo legal de servico adequado no
Brasil. O indice retornara um valor entre 0 e 1 que, multiplicado por 100, demonstra
percentualmente o diagnostico do sistema, facilitando a apresentacdo grafica dos
nameros e a comparacdo com os resultados de outras cidades ou regiGes dentro da
mesma cidade.

BHTrans (2012) utiliza uma tabela de referéncia sobre os resultados do seu indice de
Desempenho Operacional — IDO, classificando-o por niveis de qualidade, desde
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“Inadmissivel” até “Exceléncia”. Sugere-se a aplicacdo da mesma para analise do
resultado do 1Q+p, conforme demonstra a Tabela 4.21.

Tabela 4.21: Niveis de qualidade do servico de transporte publico por énibus

1Q+1p Nivel de servigo Situacéo
09<IQm <=1 A Exceléncia
0,8<1Q1p<0,9 B Eficiéncia
0,6 <IQtp<0,8 C Admissivel
0,3<IQ7w<0,6 D Admissivel temporariamente

0<IQt<0,3 E Inadmissivel

Fonte: adaptado de BHTrans (2012)
4.7 TOPICOS CONCLUSIVOS

e As pesquisas de campo apresentaram resultados expressivos. A primeira
forneceu uma quantidade consideravel de atributos a serem considerados no
indice, e a segunda demonstrou a similaridade entre estes atributos, visto os
pesos muito proximos.

e A aplicagdo do método QFD permitiu a atribuicdo de pesos em somente dois dos
oito indicadores, por tdo préximas serem as notas médias resultantes da pesquisa
de relevancia para o usudrio. Diante deste cendrio, € possivel que a aplicacdo do
método possa ser substituida pela atribuicdo de pesos através destas notas
médias, parametrizando-as para que somem 1.

e O IQtp apoia o gestor do sistema e seus operadores na busca continua pela
qualidade do servigo, funcionando como uma ferramenta que permite visualizar
0s pontos criticos do servico e indica os setores que respondem com maior
intensidade a investimentos, traduzindo estes em beneficios imediatos a
populagéo.

e O IQp é um indice genérico quanto a metodologia de aplicacdo e pardmetros
adotados. A definicdo dos pesos deve ser realizada periodicamente (sugere-se de
forma anual) em cada regido onde o método sera aplicado. Desta forma, o indice
é capaz de medir a qualidade de acordo com o atendimento as necessidades
daquela populacéo, considerando mais importantes aqueles atributos que mais
carecem atencdo de acordo com 0s usuarios.
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e Para a aplicagdo do 1Qtp pode ser construida uma simples planilha eletronica
com macros para que o calculo do indice seja automatico a partir da insercdo dos
dados que se pede, facilitando 0 monitoramento continuo do sistema.
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5. ESTUDO DE CASO

5.1 APRESENTACAO

Neste capitulo realiza-se a aplicacdo do método em um estudo de caso, demonstrando
seus procedimentos de célculo na prética e a apresentacdo gréfica dos resultados. O
estudo de caso é realizado com base nos dados da cidade de Belo Horizonte, capital do
Estado das Minas Gerais, dados estes fornecidos pela Empresa de Transportes e
Transito de Belo Horizonte S/A — BHTrans, empresa publica responsavel pela gestéo do
transporte publico na cidade. Os dados foram solicitados a Diretoria de Transporte
Pablico — DTP, reunindo informacfes apuradas para o més de novembro de 2013,
ultimo més tipico antes da implantacdo do sistema de Bus Rapid Transit — BRT na
cidade. Dispensaram-se os dados apds a implantacdo do sistema pelo motivo de este
ainda sofrer ajustes e constantes alteragdes de linhas, itinerarios e horérios, o que
compromete o calculo do indice para um determinado periodo.

O capitulo inicia-se com um breve histérico do transporte publico na cidade, passando
ap6s para a descricdo dos dados e célculos dos atributos e indicadores, até os
procedimentos para célculo do 1Qp. Conclui-se com a apresentagdo dos resultados e
uma andlise sucinta dos mesmos.

5.2 UM BREVE HISTORICO DO SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO DE
BELO HORIZONTE

Belo Horizonte é a capital do Estado das Minas Gerais desde sua fundagdo, em 12 de
dezembro de 1897. Pertence a Mesorregido Metropolitana de Belo Horizonte, composta
por 34 municipios, possui 330,95km?2 de area e uma populacao de aproximadamente 2,5
milhdes de habitantes.

Na cidade, o transporte publico foi municipalizado em 1991 com a cria¢do da Empresa
de Transporte e Transito de Belo Horizonte S/A — BHTrans, empresa publica
responsavel pela gestdo do transporte pablico e do transito da cidade. A empresa realiza
a concessdo do servico e, por contrato, realiza a funcdo de agente de regulacdo e
fiscalizacdo do transporte publico.

Em 1997 a BHTrans elaborou o Plano de Reestruturacdo do Sistema de Transporte
Coletivo, chamado de BHBUS, redesenhando o sistema de transporte coletivo da
cidade. A partir do BHBUS criaram-se estacOes de integracao, fazendo com que muitas
linhas que ligavam os bairros ao centro se tornassem linhas alimentadoras, ligando os
bairros as estacOes, e de la os passageiros eram transferidos para as linhas troncais. Para
a baldeacdo criou-se o cartdo de creditos eletronicos BHBUS, onde é possivel a
realizacdo de integracdes tarifarias entre os tipos de linhas.

O sistema dividiu-se em nove tipos de linhas:
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e Alimentadoras (cor amarela): fazem a ligagdo dos bairros com as estagdes de
integracdo ou estacdes de metro;

e Troncais (cor verde): ligam as estacfes ao Centro, outras estacbes ou outros
polos, podendo ser diretas ou paradoras;

e Semi-expressas (cor verde): ligam bairros distantes a regido central, passando
pelos principais corredores;

e Interbairros (cor laranja): fazem o percurso bairro a bairro sem passar pela
regido central;

e Circulares (cor amarela): atendem a area central;
e Diametrais (cor azul): ligam bairros de diferentes regides passando pelo Centro;

e Radiais (cor azul): ligam as regides sem estacdes de integracdo ou corredores ao
Centro;

e Executivas (cor cinza): ligam bairros de classe média-alta a regides especificas
da cidade, com veiculos e tarifas diferenciadas;

e Vilas e Favelas (cor amarela): linhas operadas por micro-6nibus que atendem as
comunidades e aglomerados onde veiculos de grande porte tém dificuldade de
acesso, ligando estas aos principais corredores.

Em 2008, com a nova licitacdo do transporte coletivo, a BHTrans implantou novas
regras para O sistema, com mudan¢ga no modo de pagamento das viagens e a
organizacdo das empresas operadoras em 4 consércios. Também se definiram métodos
tecnoldgicos de gestdo do sistema, compartilhados entre a BHTrans e 0s consorcios
operadores.

Em marco de 2014 entra em operacdo o BRT de Belo Horizonte, chamado MOVE,
aumentando o sistema tronco-alimentador e ligando as estacfes ao Centro a partir de
corredores segregados e faixas exclusivas para 6énibus, utilizando veiculos equipados
com ar condicionado e suspensdo a ar. Com estacGes de transferéncia ao longo dos
corredores, diminuem-se os tempos de embarque e desembarque e pagamento da tarifa
(fora do veiculo).

As caracteristicas sociais da populacdo, que podem ter peso no comportamento da
demanda de transportes e na consideracdo dos atributos do indice, mostram-se
espacialmente distribuidas entre as regides apresentadas na Figura 3.1. Conforme
destacou Gomide et al. (2006), quanto a renda mensal, um dos aspectos sociais mais
sensiveis, encontram-se valores mais elevados nas regides Centro-Sul e Pampulha,
porém, dentro destas e das outras regides existem comunidades e aglomerados que
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registram nimeros mais baixos. Sendo assim, ndo se podem generalizar as diferencas
sociais entre as regides de Belo Horizonte.

5.3 APLICACAO DO METODO

A aplicagdo do método na cidade de Belo Horizonte segue a ordem de calculos descritos
no Capitulo 4, onde primeiro medem-se os atributos, depois os indicadores e, por fim, o

1Qrp.

5.3.1 Pontualidade (Py)

O indicador Pontualidade é calculado a partir da média dos atributos A e 1. A partir
dos valores dos atributos, descritos em sequéncia, encontrou-se o valor 1 para o
indicador Py apds a aplicacdo da Equacdo 4.1, sendo:

e Ar=1
e In=1

5.3.1.1 Viagens atrasadas (Atg)

O atributo de viagens atrasadas é obtido através da relacdo entre 0 nimero de viagens
ndo realizadas e realizadas com atraso e o nimero de viagens programadas. Em Belo
Horizonte, apresentaram-se 0s seguintes valores para a relagéo:

e Vpo=11764
e V\=10323
e V7=688212

Aplicando-se a Equagdo 4.2, encontra-se o valor de 0,97. Utilizando a Tabela 4.10 para
conversao do atributo, encontra-se para Arg 0 valor de 1.

5.3.1.2 Cumprimento dos itinerarios (I1)

Em Belo Horizonte, os veiculos do sistema de transporte publico sdo rastreados
continuamente, facilitando a realizacdo da medida de cumprimento dos itinerarios.
Porém, conforme os procedimentos de célculo do 1Q+p, essa medida € realizada através
da quilometragem programada e realizada para o sistema. Encontraram-se 0s seguintes
valores:

e Qg = 14530539
o Qg = 14530539

Explica-se que Qg ndo foi informada pela empresa e, portanto, utilizou-se 0 mesmo
valor para Qg para que o uso de dados surreais ndo invalide o atributo. Com os valores
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iguais e a aplicacdo da Equacéo 4.3, encontra-se o valor 1 para ly;, de acordo com a
converséo da Tabela 4.11.

5.3.2 Tempo (Tg)
O indicador Tempo (Tg) considera os atributos Tempo de espera (Tgs), Duracdo da
viagem (Dy,) e Distancia entre pontos ou estacOes (Dys), aplicando pesos 0,71, 0,16 e
0,13 a estes, respectivamente. Encontrou-se o valor 0,4 para Tg, sendo:

o TES = 0,4
° DV| = 0,6
° D|S = O,l

5.3.2.1 Tempo de espera (Tgs)

O tempo de espera é determinado a partir do headway médio das linhas em dias Uteis.
Como o principal tipo de linha (em nimero de viagens e passageiros transportados) em
Belo Horizonte é a diametral, utilizarou-se apenas o headway deste tipo para célculo do
atributo. A BHTrans informou o headway médio ja calculado para tipo de linha,
dispensando a aplicacdo da Equacdo 4.5. O valor informado é de 00:18 minutos
(calculado para o dia 19 de novembro de 2013). Utilizando-se a Tabela 4.12 para
conversdo do atributo encontra-se o valor 0,4 para Tgs.

5.3.2.2 Duracéo da viagem (Dy))

A BHTrans forneceu a informacéo de tempo médio de viagem das linhas diametrais da
cidade no dia 19 de novembro de 2013, calculado em 01:08. Aplicando-se a Equagéo
4.6 encontra-se um total de 00:34 minutos para o atributo Ao realizar a conversao a
partir da Tabela 4.13, aplica-se ao atributo o valor final de 0,6.

5.3.2.3 Distancia entre pontos ou estacdes (Ds)

Conforme informado pela BHTrans, fora do hipercentro de Belo Horizonte, permite-se
0 caminhamento de até 600 metros entre um PED e outro em areas com declividade de
até 10%, e até 300 metros onde a declividade é maior. Dessa forma, a distancia média
adotada é de 450 metros para implantacdo de PED. Aplicando este nimero a Tabela
4.14, encontra-se o valor 0,1 para Ds.

5.3.3 Lotacéo (Lo)

O indicador Lotacdo (Lo) considera os atributos Veiculos lotados (Vo), Quantidade de
assentos por veiculo (Qas) e Quantidade de portas no veiculo (Qpo), resultando, neste
estudo de caso, no valor 0,67, apos a aplicagdo da Equacéo 4.7, sendo:

o V|_o = 0,25

o QAS = 0,75
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e Qpo=1

5.3.3.1 Veiculos lotados (Vio)

A medicdo do atributo de veiculos lotados necessita de levantamento em campo. A
partir de dados coletados pelo sistema utilizado no monitoramento das viagens em Belo
Horizonte, foram analisadas 587182 viagens, estando 85310 com lotacdo acima da
permitida de acordo com o contrato regulado pela BHTrans. Dessa forma, tém-se:

e V(p=587182
e V_ =85310

A partir da Equacdo 4.8, encontrou-se o valor 0,85 para o atributo. A partir da Tabela
4.15, converte-se o valor para 0,25 para Vo.

5.3.3.2 Quantidade de assentos por veiculo (Qas)

O atributo de quantidade de assentos por veiculo mede a capacidade dos veiculos
considerando o nivel maximo de conforto (todos os passageiros sentados). A BHTrans
informou o nimero médio de assentos para os 3040 veiculos do sistema, dispensando a
aplicacdo da Equacdo 4.9. O valor informado é de 38 assentos. Utilizando-se a Tabela
4.16 para conversdo encontra-se o valor 0,75 para Qas.

5.3.3.3 Quantidade de portas no veiculo (Qpo)

Este atributo mede a facilidade de embarque e desembarque dos passageiros a partir do
namero de portas no veiculo. Em Belo Horizonte, no més de novembro de 2013, tem-se:

e 2.7 =gy
e n=3040

Aplicando-se a Equacdo 4.10, encontrou-se o valor de 2,96 portas por veiculo.
Utilizando-se a Tabela 4.17, tem-se o valor 1 para Qpo.

5.3.4 Seguranca (Sg)

O indicador Seguranca (Sg) € obtido pela média dos atributos Assaltos (Ast) €
Acidentes de transito com o veiculo (Ac)), obtendo, em Belo Horizonte, o valor 1,
sendo:

o Ast=1
e Ac=1

5.3.4.1 Assaltos (Ast)

O atributo Assaltos € calculado a partir da ocorréncia do evento dentro dos veiculos de
transporte coletivo a cada 10000 viagens realizadas. A BHTrans informou que néo
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ocorreram assaltos a veiculos do sistema durante 0 més de novembro de 2013,
aplicando a este atributo o valor 0. A partir da Tabela 4.18, converte-se este valor para
1, definindo o valor final de Ast.

5.3.4.2 Acidentes de transito com o veiculo (Ac))

O atributo de acidentes de transito com o veiculo também considera a ocorréncia do
evento a cada 10000 viagens. De acordo com informagdes da BHTrans, temos:

° AC =28
e Vr=0680425

Aplicando-se a Equacao 4.12 encontra-se o valor 0,41. De acordo com a Tabela 4.18, a
conversdo resulta no valor 1 para Ac.

5.3.5 Informacéo (Ig)

O indicador Informacdo (I¢) é calculado a partir da média dos atributos InformacGes nos
pontos ou estacdes (lpo), Informacdes dentro dos veiculos (lve) e Informacgbes prévias
(Ier), resultando no valor 0,72, neste estudo de caso, sendo:

° |po = 0,16
e he=1
e =1

5.3.5.1 Informacdes nos pontos ou estacdes (Ipo)

Este atributo reflete a existéncia ou ndo de informacGes ao usuario nos pontos de
embarque e desembarque de passageiros — PED e estacGes do transporte coletivo por
onibus. Classificaram-se as informacdes em 3 niveis: linhas que atendem o PED,
itinerarios das linhas e previsao de chegada.

Em Belo Horizonte existem 8760 PED, sendo 2281 destes seletivos, ou seja, possuem
informacdo de linhas que param no PED (Nivel 1). Destes 2281 PED, 1430 possuem
mapas de itinerario resumido das linhas que param naquele local (Nivel 2). Destes 1430
PED, 653 possuem painéis digitais que informam o tempo previsto de aproximacao do
veiculo no local (Nivel 3). Desta forma, temos:

e N1=2281
e N2=1430
e N3=653
e P=8760

Aplicando-se a Equacdo 4.15, tem-se o valor 0,16 para lpo.
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5.3.5.2 Informac0es dentro dos veiculos (Ive)

O atributo Informagdes dentro dos veiculos (lve) considera a informagéo nos veiculos
em dois niveis: quadro de horarios e itinerarios. Em Belo Horizonte, todos os 3040
veiculos do sistema sdo dotados de mapa de itinerario resumido afixado na lateral
interna do veiculo, sobre um dos focos de iluminacdo. Também possuem quadro de
horarios afixado em balalstre proximo a porta central do veiculo. Desta forma,
dispensa-se a aplicacdo da Equacdo 4.16, sendo que o atributo possui valor 1.

5.3.5.2 Informagdes prévias (Ipr)

Neste atributo, consideram-se as informaces disponiveis para 0s usuarios na internet,
seja em portal do 6rgdo gerenciador ou outro, desde que divulgado nos veiculos e/ou
PED/estacdes. Em Belo Horizonte, é divulgado em todos os veiculos, estacbes e PED
com mapas de itinerério resumido o site da BHTrans (www.bhtrans.pbh.gov.br), onde
sdo encontradas as informagdes de itinerarios, quadros de horéarios e integracéo tarifaria
das linhas do sistema. Desta forma, o valor de Ipg € 1.

5.3.6 Veiculos (Vg)

O indicador Veiculos (V) resulta da média dos atributos Viagens interrompidas por
falha mecénica (V\n), Veiculos acessiveis (Vac) e Veiculos limpos (Vy,), recebendo
valor 0,8 neste estudo de caso, pois:

° V|N = 0,6
o VAC = 0,81
° V|_| = 0,98

5.3.6.1 Viagens interrompidas por falha mecanica (Vn)

O atributo Viagens interrompidas por falha mecanica mede as interrupgdes a partir dos
quildmetros produtivos, calculando-se o atributo para grupos de 100000 km. Para Belo
Horizonte, em novembro de 2013, tém-se:

o ly=484
e Kp= 14530569

Aplica-se a Equacéo 4.18, resultando em 3,33. Convertendo-se o valor de acordo com a
Tabela 4.18, tem-se V,\ = 0,6.

5.3.6.2 Veiculos acessiveis (Vac)

O atributo mede a acessibilidade de cadeirantes e pessoas com mobilidade reduzida aos
veiculos do sistema avaliado. Para tal, em Belo Horizonte, temos a seguinte
configuracéo de veiculos:

o Vc=2457
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e V,=23040
Ao aplicar a Equacéo 4.19 encontra-se o valor 0,81 para Vac.

5.3.6.2 Veiculos limpos (Vi)

Para medicdo deste atributo, é necessaria pesquisa de campo por amostragem. Em Belo
Horizonte, no més de novembro de 2013, foram abordados para vistoria durante o
horéario de operagdo 610 veiculos. Destes, 13 estavam sujos, de acordo com a equipe
que realizou a atividade. Entdo tém-se:

e Vs=13
° VV =610
Aplicando-se a Equacdo 4.20, encontramos V; = 0,98.

5.3.7 Tripulagéo (Tg)
O indicador Tripulacdo (Tr) considera os atributos Velocidade do veiculo (VeL),
Cortesia da tripulacdo (Cor) e Obediéncia a solicitacdo de parada (Par), aplicando pesos
0,75, 0,15 e 0,1 a estes, respectivamente. De acordo com a Equacdo 4.21, Tg = 0,95,
neste estudo de caso, visto que:

o Vg =1
° COR = 0,8
L] PAR = 0,8

5.3.7.1 Velocidade do veiculo (Vg,)

A BHTrans recebeu, em novembro de 2013, 116 reclamacGes de usuarios sobre a
velocidade dos veiculos, sendo transportados 36618394 passageiros no mesmo periodo.
Portanto, tém-se:

e Ry=116
e Pr=36618394

Aplicando-se a Equacao 4.22, encontra-se o valor 0,32 para o atributo. Ao converter na
Tabela 4.19, Vg, recebe valor 1.

5.3.7.2 Cortesia da tripulagédo (Cor)

Registraram-se, em Belo Horizonte, 600 reclamagfes sobre o comportamento da
tripulacdo em novembro de 2013. Desta forma, tém-se:

e Rc=600

e Pr=3661839%4
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Aplicando-se a Equacdo 4.23, encontra-se o valor 1,64. A partir da Tabela 4.19, o
atributo recebe valor 0,8.

5.3.7.3 Obediéncia a solicitacéo de parada (Pagr)

Os usuarios de Belo Horizonte registraram, na BHTrans, 11529 reclamacBes sobre
desobediéncia a solicitacdo de parada durante todo o ano de 2013. Ndo se obteve o valor
especifico para o més de novembro, entdo, calculou-se a média mensal de reclamacdes,
visto que a atitude é independente de qualquer fator sazonal. Encontrou-se 961
reclamacdes por més. Entdo tém-se:

e Rp=961
e P7r=36618394

Ao aplicar a Equagdo 4.24, encontra-se 2,62. Realizando a converséo pela Tabela 4.19,
Par recebe valor 0,8.

5.3.8 Tarifa (Ta)

O indicador Tarifa (Ta) é resultado da média entre os atributos Valor da tarifa (Tar) €
Integracdo tarifaria (Int). Neste estudo de caso encontrou-se T = 0,5, pois:

L TAR:O
o Inr=1

5.3.8.1 Valor da tarifa (Tag)

Em novembro de 2013, um més com 20 dias Uteis, o salario minimo brasileiro era de
R$678,00. Em Belo Horizonte, a tarifa cheia do sistema era de R$2,65. Desta forma,
temos:

o Tc=265
o DU =20
e Sy=678

Aplicando-se a Equagéo 4.26, encontra-se o valor 0,16, ou seja, 16%. De acordo com a
Tabela 4.20, o atributo recebe valor 0.

5.3.8.2 Integracao tarifaria (Int)

Em Belo Horizonte existem varias combinagdes de integragdes tarifarias. A integracao
com maior desconto ocorre aos domingos, onde o usuario que utilizar o cartdo BHBUS
em duas linhas dentro do intervalo de 90 minutos paga, no maximo, o valor da tarifa
cheia. Desta forma, se o usuario utilizar duas linhas de tarifa R$2,65, 0 desconto sera de
R$2,65. Entdo:
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e \V/p=2,65

e Tc=265
Aplicando-se a Equacdo 4.27, temos Iyt = 1.
5.4 ANALISE DOS RESULTADOS

Apbs o calculo dos indicadores, pode-se proceder para o calculo do 1Qtp para o sistema
de transporte coletivo por onibus de Belo Horizonte. Os resultados dos indicadores séo
apresentados na Tabela 5.1.

Tabela 5.1: Indicadores do sistema de transporte coletivo por onibus de Belo Horizonte

Indicador Valor

Pn 1
Te 0,4
Lo 0,67
Se 1

Ie 0,72
Ve 0,8
Tr 0,95
Ta 0,5

Fonte: elaborado pelo autor

A partir dos valores encontrados para os indicadores, pode-se calcular o IQTP a partir
da Equacéo 4.28. Encontrou-se, para este estudo de caso, o valor de 0,74. Ou seja, no
més de novembro de 2013, o sistema de transporte publico por énibus de Belo
Horizonte atendia em 74% as especificacdes de servico adequado adotadas na Lei de
Concessdo dos Servicos Publicos.

Utilizando-se a Tabela 4.21 para analise do resultado, encontramos que o sistema de
transporte publico por dnibus de Belo Horizonte, em novembro de 2013, encontrava-se
em situacdo “Admissivel”, com nivel de servico “C”. A apresentac¢do do IQrp de acordo
com a tabela pode ser conferida no Gréafico 5.1, convertendo-se os resultados para
percentagens (multiplicando-os por 100).
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Grafico 5.1: 1Qp de Belo Horizonte/MG
Fonte: elaborado pelo autor

Conforme o indice, os indicadores que necessitam de a¢des mais enérgicas sdéo Tempo
(Te) e Tarifa (Ta), que se encontra em “D” — Admissivel Temporariamente.

Em Tg, as menores notas foram encontradas nos atributos acerca do tempo de espera
(Tes) e distancia de caminhada até o PED (D;s). Sugestéo para solugéo € a diminuigéo o
headway das linhas, especialmente em horérios de pico, acdo que podera impactar
positivamente, inclusive, o indicador Lotagcdo (Lo). Ressalta-se que ja houve uma
reducdo do headway a partir da implantacdo do BRT, onde algumas linhas troncais tém
headways inferiores a 3 minutos, sendo necessario ajustar os headways das linhas
alimentadoras a estas troncais. Sobre a distancia, é necessario rever a politica de
implantacéo dos PED, diminuindo os espacos entre estes.

Em Ta € critico o valor da tarifa. Em 2013, apds manifestacGes populares, houve
reducdo da tarifa a partir da isencdo de impostos, indo de R$2,80 para R$2,65. Seguindo
tal procedimento, é possivel reduzir ainda mais a tarifa a partir de isencdo de outros
impostos (a niveis estadual e federal), subsidio das gratuidades (que representam 12%
do valor da tarifa) e politicas federais de redugédo do valor do combustivel (diesel).

5.5 TOPICOS CONCLUSIVOS

e O indice mostrou-se de facil aplicacdo durante o teste, mesmo que algumas
equacdes tenham sido suprimidas devido ao formato dos dados recebidos.
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e A cidade de Belo Horizonte apresentou um indice “Admissivel” da qualidade do
transporte publico, sendo necessario pouco esforgo em atributos especificos para
que este indice chegue a “Eficiéncia” (> 80%). Tais acOes podem ser

direcionadas a partir da investigacdo dos dados que retornaram baixas notas nos
calculos dos indicadores.
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6. CONCLUSAO

O transporte publico urbano é muito mais importante para as cidades do que muitos -
inclusive usuarios, acreditam, tendo um papel essencial na formacdo, organizacdo e
crescimento das cidades, aléem de contribuir para o desenvolvimento humano,
permitindo que as pessoas acessem oportunidades. Contrariando tais aspectos positivos
inerentes ao servigo, temos observado a migracdo em massa dos usuarios para o
transporte motorizado individual, ndo s6 aumentando 0s congestionamentos, mas
condenando as cidades a todas as externalidades provindas do excesso de veiculos nas
ruas.

A resposta para conter o avango do transporte individual é o investimento em um
transporte publico de qualidade, que seja capaz de atrair 0 passageiro. Um servico tao
essencial precisa ser monitorado permanentemente e ser alvo de ac¢des continuas de
melhoria. Porém, as cidades tém suas particularidades, e o servico de transporte publico
acompanha o desenvolvimento destas. A partir deste cenario, cada cidade devera
construir um método de monitoramento do servico de acordo com suas possibilidades.

Este cenario influenciou a concepcdo desta pesquisa. O indice 1Qp desenvolvido aqui
se diferencia de outros inimeros indices ja elaborados exatamente por ter como
prioridade ser um método genérico (quanto a sua construcdo) a todas as cidades do pais
que operam o servico de transporte publico a partir da Lei de Concessdo dos Servicos
Publicos. As equacdes, parametros e dados necessarios ao indice foram elaborados para
que cidades de qualquer porte possam utiliza-lo. Esta generalidade ainda produz o
beneficio da comparagdo entre cidades, podendo o indice ser aplicado em regiGes
diferentes de uma mesma cidade.

A elaboragdo desta ferramenta considerou as técnicas e informacdes colhidas por
diversos pesquisadores do tema, reunindo o conhecimento adquirido e adaptando as
metodologias para o alcance dos objetivos deste indice, definidos na introducdo da
pesquisa, tornando o 1Qtp uma método atual, abrangente e Util para aplicacdo nos
universos académico e técnico, mostrando-se ainda flexivel para adaptacéo as realidades
das cidades gue queiram utiliza-lo para avaliacdo do sistema de transporte publico por
onibus, como também contribui metodologicamente para a elaboracdo de indices para
avaliacdo de outros modos de transporte publico.

6.1 LIMITACOES E RECOMENDACOES

Durante a realizagdo da pesquisa encontraram-se algumas limitacbes que poderiam
dificultar a elaboracdo de um indice geneérico. Para suprir tais dificuldades, fazem-se
recomendacdes para o caso de aplicagdo do metodo.

Inicialmente, na realizacdo da pesquisa de relevancia para o wusuario, foram
entrevistados passageiros das linhas com maior demanda por regido administrativa.
Apbs as entrevistas ocorreu a discussao se esta decisdo poderia influenciar os usuarios
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quanto ao indicador Lotacdo. Portanto, sugere-se que esta pesquisa seja realizada de
forma aleatdria entre as linhas do sistema.

Outra limitacdo referente a pesquisa de relevancia para o usuario é a inexisténcia de
cadeirantes entre os entrevistados, considerando que estes ndo foram excluidos da
amostra, apenas nao estiveram presentes usuarios nestas condi¢fes nos dias de pesquisa.
A opinido de usuérios que necessitam de atengdo especial para o seu deslocamento é
interessante para a qualidade do sistema, portanto sugere-se que seja considerada nas
amostras das pesquisas a se realizar a proporcao de cadeirantes dentro da populacéo da
regido avaliada. Pode-se considerar também a realizacdo de uma analise demografica
dos respondentes, a fim de se conhecer 0s grupos que contribuiram para o indice.

Na definicdo das intensidades das correlagbes da matriz do método QFD, nesta
pesquisa, foram consideradas a pratica da pesquisa e 0s comentarios dos autores
consultados, além da avaliacdo posterior de um especialista. Para a aplicacdo pratica do
método, sugere-se que um grupo técnico seja formado com especialistas que conhecam
a rotina do sistema em avaliacdo, a fim de que as forcas de correlacdo sejam definidas a
partir de dados discutidos e consensuados.

Este também é um momento muito importante para a pratica da inclusdo popular no
processo de planejamento e avaliacdo do transporte publico. Trazendo a populacédo, ou
no minimo um representante instituido destes, é possivel encontrar correlagGes
imperceptiveis aos gestores e operadores do sistema, tornando o indice ainda mais
proximo da qualidade exigida pelos usuarios. A participacdo popular também auxilia 0s
gestores na interpretacdo das caracteristicas de qualidade exigida, podendo o momento
servir como um diagnostico do sistema a partir dos participantes deste.

A pesquisa bibliografica demonstrou que muitos autores consideram atributos diferentes
na elaboracdo de métodos de avaliacdo da qualidade do transporte coletivo. Tal
heterogeneidade revela que os atributos considerados pelos usuarios podem variar de
regido para regido ou entre periodos. Justifica-se também que, se um atributo do servico
¢ melhorado ao nivel de exceléncia, outros atributos passardo a ser mais exigidos,
exatamente por estarem mais deficientes nagquele momento. Este comportamento é
positivo na medida em que demonstra o carater dindmico da qualidade exigida,
reforcando a necessidade de melhoria continua do servico ofertado.

Devido a tal, sugere-se que as pesquisas de campo junto ao usuario sejam realizadas
com certa frequéncia, principalmente quando houver alteracdes no sistema de transporte
publico, fazendo com que o indice se adapte a evolugdo da cidade. Novos estudos
precisam ser desenvolvidos na busca pelo conhecimento desta variacdo de opinido do
usuario espacialmente e ao longo do tempo. Saber 0s principais motivos que ocasionam
este fenbmeno contribuira para diversas areas do planejamento de transporte pablico.

O IQtr ndo pretende ser um indice definitivo, sendo elaborado com vistas a
continuacdo da discussdo sobre a importancia da qualidade do transporte puablico, a
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utilizacdo de novos métodos e a busca por um método Unico que meca a qualidade e
reporte situag@es criticas do transporte publico. Dessa forma, contribuir para o estado da
arte e colaborar para que cada vez estejamos mais proximos de um servico humano e
eficiente.
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ANEXO | — Questionario 1
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AVALIACAO DA QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO -
QUESTIONARIO 1

Data: / / Horéario: h min N° do formulario:

Linha: PC: Regional:

Nome do entrevistado:

Idade: Motivo da viagem: Telefone:

“Quais sdo 0s 3 itens que vocé considera mais importante para a qualidade do servigo

de transporte publico, considerando:”

1) TARIFA

a)

b)

c)

2) PONTUALIDADE

a)

b)

c)

3) CONDICOES DOS VEICULOS

a)

b)
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4) TEMPO DE VIAGEM

a)

b)

c)

5) LOTACAO

a)

b)

c)

6) SEGURANCA

a)

b)

c)

7) INFORMACOES

a)

b)

c)

8) COMPORTAMENTO DOS OPERADORES

a)
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b)
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ANEXO Il — Questionario 2
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AVALIACAO DA QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO -
QUESTIONARIO 2

Nome:

Idade: Cidade: Estado:

E-mail:

TRANSPORTE PUBLICO DE QUALIDADE
Ol&! Este questionario busca elencar quais os fatores sdo mais importantes para o
usudrio do transporte publico por 6nibus, visando contribuir para o planejamento de um
transporte de qualidade para todos. Contribua respondendo a estas simples questfes
sobre a importancia dos fatores que influenciam na sua decisdo de usar ou ndo o
transporte pablico.

Para responder as questfes, basta dedicar um valor de 1 a 5 para cada quesito, de acordo
com a escala abaixo. Favor preencher TODOS os itens.

1 s I s
Pouco Muito
Importante Importante Importante

QUESTOES

9) Para vocé, qual a importancia destes itens em um servico de transporte publico
por dnibus de qualidade?

) PONTUALIDADE — cumprimento dos horéarios estabelecidos;

) TEMPO — tempo gasto na espera do 6nibus e no percurso até o seu destino;

) INFORMAGCOES — horaérios, itinerarios, etc.;

) VEICULOS — condic@es de operacéo, limpeza, etc.;

) TRIPULACAO — comportamento de motoristas, cobradores e demais
operadores;

() SEGURANCA — sentir-se seguro enquanto usa o transporte publico;

() LOTACAO — veiculos muito cheios ou com pouco espago;

() TARIFA —valores pagos para uso do transporte publico.

NN~~~
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10) Sobre PONTUALIDADE, qual a importancia destes aspectos em um servico de
transporte publico por 6nibus de qualidade?

() Viagens ndo atrasarem;
() Cumprimento dos itinerarios.

11) Sobre TEMPO, qual a importancia destes aspectos em um servico de transporte
publico por 6nibus de qualidade?

() Distancia entre pontos ou estacoes;
() Tempo de espera;
() Duracao da viagem.

12) Sobre INFORMAGCOES, qual a importancia destes aspectos em um servico de
transporte publico por dnibus de qualidade?

() Informacdes prévias — por internet, midia ou panfletos;
() Informagdes nos pontos ou estacdes;
() Informagdes dentro dos veiculos.

13) Sobre VEICULOS, qual a importancia destes aspectos em um servico de
transporte publico por dnibus de qualidade?

() Viagens interrompidas por veiculos quebrados;
() Veiculos e estacOes acessiveis a portadores de necessidades especiais;
() Veiculos limpos.

14) Sobre TRIPULACAO, qual a importancia destes aspectos em um servico de
transporte pablico por dnibus de qualidade?

() Cortesia e boa educacédo dos operadores;
() Alta velocidade e freadas bruscas;

() Obediéncia a solicitacdo de parada.

15) Sobre SEGURANCA, qual a importancia destes aspectos em um servico de
transporte publico por dnibus de qualidade?

() Assaltos dentro dos veiculos;
() Acidente de transito com os veiculos.
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16) Sobre LOTACAO, qual a importancia destes aspectos em um servico de
transporte publico por 6nibus de qualidade?

() Veiculos muito cheios;
() Quantidade de assentos por veiculo;

() Quantidade de portas nos veiculos.

17) Sobre TARIFA, qual a importancia destes aspectos em um servico de transporte
publico por 6nibus de qualidade?

() Valor da tarifa;
() Integracdo tariféaria.

Agradecemos sua disposi¢cdo em contribuir para a realizagéo desta pesquisa.

114



ANEXO |1l — Matriz da Qualidade
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CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

Viagens atrasadas

Cumprimento dos itinerarios

Tempo de espera

Duragéo da viagem

Distancia entre pontos ou estagoes

Veiculos lotados

Quantidade de assentos por veiculo

++

Quantidade de portas no veiculo

Assaltos

Acidentes de transito com o veiculo

Informagdes nos pontos ou estagdes

Informagdes prévias

Informagdes dentro dos veiculos

Viagens interrompidas por falha mecénica

++

Veiculos acessiveis

Veiculos limpos

Obediéncia a solicitagdo de parada

Velocidade do veiculo

++

++

++

++

Cortesia dos operadores

++

Valor da tarifa

Integracéo tarifaria

++

Direcionador de melhoria >>>>

88T

T

A 4

A 4

T
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g
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Correlagado entre requisitos de cliente
e de servigo

Forte

Moderada

o4l

Fraca

Correlacdo CQ x CQ
++

Posit. Forte

+ Posit. Fraco

Inexistente

Neg. Fraca

Neg. Forte

Direcionador de melhoria

Valor especificado emum LS e LI

Quanto maior melhor

Quanto menor melhor

Quanto maior melhor, mas possuium LS

Quanto menor melhor, mas possuium LI

LS = valor limite supernor

LI = valor limite inferior
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