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. QUALIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO URBANO-GNIBUS Na VISAC Dos 3
AGENTES {OPERADOR, USUARIG, GESTOR)

YAERKO YAMABHITA E
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RESUMO

que por falta de um adequado entendimento, contribui
problemas do  usuirio. O Poder Pdblico
do de planejamento, concedente e gestor do
te ptblico, competindo a gle autorizar g
issio. o© empresirio & o concessionirio oy
operador do sistema que deve ter a
80 gestor. O usuiric & ¢ cliente e consumider

aeste trabalho examinar a importancia da

conflitos de interesse entre 0s agentes

anvolvidos no transporte coletive urbano-8nibus. Para isso &
Praciso saber o que o usuiric espera desse servigo, quais as
gbrigagdes do Poder PGblico e por Gltimo, o que o operador est§
ttecutando de acordo com as exigénecias legais. Dai sers possivel
definir os parsmetros dos niveis de servigo para que se possa
erir a gualidade do transporte coletiveo-8nibus, contribuindo
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QUALIDADE WO TRANSPORTE COLETIVO URBANO-ONIBUS NA VISAO DOB 3

AGENTES (OPERADOR, USUARIQ, GESTOR) 1984)que trata dos indicadores ae desempenho do sistema de

;:32:§°i§§79301:tlf? bor onibus com enfoque para o Operador;
do Sistemy ) n'eIx' isa o 1nter-re1_acionamento entre gs atributoé
service. . ransporte por Onibus, enfocando o nivel de
s fina'lmentamoFo (1984} também trata sobre o nivel de servico
a(’:ordo e e Faria (1985) qj destague ao nivel de servi g
: 4 percepgdo dos usuirios. 1ee de
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1. QUALIDADE NO TRANSFORTE COLETIVO URBANO: CARACTERIZAGAO E
CONCEXITOS .

tgab:fi?nsporte: coletivo urbanc-onibus, que ests

presengadguzélggiec ho  Transporte cColetivo-fnibus
ongresso i i

1/94 em Buenos Aires-—Agrg. Patinoamericano a ser rea

citade no
gue sersd
lizado em

NHe campo genérico qualidade pode ser defina sucintamente como um
conjunte de principios e normas que visam obter uma maior
satisfagio do cliente a0 menor custoc. Qualidade consiste na
capacidade de satisfazer desejos. :

ohstatou-se que os niimeros ¢

5 18 caracteristicas &
tzg_]g:a para determlnad_os atributos, tornando-se inviavel a sua
ractegigt'nas entrevistas. Ppara este estudo, a escolha das
ar entrevilsizss iii??gac?:s f;lmg:&o da possibilidade ga utilizagao

13 pesquisa ANTP/IPEA 1993 i

rgatzn:is;i:e. 25 caracte‘ristlcas foram pesquisadas(e sgu:'le:g:ea;
P P 1ggts:requ§ tlvertam representatividade en forma de

S agentes gestores o e
epresentados como indice de gualidade no cmagisrggog:s sparecen

Na 4&rea do transporte coletivo urbanc, existem autores que .
conceituam indicadores gque levam & qualidade como Daibert excesslivamente
(1984), gue considera o desempenho como a eficiéncia e eficacia
ha operagdo, nos nivels econdmicos e de gqualidade do servigo,
através do melhor aproveitamento dos recursos disponiveis e de
um bom padrdo de ofertas. © nivel de servigo para Tabosa {1879},
€ uma medida quantitativa do efeito de numerosos fatores como
velecidade operacional, tempo de percurso, freqglidncia de
servigo, tempo de espera e indiretamente conforto, seguranga e
custos operacionais. Para Kawamoto (1984) o nivel de servige &
um indicador da qualidade do servigo oferecido e avaliivel por
meio de reag¥es dos usudrios. Faria {1985) define nivel de
' Bervigo como. uma medida indicativa do nivel qualitative da
operagiic deste transporte. Por outro lado Cruz (1991}, considera
nivel de servigo como o grau de conferto que se deseja fornecer
ao usudrio, o que pode ser quantificade pela guantidade m&xima
de passageiros gue podem ser transportados em cada viagem, ou

seja, a sua lotagio.

adro n2Q1-ATRIBUTOS DE
UALT : RAN:
QOLETIVO URBANO-ONIBUS (1995%94} PAPE DO SERVICO DE 7 SPORIE

ATRIBUTO CARACTERISTICAS
OONFLABILIDADE f1equéncia dispenivel
herdrio disponivel

n° de linhas disponiveis
pentalidade, regutaridade

. . hordrio de operagiio disponivei
Conforme Pinheiro, Cardoso (1991), a gualidade de servige de un iﬂforrnat;&sdisponiveifo vel
meio de transporte, envolve um conjunto de atributos ou fatores CONFORTO compertamento motoristaveobradares
operacionais. E, segundo Lindau, Rosado (1992), a gualidade en lotagdo veiculo

limpeza de ﬁnibusftcmlimjsiparadas

forma de assentos

protecdo contra inlempétias

RAPIDEZ variagio de tempo de duragio da viagem
vc!ocidadc operacional, duragio (otal viagem
existéncia de transborda

tetnpo de transbordo ¢ transf, modal

lempo destocamento a pé

tempo de cspera nos terminais
ACESSIBILEDADE ponto de parada ou tennipal

transporte coletivo urbano & o resultado do envolvimento da
tedas as pessoas, em todas os niveis para alcangar a satisfagio
do cliente. Analisando os trabalhos realizados até o momento,
pede-se concluir que a gualidade no transporte coletivo urbano-
8énibus. &€ o resultado dos niveis de servige da aglo integrada
entre os 3 agentes, onde o Srgdo gestor define e implementa a
politica dos transportes, o operador cumpre as determinagdes do
Poder Plblico com a participag3o dos usuirios.

2. DEI’_IN:QKO DOB INDICADORES DE QUALIDADE

: ; veiculo x quildmet; i
Progcedeu-se um levantamento dos atributos [ de.. suas SE0URANGA duronie ﬁ: o elro ¢ periodo de operago
caracteristicas ou varidveis, de acorde com os autores Daikert CMIA Custo uritho prodcie &8
. o y
prege de passagem

ontar ANTP/IPEA
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A sequir, uma breve defini¢3c dos atributos e suas
caracteristicas serdoc apresentadas. O atributo confiabilidade &
considerado como o grau de certeza do usudric de que o 8nibus
{(velculo) chegard e partiré no horario previste, e que cumpriri
a viagem no tempo fixado, tendo como caragteristicas: :

- fregiléncia disponivel gue vem a ser o namero de passagens de
énibus nos pontos de parada e terminais por unidade de tempo;

- hor&rio disponivel & a disponibilidade de tabela hordria a ser
cumprida;

‘'~ nGmero de linhas disponiveis & o nGmero de linhas colocadas 3
disposigio dos usuarios;

- pontualidade & o cumprimentco de horéario pré-estabelecido pelo
veiculo;

- regularidads & o cumprimente do itinerdrie com pequenas
variacdes ou alteragdes de horario;

- hor&rio de operagdo disponivel & o tempo de operagdo ou
funciohamento do sistema de transporte ao longo de um dia;

- informagSes disponiveis s3o as informagdes obrigatdrias que
devam ser fornecidas aos usudrios como itinerdrio, prego de
passagem, horaric de operacgio, etc.

existéncia de ¢t
viagen: ransborde & a troca de veifculo duranté

- tempo de transbordq

_ ¢ e transferénci

fntére a troca de veiculo durante a vi:q:ron('nl & © tempo de denora

camfx:lleod de deslocamento a P& é o tempo o
nhada até o ont i

festing simge P © de parada ou terminal e depois até o

a

- tempo de aspera nos
tormi
chogaty @ partida do weioorn nais & tempo gasto na espera ate

ACeSElbllldade é o 3} [+]
atributo que re L=
resenta a ualldade de acesso
a0 ponto de parada Rals pr6x1mo POor onde Passam os énibus
que

vio ag des 1 d = ] o ou até u v a e Q
tino asejad L
Sua 1lzinhan ’ tendo cCom

= pon to de Parada ou te I onforme de [] o v
rmi al ]
: : I o] Se d usuério deve

~ veiculo versus S

icu] quildmetre & o i

: L nGmero i 2

d:&t}gllcado p_ela quilometragem de cadadeﬁ qul:lbus N senwao

d sidade de linhas ou rotas; pRuS. ou seda, ¢ a
pericdo de operagio & a duragio da

transporte aos usudrios ao longo do dia prestagio do servige de

0 atributc conforto estd relacionade com a satisfagdo do
passageiros  com © modo onde estd viajando. © conceito de
conforto pode ser subjetivo A medida que estd relacionade com 2!
reacio de cada individuo. Suas caracteristica sao:

- comportamentc dos motoristas/cobradores diz yespeito 3
atitudes destes em relagfio aos usudrios, ou seja, ac tratament

grau de seguranca
no gque diz respeitoga
saltos no intericr dao

urante a viagen,
+ conflitos e as

dispensado ao passageirc; - lotagho do veiculo & a densidade de ' 0 atribute ec :
passageiros ou passageiros por metre quadrado, & um @ dentro do OEgTa“;:po‘;irtamente e ubenepenhg, inportants
caracteristica limitante do conforto no interior do veicule, caracteristicas: ’ © cetetive arkano, englona as

principalmente dos gue viajam em pé&;
- a limpesa de Onibus/terminais/paradas diz respeito ac asselo’
higiene e conservagioc desses locais; :
~ forma de assentos diz respeito ao formato e distribuigio dest
dentro do onibus e quante 3 sua gualidade, se sdo estofados ¢
de acrilico;

- protegdo .contra intempéries diz respeito & construgdo 4
pontos de paradas e terminais cobertas para proteger os usuiries:
dos fendmenos da natureza;

- variagio de tempo dea duragioc da viagem & a forma de constata
se os hor&rics disponiveis estio sendo cumpridos.

= ouste unil‘.ﬁrio de produgio de tranﬂportﬂ é o valor de cada
qullometxo de tra"spcrte pIGduzldO e tem gIﬁhﬂE lIifluéxlcla no

- Prego da passagem & o i
oS Seslotemanrage valor da tarifa que © usudric paga em

a opinido dos usudrios, gque & o

> o8 de trans i
roseni g ) porte or i
pergitllntaé a\;)iizil‘.::;:iindo-se ¢ mesmo ques'tignéritntiziéd;:. % ama
Meeqantas possivi na pes_qulisa feita pela ANTP/IPEA (lgiesmas
Lve a utilizagdo dos resultados da pesq)u'EI
isa

A rapidez & um atributo de grande relevincia para os usuario x :
er-se uniformidade neste trabalho.

que precisam ter um deslocamento em menor tempo possivel
principalmente acs de baixa renda gue residem em locai
"distantes de suas atividades econdmico-sociais. Tem as seguints
as caracteristicas:

- velocidade operacional que & a velocidade média predominant
no gistema;

-~ duragio total de viagem é ¢ intervalo de tempo decorrido entr
a origem até o destino; :

AVALIACAO DOS RESULTADOS

r foram analizadoes Para os usuirios

) no adr 2 i
fnalisado utilisando-se a mesma. q:écnfcan daozées(;?idiasaa;g{}‘i‘zu/{}% .
EA
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v e e 3

i i uma
1993) representado através das figuras abaixo, ‘oq%c:dzeaizahzna na
{ i € srioridades de 1 a 3 com representativi e acima do
o da? px:so dar amostra. Busca-se& COR 1580 1der.1 I T oe
4gzm:1$to:n2;ee levam a gualidade do transporte coletivo ur
e

énibus.

A fig. n2 02 mostra que no atributo conforto, as caracteristicas
comportamente dos motoristas/cobradores (tripulagioc), lotacdo da
veiculo e 1limpeza de ©&nibus e terminais apresentam uma
representatividade grande, atingindo acima de 40% na priocridade
do ususrio. Sendo que, a caracteristica comportamento da
tripulagdc &€ a que mostra ser de grande importdncia aos 3
agentes envolvidos, sendoc o 6rgdoc gestor, entre os 3 agentes o
4que menos importéncia d4 a essa caracteristica,

Fig. 01 - Gualidade sagundo o stribul Hidade
el Fig 03 - QuaBdade sagundo o atrt p
e . D Empra
i Gastor 100
" M Usudrio - _
" HGeslor
: B Usuirio
40 |
20 i | ‘
[ Freq Hor, N Pontua Reg:u (I)-I::r DT‘I‘., — .
: : Tidade . . :
Disgp. Disp. L;:;: Sidade oy - L ) - | ; 1 :
3 ibuto Dur. Opera Total Trans T.:al :‘: nggj_ Em-po‘p‘
i representa © atr s
s et ela fig. 01, due . v Opera Lo . e - 2y
Pode-sg‘ l\.rgr;glcarqué: as caracteristicas pontualidade e iagem
confiabilida bord

*1 C 40 as

regular ldade o -1 ont (=3 u om mals de % dentre
s5al O P o5 omuns

Caracteristlcas que fazem parte desse atributo para [+]-1 trés

Na fig. 03 na andlise do atributo rapidez, as caracteristica
agentes envolvidos na guestdo.

duragdo total da viagem, tempo de espera nos terminais a
:velocidade operacional s&c consideradas significativas,

: apesar
. -&ni roduzido de nd3c existir coeréncia entre os agentes, todavia, a
tive urbano-8nibus & p i , a , en g . < :
considerando qvs 3 transa?:ilgte :eof—-; levado em consideragdo pa:a A priorizagdo dos usuirios & suficientemente representativa.
sumo do usu ' a ivel e n% .
pm;?isoe (;%];.niao deste com relagdc horério adi?s’:?l?;?n um  valor
T;nha de 1linha daisponivel, - uma :::ioquedifetamente atingido :
significativo paﬂ:aa o q:gegzeingiuam. ambas as caracteristéicaa Fig 04 - Quabdade segundo o atributo acessibilidade
. & necegsarlo i N 3 ilidade.
Portanzo;:esentativas ha composigdoe do atribute confiabi
como rep TEmpresa
HGestar
Fig. 02 - Qualidade zegundo o atribute conforta WUsuirio

L 11 l [

Ponto ValculorKm Perfodo Qperagio
ParadaTemminais

Onlbt
Tenn

Representando o atributo acessibilidade estd a figura n? 4, onde
pode-se observar pela andlise que as trés caracteristicas tém
grande representatividade para ¢ usuario como elemento
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1: . agentes.

diretamente afetadc e sen

nenhuma importéncia para os demais

[ ’ Fig 08 - Qualidade sagundo o atributo seguranga
|
} e T Empresa
| B/ Gestor .
| “ M Usudrio
|
| [

&0

0

Q

andlise torna inev

A caracteristica seguranga durant

sentada pela .
SegUIAnGe eaa rep]iletavel que esta seja ponto c*.t::mn:lm,la DoTa o
éragdc gestor tenha menor representatividade em Yrelag

agente usudrio e empresa privada.

Sequranga durante a
viagem

Fig 08 - Qualuade segundo o ibuto economia
w O Empresa]
B Qasior
» M Usudrio
(1]

3

Custo L
Transpotte

atributo.
4. CONTROLE DA Q

deve divulgar as ne
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nk. Prod.

Finalizando, © atribu;ga

onde ambas as carac!
365\'161':10, o que j& & suficiente para que
os outros agentes ndo demongtram gran

‘0 Poder PGblico dentro de suas atribuig

resultados devem ser

Prego de passagem

cteristicas sao significativas para

UALIDADE NO TRANSPORTE COLETIVOQ URBANO-ONIBUS

i ipbuto

e a viagem dentro do atrl
ig. n2 05, cuja demonstragio
A embora o

economia estd representado na fig. nf

haja representatividade.:
de preocupagio com asge

Ses guanto as diretrizes,
tingidos. Esses

e os resultados a serem atl]
o cbtidos por meio de pesgqulsa senestral

junto ao usAdrio, gQue devem ser analisados, medidos e comparados,
utilizando-se para isso indicadores que foram levantados junto
' como consta no gquadro nf 02, o pardmetro antes e depois que a
.Toronto Transit Comission-TTC utiliza em suas avaliagdes e
também, segundo a pesquisa da ANTP/IPEA  (1993) demonstra &
utilizado por 67% dos 6rgdos e entidades pesquisadas.

0 servigo de avaliagdo, medicdoc e comparagdo do controle de
qualidade do transporte coletivo-8&nibus deve ser incumbéncia do
6rgdo gestor (Poder P0blico), por ser ele o agente gque funciona
como ponte de equilibrio entre as correntes geradoras dos
servigos de transporte e assim, eswpera-se chegar 3 qualidade
esperada pelos usuérics, operadores e 6rgios gestores.

5. CORCLUBAO

Uma wvez identificados os elementos (atributes) que poden
demonstrar a gualidade no transporte coletive urbanc-6nibus,
conforme o ponto de vista dos agentes envelvidos, o© Poder
Pablico, © operador e o usuidrio que & ¢ elemento motivador da
produgdo de f{fransperte e o principal agente na afericio do
' resultado da operagdo, deve-se encontrar formas de incrementar e
efetivar as metas tracgadas pelo &rgio gestor.

0 operador deve executar as determinagdes elaboradas pelo poder
concedente, gque por sua vez deve buscar atender as espectativas
do usuéiric, jd que esse agente & o consumidor imediatc da
producho de transporte, conforme estd demonstrado no item n2 4«
avaliacio dos resultados. Nesse item buscou-se demonstrar as
prioridades para a qualidade, de acorde com cada participante
da geragdo do transporte coletivo urbano-8nibus e verificou-se
que o ponto vulnerdvel do sistema de transporte & o usuirio; &
ele gue serve de balizamento dentro do transporte coletivo, uma
voz que & ele o consumidor do produto final.

Tedo o planejamento, implementagio e efetivagfio de transportes
dsve levar em conta as opinifes do usudrio e para issc ele deve
ser ouvido através de pesquisas perifdicas, feitas e avaliadas

dtravés do O6rgic gestor, gue constitucionalmente tem essa
incubancia.

A participaglico do 6rgic gestor & fundamental na efetivacio dos
ervigos de transporte, sende ele o elemento de conciliagfo
tre os 3 agentes, ele & ¢ elemento apaziguador dos conflitos
de interesses dentro do transporte coletive urbano-énibus.

Issa pesquisa tem um ponto muito importante em sua conclusdo gue
¢ a constatagiio da incipiéncia da gestdo da gualidade do
Aransporte coletive urbano no Brasil.

¢

535



6. BIBLIOGRAFIA

CCO, Circulos de Controle da

ABREU, Romeu Carlos Lopes de -
Qualldade, 28, edigdo-Rie de Janeirc : Qualitymark :
Petrobris, 1991.

BELDA, Rogério - Modelos de Gestd3o dos Transportes Coletives,

Sio

Revista dos Transportes Pablicos =~ ANTP, no. 44,
Paulo,1989.

BERNILLON, Alain, CERUTTI, oOlivier -~ A OQualjdade Total:
Implementagdc e Gestdo. Traduzido por Dra. Maria Ccarolina

Coutinho Gomes de Almeida. Lisboa : Lidel - Edig¢des Técnicas,

LDA, 199¢0.

BRAGA, Gonzalez - Qualidade no Transporte Coletivo-onibus. VII

Congresso Latinoamericano de Transporte Plblico, Buenos Alres-

Arg. 1994.

CARDCSO; Denise Daud, PINHEIRO, MArcia Baxone - DUma Nova
Metodologia de Avaliacdo do Servigo de Transporte vpelg
Usuidrio, Revista dos Transportes Pablicos - ANTP, no. 44, Sio
Paulo, 1989.

DAIBERT, José& Ricarde Mota =~ - Avaliagdo do Desempenho de
Transporte Coletive por Onihus, Brasilia : EBTU, 1984. i

DARCS, Eduardo José - ualidade dos Servicos em ans
Ptblice, ANTP, 41, Sdc Paulo, 1988.

ESSIG, Philippe (Diretor Geral da RATP Francesa). - la Qualité
du_ Transport Urbain. L'Association de Investigacien del
Transporte (A. I. T.), Barcelone, 1983.

FARIA, Carlos Alberto, SORRATINI, José A. - Avaljache

Qualitativa em Transporte Pblico - Congresso de Pesquisa a
Ensino em Transportes. Riec de Janeiro, 1992 - Anais do VI
ANPET, Vol. II, pag. 567-572. .

GARVIN, David A.- Gerenciando a Qulidade : A Viséog Estratégica g
Joio Ferreira Bezerra d%

Competitiva. Traduzido por Eng.
Souza. Rio de Janeiro Qualitymark Edit., 1992.
JURAN, J. M.- Jura id a_pe ualidade. Traduzido p

Jodo Mario Csillag. S. Paulo:Liv.Pioneira Edit.,1930.

LIMA, I&da M. de O.(Coordenadora)-Gestdo _da Oualidade @
Produtividade em Transporte PGblico Urbano no Brasil. Brasiliy

: TPEA/ANTP, 1953,

536

LINDAU,Luis Antoni

. 10,ROS i

PGblicos Urbanos é o ADO, Antonio
PGblicos-ANTP, s5,

A Berfran -
L ualidade Total.
Sdo Paule, 199z,

Os sSporte
. s
Revista dos Transportes

PINHEIRO i
. M%:ct:PeBarqne' BASTOS, Sueli da Silva Novy
Squ : i 1
do ponpouia de I 184 em: Pesguisando Niveis de Ex iy :

co“grESSO NaCanal de IransporCES Pﬁbllcos,

ANTP. Fortaleza 1991, Anais, pdg. 148-152

AN ANNA, J. A L . -
s T - IMA Iéda M de 0.~ As Fun ces do Trans orte
’ ’
Urbano e a Iarlfagao.Brasilla:Coxecon/DF.,1993, pﬁg. 40-48.
TABOSA ’ T 1bérlo Cészar Macédo -

tributos do Siste
L ma de Trans
PUC, Rio de Janeiro, 1979, 2

Q__Inter-Relacionam
: ento  Entre
rte Coletivo-sTca Por Onjibus
r

WRIGHT; Charles L, i
eslie SANT*ANN, 13]
ST, , A, J. A. - o
x a1 = na pécada de 99 : Problemas e Pearsp s THw
Bractiieoadad arspectivas, =zdit.
o : p
irculation et Aménagement Urbain dans 1'avenir -

L'offre d i
=—=_llE_de service dans le .
International. Bruxelles,ngs?ransports Fublics.

Normes por
462 Congress

337



