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RESUMO

Um ambiente desfavordvel ao transporte coletivo toma vulto, demandando medidas pré-ativas baseadas na
qualidade do servico. A qualidade é um fator indispensdvel para alcancar uma vantagem competitiva e ganhar as
preferéncias dos usudrios/clientes. Esta vantagem competitiva poderd ser atingida pelo reforco de sua imagem e
implantacdo, entre outras, de medidas de informagdo ao usudrio. Este trabalho apresenta diretrizes para a
qualificac@o e melhoria do sistema de transporte coletivo a través da implementacdo de sistema de informacdo ao
usudrio.

ABSTRACT

An adverse environment to the public transport is taking place. This change makes necessary pro-active
measures of makers based on service quality. Once quality is an important factor to yield competitive advantage
and to obtain user/client preference. This advantage can be reached by image reinforcement and user information
system. This paper shows guidelines for the qualification and improvement of public transport through User
Information System execution.

1. INTRODUCAO

Para que se possa recuperar e ampliar a participacdo do transporte coletivo urbano, é
necessario um amplo processo de planejamento, com o objetivo de tornar o transporte
coletivo urbano a melhor alternativa de deslocamento para os usudrios de transporte. Deste
modo, € sabido o interesse de gestores e operadores em recuperar a fatia de mercado perdida
nos dltimos anos além de criar estratégias de fidelizacdo dos clientes atuais.

Associagoes como a UITP (Union Internationale des Transports Publics) preocupam-se em
fortalecer e difundir os sistemas de informacdo ao usudrio, identificando como uma das
principais barreiras ao uso do transporte coletivo urbano a falta e/ou a baixa qualidade de tais
sistemas de informagdo (UITP, 2000). Segundo Cutolo (2003), pesquisas demonstram que
uma das principais barreiras que levam o individuo a ndo optar pela utilizagdo do transporte
coletivo € a auséncia de informag@o relativa ao servigo ou sua baixa qualidade, fazendo com
que cerca de 21% do total de viagens deixem de ser realizadas via transporte coletivo devido a
essa condicdo.

Por outro lado, modernos sistemas de apoio a operacdo do transporte coletivo, implantados
em cidades européias e americanas, contribuiram nio sé para a manuten¢do da demanda dos
sistemas de transporte coletivo urbano, mas também, ajudaram a agregar demanda ao sistema.
Na cidade de Los Angeles nos Estados Unidos, a implanta¢cdo de modernos sistemas de
transporte dotados de informagdes aos usudrios trouxe ganhos anuais na demanda de até 6,7%
(MTA, 2001). Ademais, iniimeras pesquisas revelam a importancia atribuida pelos usudrios a
informagdes sobre a operacdo (vide Félix (2001); Rodier et al (1998); Vieira et al (2000)).

Este trabalho busca caracterizar os sistemas de informacdo ao usudrio e, apoiado em

conceitos de marketing de servigos, busca tragar diretrizes para a implantagdo de um sistema
de informacdo ao usudrio. Objetiva-se, pois, instrumentar uma estratégia de qualificacdo e
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aprimoramento dos sistemas de transporte coletivo por meio da implantagdo de sistemas de
informac@o ao usudrio.

2. INFORMACAO AO USUARIO COMO FATOR DE QUALIDADE DE SERVICO
Qualidade ¢é fator indispensdvel para alcancar uma efetiva vantagem competitiva e ganhar a
preferéncia dos clientes. Esta vantagem competitiva poderd ser atingida através da correta
veiculacdo da imagem na percepcdo do servico ofertado, com qualidade e valor superior ao
oferecido pelos demais participantes do mercado. Qualidade € por definicdo a diferenca entre
a expectativa e a percep¢do do cliente em relacéo ao servigo ofertado.

Conforme destaca Dobies (1996), intimeros organismos gestores do transporte coletivo
urbano t€m voltado seus esfor¢os no sentido de implementar ou melhorar os sistemas de
informag@o relacionados aos servicos de transporte coletivo. Estes esforcos refletem o
aumento da consciéncia de que, prover informagdes sobre o servigo, é fator de qualidade
importante para os usudrios e pode ser efetivamente usado para aumentar a demanda, reter
usudrios atuais e atrair potenciais usudrios. Para tanto, é preciso que o foco central do
planejamento e do gerenciamento dos sistemas de transporte coletivo urbano estejam voltados
para a principal razdo de sua existéncia, o seu usudrio.

Como forma de buscar esta importante opinido de um dos principais agentes do sistema, é
necessdria a implementacdo de uma sistemdtica de realizagdo de pesquisas de mercado,
orientadas para o levantamento da qualidade demandada pelos usudrios. Uma vez obtidas
estas informagdes, pode-se desdobra-las através de técnicas de QFD (Quality Function
Deployment), ou ainda prioriza-las por meio de técnicas como AHP (Analytic Hierarchy
Process), de modo a hierarquizar e converter as necessidades dos usudrios em caracteristicas
técnicas e operacionais. Ndo obstante, € preciso ndo perder de vista fatores como a restri¢ao
econdmica dos usudrios.

E importante fazer uma distingdo entre o sistema de informacdo interno da empresa e o
sistema de informag@o ao ptiblico. O primeiro € uma estrutura continua e integrada que tem a
fungdo de coletar, classificar, analisar e divulgar informagdes aos tomadores de decisdes, para
que estes possam planejar e executar agdes empresariais a partir de dados exatos, confidveis e
atualizados. O segundo sistema de informacdo é o de comunicagdo com a comunidade e com
os clientes. No caso dos sistemas de informagdo aos usudrios de transporte coletivo urbano, o
objetivo € atingir a opinido publica corrente, de modo a melhorar a imagem dos servigos e
fomentar a sua utilizacdo (Cutolo e Martino, 1999). O presente trabalho versa exclusivamente
sobre o segundo tipo de sistema de informagdo supramencionado.

2.1. O QFD como Interface Usuario/Servico Ofertado

As pesquisas com os usudrios auxiliam indicando prioridades e apresentando um panorama
englobando os itens mais representativos a serem trabalhados. A partir dai, é aplicado o
modelo QFD que estrutura de uma forma ldgica e concisa as informacdes a respeito da

qualidade demandada pelos usudrios.

O QFD ¢ uma técnica que teve origem no Japao na década de 60. Segundo Akao (1993), o
QFD é uma conversio das demandas dos consumidores em caracteristicas de qualidade. E
uma ferramenta bastante util para direcionar os processos de manufatura, produtos e servigos.
Segundo Campos (1992) apud Silva (2000), o QFD ¢ a traducdo dos desejos do consumidor,
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como expressos em suas palavras, em instrugdes bdsicas para os vdrios processos da
organizacdo, traduzindo-se na prépria garantia da qualidade no desenvolvimento de novos
produtos, pois propicia a qualidade de projeto adequada para a satisfacdo das necessidades do
consumidor e qualidade de conformidade.

O modelo QFD proposto por Ribeiro et al (2000) para o desdobramento de servigos estd
composto por trés matrizes. A matriz da qualidade, que € construida a partir do
desdobramento da qualidade demandada pelos clientes bem como, de suas caracteristicas de
qualidade. A matriz dos servicos, que € construida a partir do desdobramento dos processos
de prestacdo de servicos. E a matriz dos recursos, que se constitui do desdobramento dos itens
de recursos humanos e materiais necessarios ao atendimento dos itens de qualidade
demandada. A estrutura da Matriz da Qualidade Demandada € explicitada na Figura 1.
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Figura 1: Estrutura da Matriz da Qualidade (Fonte: Ribeiro et al (2000)).

3. INTERFACES TECNOLOGICAS PARA O TRANSPORTE COLETIVO

Na busca pelo constante aprimoramento do servico ofertado, pode-se lancar mado de
avancados recursos tecnoldgicos existentes como instrumentos de apoio e de diferenciacdo
mercadoldgica. Avangos tecnoldgicos dos equipamentos eletrOnicos e uma verdadeira
revolugdo nos meios de comunicag@o das informacdes, proporcionam importantes evolucdes
na automacdo dos sistemas de transportes, principalmente no que diz respeito a operagao.

O transporte coletivo urbano € um servigo publico. Como tal, ele deve incorporar as ambi¢des
do governo local de equidade social, qualidade urbana, eficiéncia, meio-ambiente e
sustentabilidade. Para alcancar estes objetivos, a inova¢do é um elemento fundamental.
Inovacdo dos equipamentos e sistemas técnicos, como mostram os tramways, os Onibus de
nova geracdo e os sistemas de capacidade intermedidria sobre pneus (Lebreton e Beaucire,
2000). Inovagdo no dominio ambiental, com equipamentos menos poluentes e mais adequados
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ao terreno. No dominio de conforto e performance, com a aplicagdo de novos conceitos como
a intermodalidade, a interconexdo ou ainda a interoperabilidade. Inovacdo também no
dominio comercial, adotando uma estratégia de marketing que considere o comportamento do
cliente, fornecendo-lhe o nivel de servico desejado.

A aplicagdo destas tecnologias em transportes vem sendo conduzida por programas
conhecidos por ITS — Intelligent Transportation Systems. Os sistemas inteligentes utilizam
tecnologias de processamento de informagdo e comunicag@o, sensoriamento, navegacio e
tecnologia de controle aplicados a melhoria do gerenciamento e operacdo dos sistemas de
transportes, a melhoria da eficiéncia no uso das vias, a melhoria da seguranga vidria, ao
aumento da mobilidade e a reducgdo dos custos sociais e dos impactos ambientais (Kanninen,

1996 apud Silva, 2000; Ribeiro, 1996 apud Silva, 2000).

Os diversos programas que conduzem pesquisas em ITS possuem vdrias dreas especificas tais
como os ATIS — Advanced Traveler Information Systems, os APTS — Advanced Public
Transportation Systems, os AVCSS — Advanced Vehicle Control and Safety Systems, 0s
ATMS - Advanced Transportation Management Systems, entre outros (Weiland e Purser,
1999). No contexto dos transportes coletivos, os APTS contribuem significativamente no
sentido da qualificagdo e modernizag@o dos sistemas de transporte coletivo urbano.

A qualificacdo dos sistemas de transporte coletivo urbano através da utilizacdo de novas
tecnologias deve ser necessariamente acompanhada por sistemas de priorizacdo para o
transporte coletivo. Conforme Lindau e Kuhn (2000), a provisdo de medidas prioritdrias para
o transporte coletivo urbano pode variar de medidas simples, como a alteracdo de tempos
semafdricos em interseg¢des criticas, a implantagdo de vias elevadas exclusivas para Onibus.
Muitos sistemas resultam de uma combinagdo de diversos fatores como faixas exclusivas
junto ao meio-fio com paradas em baias e deteccao semaférica.

3.1. Sistemas Avancados de Transporte Piiblico - APTS

Segundo Federal Transit Administration - FTA (2000), os APTS sd3o um conjunto de
tecnologias que aumentam a eficiéncia e seguranca dos sistemas de transporte coletivo e
propiciam grande acesso a informacdo sobre as operagdes do sistema. A implementagdo de
tecnologias APTS esta transformando a forma de operagdo dos sistemas de transporte coletivo
e mudando a natureza dos servigos de transporte que podem ser oferecidos. A meta € prover
aos gestores do transporte coletivo mais informagdes, possibilitando efetivas decisdes sobre
os sistemas e as operacdes e aumentar as conveniéncias aos usudrios e, conseqiientemente, a
demanda de usudrios por transporte coletivo.

As tecnologias APTS podem ser organizadas em cinco amplas categorias, comforme destaca a
Tabela 1. Cada categoria é compreendida de uma variedade de escolhas de tecnologias que
estdo disponiveis para auxiliar gestores / operadores a satisfazer as necessidades de servigos
de transporte dos usudrios quando promovem a seguranga e a eficiéncia.

Segundo FTA (2000), uma grande quantidade de agéncias de transporte americanas vém
instalando com sucesso tecnologias APTS. E estimado que, no periodo entre os anos 2000 e
2009, os beneficios advindos do emprego das tecnologias APTS representem quantias entre
USS$ 3.4 bilhdes e US$ 8,4 bilhdes, sendo mais provavel uma estimativa em torno de US$ 5,8
bilhdes somente em aplicacdes de agéncias americanas.
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Tabela 1: Categorias dos Sistemas Avangados de Transporte Publico — APTS.
Categoria Tecnologia APTS

Sistema de localiza¢do automdtica de veiculos

Software de operagdes de transporte

Sistemas de comunicagio

Sistemas de informagdo geografica

Contagem automdtica de passageiros

Sistemas de prioridade semaférica

Sistemas de informag@o ao usudrio de transporte coletivo e

multimodal na pré-viagem

Sistemas de Sistema de informac@o ao usudrio de transporte coletivo nos

Informacdo ao Usudrio |terminais/paradas de rua

Sistema de informag@o aos usudrios de transporte coletivo no

veiculo

Smart cards

Sistemas de distribui¢do de receitas

Sistemas de
Gerenciamento de
Frota

Sistemas de Pagamento

Eletronico = ~ -

Céamaras de compensacdo tarifiria
Gerenciamento da Compartilhamento dindmico de transporte
Demanda de Coordenagdo automdtica do servigo
Transporte Centros de gerenciamento/controle de transportes

Impedimento de troca de faixa e prevencéo de colisdes eminentes
Prevenciao de possiveis colisdes

Mitiga¢ao de colisdo traseira

Detectores para manobras de estacionamento estreito/dificil —
manobra precisa

Veiculos Inteligentes
de Transporte Coletivo

Fonte: Schein, 2003.

4. SISTEMAS DE INFORMACAO AO USUARIO DE TRANSPORTE COLETIVO

Os sistemas de informacdo ao usudrio constituem-se numa ferramenta de didlogo entre o
operador/gestor e os usudrios. Através destes sistemas os usudrios podem obter informacdes
que satisfagam as suas necessidades especificas (tempo de espera na parada, itinerdrio de
determinada linha, etc.). Baseados em tecnologias avancadas de comunicac@o e transmissao
dos dados, os sistemas de informacdo garantem um aumento de qualidade do servigo ofertado
aos passageiros (Silva, 2000).

4.1. Classificacao dos Sistemas de Informacio ao Usuario de Transporte
Frente a variabilidade dos Sistemas de Informacdo ao Usudrio de Transporte, uma
classificacio desses é bastante conveniente. E particularmente na acfio tedrica que se escolhe
qual o tipo e conteido da informacdo e o seu correspondente grupo alvo de usudrios. A
seguinte classificagdo, proposta por Schwarzmann (1995), diferencia o sistema nos aspectos
de Grupo Alvo, Sistema de Cobertura, Status e Caracteristica da Informacao.

4.1.1. Grupo Alvo

Os correspondentes grupos de usudrios devem ser segmentados de acordo com o
planejamento e os propdsitos estabelecidos. Para isso, deve-se utilizar o conceito de grupo
alvo. Grupo alvo sdo aqueles a quem se enderecam as informacdes e estdo arranjados de tal
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forma que estes sdo os tnicos beneficiados pela informagdo, em circunstincias determinadas,
que estdo freqiientemente relacionadas com o lugar onde as informagdes sdo disponibilizadas.
Schwarzmann (1995) propde como possiveis 0s seguintes grupos alvos:

a) Usudrios de Transporte Privado: resulta da oferta de informagdo nos automdveis, ou seja,
nas vias. A oferta de informacdo é dada diretamente ao motorista do automdvel, visto que
ela se trata de uma informag@o que apenas o motorista do automével pode utilizar como,
por exemplo, um conselho para seguir determinada rota;

b) Usudrios do Transporte Coletivo: dirige-se aos lugares onde ha envolvimento com o
transporte coletivo como as paradas, no veiculo de transporte coletivo ou ainda através de
informacgdes especificas ao usudrio tais como, a tabela de horérios e conselhos de rotas, que
podem ser disponibilizadas em qualquer ponto ou meio;

¢) Demanda de Transporte sem Meio Agregado: nesse caso, toda a demanda do trafego serd
atendida, ja que, segundo o referido autor, uma grande parte das informacdes especificas
ficariam fora da classificagdo. Em alguns casos os sistemas ndo sdo significativamente
agrupdveis, como por exemplo, as rddios de trifego. O conteido da informacdo destes
casos €, na verdade, amplamente dirigida aos usudrios de transporte privado, mas também
aconselha os usudrios do transporte coletivo ou ainda indica as disposi¢cdes dos
estacionamentos do tipo Park and Ride.

4.1.2. Sistema de Cobertura

O sistema de cobertura deve ser entendido como uma parte do sistema de trafego sobre o qual
a informagdo é colocada ou onde a informacdo é detectada. O contetido de um sistema de
informag@o ao usudrio deverd abranger uma determinada parte do sistema de cobertura e,
assim, a informag¢@o poderd fornecer normalmente apenas conhecimentos sobre esta parte. A
diferenca para o grupo alvo é que a informagdo de um sistema de cobertura poderd ndo ser
necessariamente Util apenas ao usudrio do mesmo. Isto acontece especialmente no caso em
que ndo se trata de uma informagdo que aconselha o usudrio, o qual, mediante o recebimento
de informacdes desfavordveis sobre seu meio de transporte, poderd se decidir por utilizar um
outro meio de transporte. Isto é possivel, por exemplo, quando sdo dadas informagdes sobre o
estado de congestionamento da rede viaria ou informagdes sobre perturbacdes no servigo de
transporte coletivo. Schwarzmann (1995), propde a seguinte classificacdo em termos de
sistemas de cobertura:

a) Rede de Transporte Privado;
b) Rede de Transporte Coletivo;
¢) Rede Sobre o Trafego em Geral.

4.1.3. Status

Conforme apresentado pelo ja referido autor, o status ou estado, indica se as condi¢des de
deteccdo e fornecimento da informac@o sdo:

a) Estdtico: informagdes estdticas sdo aquelas que no curto prazo nio se modificam. Ela ndo
trata de qualquer reacdo eminente do sistema em relacdo ao estado atual. Tais informagdes
sdo, por exemplo, informagdes de planos de viagem, rotas no sistema de transporte coletivo
ou de transporte privado. Trata-se, em regra, de uma deteccio do sistema a longo prazo;

b) Quase dindmico: o conceito de quase dinamico caracteriza-se por um estado de informacao
pelo qual o atual estado da verdade sera continuamente verificado, ndo se tratando do
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sistema propriamente dito, mas através da avaliacdo de fontes externas (por exemplo, radio
de trafego onde o estado do trafego pode ser monitorado pela policia). Nessa modalidade, a
validade da informag@o € pontual sendo esta situacdo nao permanente;

¢) Dindmico: trata-se de uma detec¢do continua do estado através do sistema, e o
fornecimento da informacgao pontual é vélido para o estado atual. E pressuposto que exista
uma permanente disponibilidade da informacdo ao usudrio. Um exemplo de sistema
dindmico € o guia de rotas CARIN ou o britanico Trafficmaster. Nesse tltimo, rodovias e
pontes inglesas, através de sensores infravermelho, sdo monitoradas quanto a velocidade e
a densidade do trifego e as informacdes alimentam um computador central, o qual
interpretard os dados. Adverténcia de congestionamento e informagdes gerais (tempo,
dados do congestionamento, canteiros de obra, etc) serdo enviadas através de sinais de
rddio em procedimentos de paging a um aparelho final.

4.1.4. Caracteristica da Informagdo

A caracteristica ou categoria da informacdo diferencia-se por duas possiveis classificagdes
dependendo do tipo e espectro do auxilio na escolha. Em termos de caracteristicas das
informagdes, Schwarzmann (1995) propde a seguinte classificacao:

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

b) Aconselhamento: é a informacdo que dd conselhos e recomendagdes, atua explicitamente
de forma a influenciar a escolha como, por exemplo, na escolha da rota a ser utilizada.

5. ESTUDO DE CASO

O estudo que teve como objetivo principal recolher diretrizes para a implementagdo de um
sistema de informacdo ao usudrio de transporte coletivo por dnibus, envolveu duas etapas
bdsicas. A primeira delas foi a realizacdo de uma pesquisa de mercado, onde foram obtidos
subsidios de campo, necessdrios para o inicio da constru¢do da Matriz da Qualidade
Demandada do modelo QFD. A pesquisa de mercado foi realizada em linha da Cia Carris
Porto-alegrense de Porto Alegre.

Os itens da qualidade demandada e suas priorizagdes, apontadas pelos usudrios nas pesquisas,
sdo ponderados segundo sua importdncia estratégica e avaliagdo competitiva em relacdo a
concorréncia, gerando a priorizacdo final. A partir de entdo, sdo desdobrados em suas
caracteristicas. Sao entdo estabelecidos os interelacionamentos entre os itens da qualidade
demandada e suas caracteristicas. Com base nestes interelacionamentos e na prioriza¢do dos
itens da qualidade demandada, as caracteristicas de qualidade sdo priorizadas, sendo também
ponderadas segundo critérios de importincia técnica, avaliacdo competitiva e dificuldade de
atuacdo. A Matriz da Qualidade resultante para o caso da implementagdo de Sistema de
Informacdo ao Usudrio de transporte coletivo em Porto Alegre € a apresentada na Figura 2.
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MATRIZ DA QUALIDADE - SISTEMA DE INFORMAGAO AO USUARIO DE TRANSPORTE COLETIVO
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Painel eletrénico informando horari he roximi
FEIE GRS [T e s 6 eiegeea 6o oS | IR . 30 | 90 | 90 | 90 | 80 | 30 | 10 | 30 | 10 [2014] 10 | 10 [2014
6nibus naquela parada.
(Cobrador/motorista treinados para prestar informagdes
- R o 30 90 10 30 90 30 30 10 [1341] 20 | 10 [1897
atualizadas.
Sistema de som/video informando pontos importantes e as
L de - = 2 9,0 1.0 90 90 30 30 30 30 10 1367 15 | 10 [1674
Site na internet com informagdes sobre rotas e horéarios
" R < 30 30 9,0 3,0 9,0 9,0 30 9,0 30 1.0 1775 1,5 05 |1537
atualizados de todas as linhas da cidade.
Painel no interior dos veiculos com um esquema geral (mapa)
. 4 GeRlere) 90 10 10 90 9,0 30 3,0 10 30 10 | 1370| 10 | 10 [1370
da linha.
2 5 3 5 2 ol £58
E2| 8 |, 8E . | B, S| 5 |88% £}
I 28 £ PR R [Re 8 e > 2 28 £ |xg8 o
Especificagdes de Curto Prazo| & & E t 5 13 R £ = 1 [ Z |8Ee S
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gE| 2 |8 288 ] 3E| T [28g a2
g 3 gts 3 g HEY:
£ 5 8¢ 5 2 8 |, elzs
52| 8 | §. 22 By 52| 2 |8892| £3
- . 23| £ | 25| & 8¢ € | s = | 38| 3 =88] 89
Especificagdes de Médio Prazo| & & E K 8 R £ z0c o eT 3 |8E e 8
=8 9 s | © |g% 3 28 s 5 e 2358 8%
2E 2 8 280 g3 3 s |25l 22
2 <] £53 <] 2 < gleg
e a 5 g g 5 ® 2 1%} 5
Z o 8 S S35 2 E 0 8 E D
gl F | Es 85 5 | 22 Is ] |88 58
. ~ 23 € s b R |8g £ s 2 23 3 |°9¢8 o
Especificagées de Longo Prazo| & & “ T o 8 |gg £ £9 S 85 & [BEe 3
=5 = s 3 = |3x 5 g3 - ER S |e=€8| 88
28| = |8 2 8 g c EE| ¢ |<8g| 2§
2 < |3 £53 3 g 2 gl &g
o
I 1, 5 X 1142, 48, 3 18,: . 412, 43, 181,
i| 3614 | 7533 | 5963 | 6848 | 11420 | 13480 [ 3925 | 6182 [ 5439 | 4122 | 5439 [ 1813
Dificuldade de atuagéo| 1.5 15 2,0 10 05 1.5 15 05 1.0 15 0,5 1.0
Andlise competitiva| 1.0 05 05 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 05 1.0 1.0
1Qj *| 442,7 | 652,4 | 596,3 | 684,8 | 807,5 | 1651,0| 480,8 | 437,1 | 543,9 | 357,0 | 384,6 | 181,3

Nota: dispositivo = Item de Qualidade Demandada

Figura 2: Matriz da Qualidade Demandada para Sistema de Informacdo ao Usudrio

6. DIRETRIZES PARA A IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA DE
INFORMACAO AO USUARIO

Conforme se pode observar a partir da pesquisa realizada e os desdobramentos a partir da
utiliza¢do parcial do modelo QFD, a implanta¢do de um sistema de informacao ao usudrio de
transporte coletivo por Onibus deve levar em consideracdo as caracteristicas elencadas na
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matriz da qualidade. Destas, destacam-se como primordiais ao atendimento das necessidades
e anseios dos usudrios:

¢ Atualizagdo/Confiabilidade das informagdes;

e Compreensdo das informacdes pelos usudrios;

¢ Amplitude de Cobertura ou o Alcance das informacdes;

e Rapidez/Agilidade/Objetividade no provimento das informacdes.

A seguir, serdo apresentadas com maior detalhamento, as diretrizes que devem pautar a
implementacdo de um sistema de informagdo ao usudrio de transporte coletivo urbano por
onibus para Porto Alegre. Cabe ressaltar que estas sdo apenas diretrizes e nao regras para a
implantagdo uma vez que, o publico-alvo da pesquisa realizada ficou restrito a uma das linhas
que compdem o sistema de transporte da cidade.

O que: nota-se claramente a preferéncia por hordrios atualizados e confidveis.
Adicionalmente, ndo se pode desabonar a importancia de informagdes sobre quais linhas
passam em determinada localidade e seus itinerdrios. Mas estas estdo em um segundo plano
na preferéncia dos usudrios quando se presta informacdo nas paradas. Na pré-viagem e nos
veiculos a importancia das informagdes sobre itinerdrios cresce em sua importancia.

Onde e o que: as alternativas preferenciais s@o certamente informacdes na pré-viagem e nas
paradas, ou seja, antes de o usudrio efetivamente empreender a viagem. Antes da viagem,
deve-se destacar os quiosques nos pontos mais movimentados (shopping centers, rodovidria,
centros comerciais, grandes terminais, etc.) e, complementarmente, uma central integrada de
atendimento por telefone, preferencialmente gratuita para aumentar a acessibilidade.

Nas paradas deve-se informar preferencialmente horarios. Naturalmente, as informacdes
deverdo estar vinculadas a determinada linha e, conseqiientemente, ja se estd informando
sobre quais linhas passam naquela parada especifica. Em menor escala de importancia estao
as informagdes prestadas no interior dos veiculos, ali as informagdes devem estar relacionadas
preferencialmente a itinerdrios.

Como: as alternativas na pré-viagem juntamente com as alternativas das paradas sdo as que
demandam maior infra-estrutura. Para se implementar quiosques € preciso mapear os locais
com maior potencial de dividas ou de maior necessidade de informacdes aliando-se este fato
a intensa movimentacdo de usudrios em potencial. A partir daf, deve-se desenvolver um
projeto pautado nas caracteristicas apresentadas na matriz da qualidade cujas principais ja
foram mencionadas neste item.

Quanto a central telefOnica, esta ja existe junto ao 6rgdo gestor de Porto Alegre, mas precisa
ser reformulada no sentido de efetivamente prestar a informacao e jamais remeter o usudrio ao
operador. Além disto, este canal deve ser gratuito gerando desta forma maior acessibilidade e
conveniéncia ao usudrio. Uma estratégia para viabilizar esta alternativa seria uma solucdo
conjunta envolvendo o 6rgdo gestor e os operadores eliminando assim as centrais de
atendimento telefonico pulverizadas entre os operadores e gestor, criando uma tnica central
que abrangesse a totalidade da rede de transporte e prestasse informacdes adequadas as
necessidades dos usudrios.

721



X/VAJ_ADBQT\___O

XVIII CONGRESSO DE PESQUISA
E ENSINO EM TRANSPORTES

z

Ja nas paradas, a solucdo mais adequada € a instalacdo de placas e painéis estdticos
informando hordrios e linhas que atendem a parada. Uma importante caracteristica deve se
atentar € a constante verificacdo e atualizagdo das informagdes prestadas por estes
dispositivos gerando assim confiabilidade e credibilidade ao sistema. As alternativas
relacionadas a sistemas dindmicos de provimento das informagdes, resultou em desempenho
similar aos sistemas estdticos. Considerando o fato de o publico-alvo ser constituido,
propositadamente, de usudrios de transporte coletivo cujo petfil indica uma compreensdo do
tema acima da média dos demais usudrios, ha fortes indicios de que os beneficios percebidos
pelos usudrios com respeito aos sistemas dindmicos sejam muito proximos dos beneficios
percebidos pelos usudrios quanto aos sistemas estdticos. Os sistemas dindmicos apresentam
altos custos de implantacdo e manutencdo se comparados aos sistemas estaticos. Dai conclui-
se que, se ndo ha diferenca significativa em prol de sistemas dinadmicos, sensivelmente mais
caros, uma andlise da relacdo Beneficio/Custo tende a ser superior para os sistemas estaticos.

Quanto a informagdes nos veiculos, ha um importante potencial, em parte ocioso, que € a
valorosa colaborag@o dos cobradores. Especialmente com o advento inevitdvel da bilhetagem
eletronica, estes devem converter parte de suas fungdes para se tornarem referenciais em
termos de informagdes sobre a linha onde atua. Assim, deve-se ter tripulacdes dedicadas e
extremamente treinadas para sanar quaisquer duvidas pertinentes ao servigo prestado como
itinerdrios, referéncias ao longo do itinerdrio, tempos de viagem, entre outras. Outras
alternativas como sistema de som ou video ou ainda painéis estaticos teriam certamente custos
superiores e mesma ou menor eficicia que esta alternativa.

Quando: a implantacdo dos dispositivos supramencionados devera obedecer algumas fases
para que se possa aprimora-los até a sua total adequacg@o frente as necessidades e desejos dos
usudrios. Sugere-se ainda a adocdo de um projeto piloto para a realizacdo destes
aprimoramentos. A partir de um protétipo concebido, expandi-lo gradativamente para toda
rede de transporte. Além disso, deve-se atender a metas de curto, médio e longo prazos
conforme apresentado na Matriz da Qualidade.

7. CONSIDERA COES FINAIS

Avaliando-se o potencial de atracdo e fideliza¢do exercido pelo Sistema de Informacdo ao
usudrio, uma andlise das respostas obtidas com a pergunta final do questiondrio fechado
aplicado na etapa de pesquisa de mercado, onde mais de 75% dos entrevistados respondeu que
utilizaria mais o meio de transporte Onibus caso existisse alguns dos sistemas de informagdo
sugeridos na pesquisa, podemos concluir que hd sem didvida um potencial a ser explorado.

A partir desta andlise, pode-se afirmar que um sistema de informagdo ao usudrio, constitui-se,
para o publico-alvo, como um estimulo ao uso de transporte coletivo urbano. Se for
considerado que, do total de entrevistados, aproximadamente 60% eram usudrios ndo
freqiientes e que também se utilizam outros meios de transporte para fazer seus deslocamentos
diarios, tem-se um indicativo claro do potencial de atracdo de um sistema de informacao.

Certamente que um sistema de informagdo ao usudrio ndo € condi¢do suficiente para agregar
passageiros ao sistema. Sdo intimeros os fatores e atributos valorizados pelos usudrios, mas,
em um sistema ja bastante avancado como o de Porto Alegre, ja se faz necessdrio a busca por
alternativas de fidelizacdo e atracdo mais arrojadas, uma vez que, mesmo com a regularidade
e pontualidade do sistema alcangados, com a baixa idade média dos veiculos e com a alta
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freqiiéncia de atendimento resultante de um nivel de servico de padrdes elevados, hd uma
expressiva queda do nimero de passageiros transportados. Se avaliarmos a questdo a luz dos
aspectos de restricdo econdmica da populacio, também ndo hd uma forte razdo para tal queda,
pois o comprometimento médio da renda mensal com o transporte permaneceu praticamente
estdvel nesta tltima década.

Quanto aos resultados depreendidos das preferéncias em sistemas de informacdo, existe um
aspecto a ser considerado de extrema relevancia: a caréncia de informagdes sobre o sistema de
transporte coletivo urbano € tamanha que, neste vicuo, quaisquer tipos de informacio sdo
bem-vindos, independente de por que meios estas sdo disponibilizadas. Esta caréncia pode ser
confirmada pela pesquisa qualitativa onde 84% dos entrevistados considera que as
informacgdes disponibilizadas aos usudrios nfo sdo suficientes, mas muito importantes.

7.1. Recomendacoes ao Planejamento
A seguir serdo feitas algumas consideracdes com o objetivo de dar suporte ao planejamento
dos sistemas de transporte coletivo urbano por Onibus.

a) Anteriores a questdo da informacdo ao usudrio sdo as questdes ligadas a infra-estrutura
para o transporte coletivo. Os beneficios concedidos pelas vias preferenciais ou exclusivas,
a priorizacdo semafdrica sdo condigdes primordiais a qualquer sistema de transporte
coletivo que busque a exceléncia em seus servicos. O uso de veiculos modernos e
adequados as condicdes e demanda vigentes e a microestrutura de paradas e terminais com
condigdes de conforto e seguranga sdo questdes superiores as ligadas a informacdo ao

passageiro;

b) Medidas as quais ainda ndo foram “acessadas pelos usudrios”, em especial as que tenham
um alto nivel de inovacdo como o tema Sistema de Informacdo ao Usudrio, devem ser
sujeitas a uma rigorosa andlise da sua eficdcia, antes de serem implantadas. Atentando-se
mais especificamente para o estudo de caso do presente trabalho, pode-se constatar que os
sistemas dindmicos, que tém custos significativamente superiores aos sistemas estéticos,
ndo foram proporcionalmente valorados pelos usudrios;

¢) Informacdo antes da viagem realiza a mobilizacdo do usudrio para o meio de transporte a
que a informacdo se destina. Isso significa, uma informacdo que se destina ao transporte
coletivo atraird pessoas para 0 mesmo;

d) Quando ndo existe nenhum sistema de informagdo de transporte, deve-se primeiramente,
disponibilizar informacédo aos usudrios de transporte coletivo;

e) A medida “informacdo”, para ter significativo impacto junto aos usudrios de transporte
privado, deve ser feita num contexto de medidas integradas. Através de medidas que
restringem o uso do automdvel (dificuldade para estacionar, pedagios, etc.) pode-se obter
um catalisador do processo;

f) Potenciais usudrios requerem uma considerdvel quantia de informagdes para usar algum
tipo de sistema de transporte coletivo urbano. Por exemplo, para usar efetivamente um
sistema de transporte coletivo urbano por Onibus, um individuo necessita saber qual
rota/linha tomar, por onde o Onibus passa, onde o Onibus para, quando o Onibus chega e
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qual o tempo de viagem até o destino. Sem informagdo, é desprezivel a probabilidade de
um sistema de transporte coletivo urbano angariar potenciais passageiros que dispdem
facilmente de outros meios de transporte;

g) O processo de implementagcdo de um sistema de informacdo ao usudrio deve ser gradativo,
devendo-se estabelecer metas crescentes e focadas na busca pela otimizagdo dos recursos
disponiveis e na crescente satisfacdo dos usudrios.

Agradecimentos: o primeiro autor agradece a bolsa concedida pela CAPES. O segundo autor agradece pela
bolsa de pesquisador visitante (PV) concedida pelo CNPq.
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