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RESUMO

Na ultima década no Brasil, os sistemas de transporte coletivo vém apresentando uma queda permanente de
demanda. Fidelizar, recuperar e atrair novos usudrios ao sistema € uma tarefa na qual deveriam estar envolvidos
os gestores e operadores de transporte publico. O presente trabalho foca sua aten¢do em demonstrar, através da
andlise comparativa entre pesquisas de mercado realizadas em Porto Alegre, que as preferéncias dos usudrios por
sistemas de informacdo sdo relevantes para a qualificacdo do transporte publico. Ndo obstante, na sua maioria,

gestores e os operadores permanecem inertes a implementacdo de tais sistemas. Intimeras experiéncias bem
sucedidas sobre esse tema, tal e como demonstram pesquisas em diversas cidades do mundo, produziram
incrementos significativos na demanda e estabilidade do sistema de transporte coletivo.

ABSTRACT

In the last decade in Brazil, the systems of collective transport come presenting a permanent decrease on
passenger transport demand. Faithfulness, to recoup and to attract new users to the system is a task in which
would have to be involved the managers and operators of public transport. The present work have its focus in
demonstrating, through the comparative analysis between carried through research of market in Porto Alegre,
that the preferences of the users for information systems are relevant for the qualification of the public transport.
Nevertheless, in its majority, managers and the operators remain inert to the implementation of such systems.
Innumerable successful experiences on this subject, such and as is demonstrated trough researches in diverse
cities of the world, had produced significant increases in the demand and stability of the system of collective
transport.

1. INTRODUCAO

Nos tltimos anos, muitos dos sistemas de transporte coletivo urbano no Brasil, especialmente
os sistemas de transporte por Onibus, véem sofrendo quedas sucessivas na sua demanda.
Segundo NTU (2000), indmeros fatores podem ser apontados como causa para este problema
como a concorréncia com servigos substitutos como o transporte clandestino, o carro, as
inovagdes tecnoldgicas como a internet, o incremento do nimero de pessoas que se deslocam
a pé, entre outros. Para que se possa recuperar e ampliar a participagio do transporte coletivo
urbano, € necessdrio 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.

Neste sentido, associacdes 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 dos sistemas de informacdo relativos ao servico ofertado (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 informagdo
relativa ao servico ou sua baixa qualidade, fazendo com que cerca de 21% do total de viagens
deixem de ser realizadas via transporte coletivo devido a essa condicéo.
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No presente trabalho, pretende-se demonstrar a caréncia quanto a estes sistemas de
informagdo denotada pela continua necessidade demonstrada em pesquisas pelos usudrios.
Buscou-se estabelecer uma analise comparativa, utilizando-se duas experié€ncias em termos de
pesquisa de mercado, cujo objetivo comum foi o de estabelecer as preferéncias de segmentos
de usudrios de transporte coletivo por 6nibus de Porto Alegre.

2. QUALIDADE E A INFORMACAO AO USUARIO

Qualidade ¢ fator indispensdvel para alcancar uma efetiva vantagem competitiva e ganhar a
preferéncia dos clientes. Esta vantagem competitiva podera ser atingida através da correta
veiculagdo da imagem na percepcdo do servigo ofertado, com qualidade e valor superior ao
oferecido pelos demais participantes do mercado. Qualidade € por definicdo a diferenca entre
a expectativa e a percepgdo do cliente em relacdo ao servigo ofertado.

Conforme destaca Dobies (1996), inimeros gestores do transporte urbano t€ém voltado seus
esfor¢os no sentido de melhorar e/ou aumentar os sistemas de informacdo relacionados aos
servicos de transporte coletivo. Estes esforgos refletem o aumento da consciéncia de que
prover informagdes sobre o servico é importante para os usudrios e pode ser efetivamente
usado para aumentar a demanda, fidelizar usudrios e atrair potenciais usudrios.

As estratégias para fornecer as informagdes necessdrias aos usudrios de transportes podem ser
definidas com a utilizacdo do marketing que, em geral, é confundido com o mix de
comunicagdo por ser este o que chega até a populacdo. Este engloba a publicidade e
propaganda, as relacdes publicas, a promogdo de vendas e merchandising. Cada um dos
elementos desse mix pode ser usado pelo transporte coletivo urbano para melhorar a
comunicag@o com o usudrio. A estratégia a ser adotada depende do objetivo a ser alcancado.

A importancia da informagdo e do marketing aos usudrios do transporte coletivo urbano é
ressaltada por Balassiano (1997), que destaca a necessidade do acesso dos usudrios a
informagdes tais como: tipos de servigo, rotas, freqiiéncias e hordrios. Ressalta também que a
disponibiliza¢do da informag¢do em tempo real € outra forma de aumentar o nimero de
usudrios no sistema operado por 6nibus.

3. SISTEMAS DE INFORMACAO AO USUARIO

Os sistemas de informac@o ao usudrio constituem-se numa ferramenta de didlogo entre o
operador/gestor € os usudrios. Através destes sistemas os usudrios podem obter informagdes
que satisfacam as suas necessidades especificas.

Segundo CERTU (1998), a andlise dos sistemas de informacdes ao usudrio nas redes de
transporte coletivo urbano se baseia em quatro questdes: O que? Onde? Como? Quando? A
seguir, serdo feitas algumas consideracgdes sobre tais questdes abordadas em Schein (2003).

3.1. O Que: qual a natureza da informacao a ser comunicada ao passageiro?

a) InformacSes Gerais Sobre a Rede: dizem respeito a caracteristicas gerais da rede,
constantes a médio ou longo prazo. A informagdo pode ser sobre a rede normal, a rede
aos domingos/feriados, os servigos especiais, horas de saida, tempos de percurso,
freqii€ncias, lugares de venda de passagens, tarifas em vigor e condi¢des de utilizagdo.

b) Identificacdo do Servigo: a identificacdo do servigo abrange um certo nimero de
informagdes das quais as redes devem prever a difusdo: nome da parada, nome das
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linhas que servem a parada, nimero da linha, identificagio do operador,
direcdo/destino e a proxima parada e destino;

¢) Itinerarios: a descricdo dos itinerdrios € feita através das informacdes a respeito do
esquema da linha e mapa da rede;

d) Servicos Especiais e Ocasionais: deve haver uma diferenciacdo entre servicos
regulares e ocasionais. O usudrio deve ser informado a respeito dos servicos
ocasionais, previstos ou nao;

e) Hordrios: as informagdes quanto aos hordrios podem ser de diferentes tipos: horarios
de passagem na parada, hordrios da rede e hordrios particulares;

f) Tarifas: informagdes concernentes a tarifacdo da rede. Preco das passagens, zonas
tarifarias, descontos/promog¢des além de eventuais multas;

g) Informacdes Diversas: informagdes como a localizacdo de pontos importantes ou
turisticos, contatos com policia, bombeiros, cruz vermelha entre outros, podem ser
disponibilizadas junto com as demais informacdes ja mencionadas;

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

Figura 1: Stuttgart: informacéo estatica Figura 2: Brasilia: publicidade versus SIU

3.2. Onde: onde o usuario pode ter acesso a informacao?

Tradicionalmente a informagdo pode ser disponibilizada nas paradas/estagdes, nos veiculos,
em guias ou informativos, em guiché&s ou em servicos de atendimento ao cliente como internet
e telefone. O lugar de acesso a informagao estd fortemente ligado a tecnologia disponivel.

3.3. Como: qual é a interface que permite comunicar a informacao ao usuario?

Os Sistemas Inteligentes de Transporte ocupam um lugar cada vez maior na realidade das
empresas de transporte coletivo urbano. Eles vém substituindo as informacdes estaticas e 0s
dispositivos em papel. Conforme ja relatado, os mecanismos de suporte podem entdo ser
classificados como estdticos, dinamicos ou quase dinamicos. Tradicionalmente, os sistemas de
transporte coletivo urbano adotaram um modelo de informagao ao usudrio baseado em:

a) Informac@o estdtica, que reflete aquilo que em teoria deveria acontecer;

b) Informacdo dindmica, para casos de eventuais problemas ou de confirmacdo da
informagao estdtica.
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3.4. Quando: em que momento a informacéo é difundida?
Mecanismos dindmicos sdo baseados em sistemas inteligentes e permitem que as informagdes
sejam enviadas em tempo real e atualizadas continuamente.

Figura 3: Stuttgart: informagio em tempo real Figura 4: Porto Alegre: guiché mével

3.5. Pesquisas com usuarios

As pesquisas com os usudrios visam conhecer o comportamento, preferéncias, aceitacio/
compreensdo desses frente aos sistemas de informagdo, bem como, avaliar o funcionamento
dos equipamentos tecnolégicos. As metodologias adotadas nas pesquisas de opinido variam
entre entrevistas diretas (preferéncias revelada), pesquisas de preferéncia declarada e indices
de satisfacdo do cliente. Algumas empresas optam pela abordagem dos usudrios apds da
implementagao de algum equipamento tecnoldgico, enquanto outros preferem fazé-lo antes da
implantagdo. A Tabela 1 apresenta um levantamento realizado por Silva (2000) abordando
exemplos de pesquisas realizadas com usudrios na Europa e Estados Unidos da América.

Tabela 1: Pesquisas com usudrios sobre SIU

Localidade Nome Descrigdo

80% interessados em utilizar o sistema;
22,1% mencionou que utilizaria o Stopwatch;
® 90% dos usudrios consultaram a informagdo no display
(countdown);
65% manifestou que gastaram menos tempo esperando
na parada pelo Onibus;
® 64% pensam que a confiabilidade do sistema aumentou;
usudrios valorizam:
Minneapolis Travelink ® hordrios de chegada dos 6nibus ;
® programacdo e origens / destinos;
® 88% disseram que o sistema melhora a imagem do
transporte coletivo;

Southampton Programa Stopwatch

Passanger Information at

Londres Bus Stop

West Yokshire Info Points . . .
® O5% gostariam que mais equipamentos touch-screen
fossem instalados;
pesquisa com usudrios dos quiosques:
Smart Traveler ® 85% dos usudrios manifestou inten¢do de uséd-los
Los Angeles . .
Information Kiosks novamente;
® 88% recomendaria 0 uso a outras pessoas;
®  21% elegeram informacao de origem / destino;
Angouleme Infoplus ocles < &

® 19%, tempos de espera;
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® 29% preferiram informacdo nas paradas;

C: S Top Al
annes op Alex ® 16% requeriam informagio dos guichés.

Fonte: Autor, adaptado de Silva (2000).

Korner e Lindner (1993) apud Schwarzmann (1995), verificaram, através de um questiondrio
para a introducdo de informacdes dindmicas nas paradas, que, da parte dos entrevistados que
utilizavam transporte privado (prevaleceram as viagens com motivos de compras) cerca de
60% continuariam utilizando o transporte privado.

Uma pesquisa realizada em 1994 pela Comissdo de Pesquisa de Opinido sobre Qualidade dos
Servicos de Transporte da ANTP, com 266 6rgdos e empresas gestoras e operadoras de 230
cidades brasileiras, mostra que a maioria delas ainda ndo se apropriou, de maneira sistemdtica,
da metodologia das técnicas da pesquisa de opinido e satisfagdo ao cliente.

4. ESTUDO DE CASO NA CIDADE DE PORTO ALEGRE

Porto Alegre, desde 1998, opera com um modelo operacional constituido pela divisdo do
sistema de transporte em trés bacias operacionais: Consércio CONORTE (regido
norte/nordeste), Consércio STS (regido sul) e Consércio UNIBUS (regido leste) e uma
empresa publica CARRIS, que atua simultaneamente com os trés consércios em todas as
bacias. Uma linha do Consércio STS e uma linha da empresa CARRIS sdo objeto de esta
pesquisa. O Consoércio STS, transporta aproximadamente 28% do total da demanda didria de
passageiros. Ja a empresa ptublica CARRIS, detém aproximadamente 22% da demanda de
passageiros do Sistema de Transporte Coletivo por Onibus de Porto Alegre.

4.1. Pesquisas de mercado com usuéarios de Porto Alegre

A primeira pesquisa foi realizada no primeiro semestre do ano de 2000, com usudrios da linha
Menino Deus do Consércio STS (Bacia Sul). Na oportunidade, foram avaliadas as
preferéncias dos usudrios quanto a sistemas de informac¢do ao usudrio nas paradas, nos
veiculos e na pré-viagem. A técnica de pesquisa de mercado com questiondrio aberto e
fechado foi utilizada para atingir os objetivos propostos.

A segunda e mais recente pesquisa foi realizada no segundo semestre do ano de 2003. Foram
ouvidos usudrios da linha Transversal 9 (T9) e sua complementar T9 1, da empresa publica
Carris Porto-alegrense. Novamente foram utilizadas as técnicas de pesquisa de mercado,
através da aplicacdo de questiondrio aberto e fechado para a avaliacdo das preferéncias quanto
a sistemas de informacao.

5.2. Apresentacdo e analise dos resultados

Primeiramente destaca-se o resultado pertinente ao ordenamento dos itens primdrios. Ou seja,
a preferéncia dos usudrios quando aos locais de disponibilizacdo das informagdes. Neste
quesito, conforme ilustram as Figuras 5 e 6, em ambos os casos, hd uma tendéncia em prol da
disponibilizagdo das informacdes antes da viagem. No entanto, quando se tratam de
informacdes em pontos de parada e nos veiculos, ndo hd convergéncia nos resultados de
ambas as pesquisas. Tais resultados sdo plenamente coerentes uma vez que os usudrios nao
cativos, publico-alvo principal destas pesquisas, buscam previamente as informacdes por ndao
terem muita familiaridade com o sistema.
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Preferéncias dos Usuarios de Transporte Coletivo
Linha Menino Deus 2000

23%

0O Paradas
m Onibus
28% O Casa

Figura 5: Preferéncia dos usudrios da linha Menino Deus — 2000

Preferéncia em Relacao a Locais de
Disponibilizacdo das Informacdes - Linha T9 - 2003

ONBUS

PARADA

PRE-VIAGEM

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

Figura 6: Preferéncia dos usudrios da linha T9 - 2003

Da andlise das figuras acima, cabe destacar a inversdo de prioridade dos itens pré-viagem
(casa/trabalho) e veiculo (6nibus) entre es pesquisas. Tal fato pode decorrer do percentual de
usudrios ndo cativos em cada pesquisa e/ou de fatores exdgenos como a inseguranga, uma vez
que ndo houve avangos na disponibilizacdo de informagdes em ambos locais.

Destaca-se a confirmacdo da grande maioria da preferéncia dos usudrios por informagdes
prévias a viagem. Fato este perfeitamente compativel com usudrios ndo cativos (piblico
preferencial em ambas as pesquisas e segmento de mercado a ser atraido ao sistema), ndo
totalmente familiarizados com o sistema e carentes de informacdes que lhes dé seguranca em
realizar seus deslocamentos. A seguir, far-se-d na Tabela 2 uma andlise comparativa entre as
duas pesquisas. Entretanto, ressalva-se:

e Os resultados da comparacdo sdo apenas diretrizes, uma vez que uma comparagio
absolutamente direta ndo pode ser realizada por se tratarem de pesquisas com usudrios
de caracteristicas semelhantes, mas ndo iguais (linhas Menino Deus e T9);

e Ha uma razodvel diferenca temporal entre a realiza¢do das pesquisas (2000 e 2003);
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® A comparacdo entre os itens no momento das pesquisas, embora feita da mesma forma
(questiondrio fechado dividido em trés blocos de trés alternativas cada) ndo envolveu
em todos os blocos 0s mesmos itens:

o Na primeira pesquisa o item “Guia de Bolso” disputou a preferéncia dos
usudrios no grupo “Pré-viagem”;

o Na primeira pesquisa o item “Guiché em Locais Movimentados” disputou a
preferéncia dos usudrios no grupo “Paradas/Terminais”, ja na segunda pesquisa
este item disputou a preferéncia dos usudrios no grupo “Pré-viagem e foi
denominado “Quiosque para Prestar Informacdes”;

o Na segunda pesquisa, no grupo ‘“Paradas/Terminais”, em lugar do item
“Guiché em Locais Movimentados” foram comparadas duas alternativas
tecnoldgicas para dispor informagdes sobre horarios: “Tabela Horaria Estética”
e “Painel Eletronico Informando a Chegada dos Préximos Onibus”;

o Na segunda pesquisa o item “Radio” foi denominado “Sistema de Som”;

Tabela 2: Comparacio de resultados de pesquisas com usudrios sobre SIU em Porto Alegre

Local Tipo Menino Deus T9
Telefone 36% 37.5%
Pré-viagem Internet 29% 29,3%
Guia de Bolso 35% na
Tabela Horaria 41% 33,9%
Parada/Terminal Itinerario 32% 30,9%

Guiché em Locais

Movimentados 27% na.

Treinamento da Tripulagdo 37% 32,9%
Veiculos Painel com o Itinerdrio 37% 33,6%

Rédio 26% 33,5%

n.a.: ndo aplicado nesta pesquisa/ndo comparado neste grupo

Como informacdo adicional, o item “quiosque”, apresentado no grupo “pré-viagem” na
segunda pesquisa obteve 33,1% da preferéncia dos entrevistados. O item “painel eletronico
informando a chegada dos préximos Onibus” obteve 35,2% da preferéncia dos entrevistados.

6. CONSIDERA COES FINAIS

Os sistemas de transporte coletivo urbano no Brasil, nos dltimos anos, vém experimentando
uma crise em sua gestdo, planejamento e operacdo, a qual se traduz, entre outros aspectos,
numa queda permanente de demanda de passageiros. Em Porto Alegre, no periodo 1998-2000,
esta queda foi suavizada pela qualificacdo da mobilidade e introducdo, em sua organizagao,
das bacias e consdrcios operacionais. Mas o sistema nao seguiu a légica evolucdo para a
integragdo modal, inter-operabilidade e reforco de sua imagem perante os usudrios/clientes.

Cifras advindas da Empresa Publica de Transporte e Circulagdo — EPTC, em seus relatérios
operacionais, mencionam que a atual queda de demanda em Porto Alegre estd em torno de
12%, significando uma perda de 35 milhdes de passageiros-equivalentes para o periodo 2000-
2003 (EPTC, 2003).

Existem indmeros casos de cidades que a implementacdo de SIU trouxe ganhos de demanda.
Por exemplo, em Los Angeles — Califérnia, incrementou sua demanda de passageiros em
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6,7%. Segundo Ventura (2004) o sistema de transporte de Barcelona, no periodo 2001-2003,
cresceu em 4,32%, devido a implementacdo do sistema integrado, fortalecimento de sua
imagem junto com a implantagdo de SIU em tempo real.

Este trabalho chama a atencdo de gestores e operadores por evidenciar a caréncia pelas
informagdes, sendo latente e crescente a demanda dessas pelos usudrios do sistema. Observa-
se que, desde a primeira pesquisa, datada do ano 2000, os itens requeridos pelos usudrios sao
praticamente os mesmos. Ocorre que esta lacuna detectada na oportunidade, até entdao ndo foi
suprida por gestores/operadores, fazendo com que tal demanda se perpetue.

Outro fato relevante e um dos principais objetivos desta andlise comparativa € que a grande
maioria dos itens ndo é fruto de demandas sazonais, uma vez que, aparecem em ambas as
pesquisas, apesar da diferenca temporal e geografica entre as linhas pesquisadas.

Portanto, fica evidente a necessidade e caréncia com respeito a Sistemas de Informacdo
manifestada pelos usudrios. Mais ainda, evidencia-se a falta de uma postura pré-ativa por
parte de operadores/gestores municipais. Sao poucas ou inexistentes as iniciativas de sanar
tais lacunas. Em um ambiente hostil ao sistema de transporte coletivo de boa qualidade como
é o caso de Porto Alegre, onde as perdas de demanda sdo constantes e cada vez maiores,
inovagdes como um Sistema de Informagdo ao Usudrio podem ndo ser o principal vetor de
retomada, mas, certamente, em conjunto com outras medidas de priorizagcdo de transporte
coletivo repercutirdo positivamente auxiliando em tal retomada.
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