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RESUMO

Este texto apresenta a comparagdo entre duas pesquisas de opinido realizadas com os usuarios do transporte
publico urbano, por 6nibus, da cidade de Jal. A primeira realizada em 2002 e a segunda em 2005. Com as
diretrizes tracadas pela primeira pesquisa, este trabalho vem apresentar a resposta da populagdo perante as
modificacbes realizadas no municipio e tracar as futuras mudancas. Com o resultado, a populagdo respondeu
positivamente as mudancas ja realizadas, mas ainda apresenta muitos pontos de insatisfacdo, principamente no
que diz respeito ao sistema operacional existente.

ABSTRACT

This text presents the comparison between two research of opinion with the users of the public transportation,
bus, of the city of Jall. The first one was carried in 2002 and second one in 2005. With the study direction traced
from the first research, this research comes to present the reply of the population before the modifications carried
in the city and to trace the future changes. As result, the population answered positively to the changes, but there
are still many insatisfaction itens, specially in those which are related to the existing operational system.

1. INTRODUCAO

As cidades brasileiras, assim como as dos demais paises em desenvolvimento, apresentam
graves problemas de transporte e qualidade de vida. Queda na mobilidade e acessibilidade,
degradacdo das condicbes ambientais, congestionamentos cronicos e atos indices de
acidentes de trénsito ja se tornaram rotina em muitas cidades. Essa situagcdo decorre de muitos
fatores sociais, politicos e econdmicos, mas deriva também de decisdes passadas relativas as
politicas urbanas, de transporte e transito.

O elevado indice de motorizacdo existente na cidade de Jaud, 2,0 veic/hab, se traduz num
exagerado numero de viagens de automovel por habitante. Por outro lado, o sistema de
transporte publico por 6nibus da cidade apresenta qualidade e eficiéncia que, visivelmente,
deixam a desgjar.

Dessa forma, € de suma importancia que seja reavaliado o modelo de transporte e circulagéo
da cidade, de tal forma a garantir uma melhor distribuicdo de deslocamento ao lado de uma
maior eficiéncia que pode ser obtida se 0 processo de desenvolvimento urbano e as politicas
de transporte e transito forem revistas, gerando um equilibrio entre os modos que otimize a
produtividade do sistema e promova condi¢des adequadas para 0s usuarios.

MENDES (1999) cita sobre a mobilidade no espago urbano regional ou nacional, e a
considera um assunto em constante avaliagcdo por parte da populacdo. Particularmente dentro
das cidades, o tempo e o conforto dos deslocamentos € objeto de criticas constantes , provados
em estudos disponiveis. As velocidades médias das cidades européias decresceram em media
10% nos ultimos vinte anos, levando a crer que esta € uma dimensdo importante na avaliagéo
da qualidade de vida das cidades.

“Nos municipios brasileiros a operacdo e a gestdo dos transportes publicos apresentam
limitacbes no que concerne a busca dos indices de produtividade, sobretudo porque a



regulamentacdo em vigor no pais inibe a competitividade entre as empresas, na disputa pelo
direito de operar o servico, mecanismo fundamental de garantia de redugdo de custos, de
aumento de produtividade e de melhor qualidade de servico ofertado a populacdo”
(BRASILEIRO, 1996).

No processo de producdo de transporte existem cinco pontos em que a qualidade dos servigos
pode vir a ser comprometida: a identificagdo das necessidades dos clientes, a especificagdo do
servigo a ser oferecido, a execucao, a divulgacdo/ imagem do servico realizado e o conforto
entre as expectativas e as percepcdes dos clientes. Medir qualidade dos servicos consiste
basicamente em monitorar estes cinco pontos potenciais de falhas quanto aos atributos mais
importantes do processo de transporte. Deve-se identificar e priorizar os atributos, definir
padroes de referéncia, avaliar os atributos em fase dos padres, atuar para melhoria e
monitorag&o do processo.

Numa visdo geral, a qualidade em transportes tem sido tratada mais como um condicionante a
ser atingido na busca de reducéo de custos do que uma meta a ser atingida ou superada, vital
para a sobrevivéncia ou competitividade da empresa. Isto esta diretamente associado ao fato
da maior parte dos mercados das atividades de transportes ndo apresentarem competicoes por
diferenciacdo de produtos e servicos, ou segja, apresentam estruturas de mercado do tipo
monopolista ou sdo bastante regulamentados.

JA 0s usuérios seguem ao ingtinto natural de qualquer consumidor, e conforme citado em
KAWAMOTO (1987), “...0 nivel de aspiracdo esta sempre além do nivel acangado.”

2. METODOLOGIA

O trabalho consiste em aplicar a pesquisa de opini&o desenvolvida por ROMAO (2002) com
0sS usuarios do transporte publico por 6nibus da cidade de Jal. Procurou-se entrevistar a
mesma amostra utilizada em 2002 com a finaidade de reduzir os erros na anadise
comparativa.

A pesguisa foi realizada utilizando-se dois tipos de questionarios estruturados com perguntas
estimuladas.

O primeiro engloba 17 aspectos referentes a qualidade do servico: distancia percorrida a pé
para usar os 6nibus, intervalo entre a passagem dos 6nibus, cumprimento dos horarios, lotacéo
dentro dos 6nibus, aparéncia dos 6nibus, altura dos degraus dos Onibus, conservagéo e
limpeza dos Onibus, sinalizagdo dos pontos de parada, abrigo nos pontos de parada, banco nos
pontos de parada, modo como os motoristas dirigem, educacdo dos motoristas e cobradores
para com 0s usuarios, estado das vias por onde passa os Onibus, aparéncia do terminal
localizado junto a estagéo rodovidria, valor da passagem e avaliagdo global do transporte por
Onibus. Esses aspectos foram avaliados de acordo com cinco conceitos. muito bom, bom,
regular, ruim e muito ruim.

O segundo guestionario consta com 9 itens para serem avaliados por meio de trés conceitos:
muito importante, importante e pouco importante. Os itens analisados foram: 6nibus com trés
portas, 6nibus com degraus baixo, 6nibus com melhor aparéncia, abrigo nas paradas de
Onibus, bancos nas paradas de Onibus, poder ir de um lugar a qualquer outro da cidade
pagando uma unica vez, trocar de 6nibus quando necessario num local coberto e com bancos,
folheto com os horé&rios, folheto com 0 mapa das linhas.



Para a andlise e interpretacdo dos dados, baseou-se nos métodos utilizado por ROMAO
(2002), que consiste em calcular a porcentagem dos conceitos obtidos.

3. PESQUISA DE OPINIAO COM OS USUARIOS

De acordo com FERRAZ & TORRES (2004) a qualidade do Transporte Publico deve ser
contemplada com uma visdo geral, satisfazendo todos os atores envolvidos direta ou
indiretamente no sistema: usuarios, comunidade, governo, trabalhadores do setor e
empresarios do ramo. E fundamental que cada um dos atores envolvidos tenha os seus
objetivos bem definidos, conhega seus direitos e obrigacdes e saiba realizar com eficiéncia e
gualidade as suas tarefas ou acoes.

Para a realizacdo deste trabalho, foi apenas contemplado o aspecto referente aos usuarios,
portanto, foram entrevistadas cerca de 253 passageiros, conforme a metodol ogia descrita.

A seguir € mostrado os resultados e as consideracdes da pesguisa voltada aos usuarios do
transporte publico urbano.

3.1. Perfil dos usuérios
Na distribuicéo por idade, 58% dos usuarios entrevistados tinham idades variando de 16 a 35
anos, mostrado na Figura 1, e 68,77% dos usuarios sdo do sexo feminino.
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Figura 1: Idade dos usuérios.

Grande parte dos usuérios entrevistados, mais de 38% como apresentado na Figura 2, possui 0
ensino médio compl eto.
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Figura 2: Grau de instrucdo dos usuéarios.

Quase 50% dos usuarios entrevistados utilizam-se dos 6nibus para se deslocarem até o local
de trabalho, seguido por estudos (18,97%) e servigos gerais (bancos, consultas a médicos,



resolver assuntos pessoais, etc) com 14,23%, como pode ser visto na Figura 3.
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Figura 3: Motivo daviagem.

Aproximadamente 60% dos usuarios tem o cardter cativo, ou sgja, sdo dependentes do
transporte publico, e apenas 6,32% usam apenas eventual mente, como mostra a Figura 4. Dos
entrevistados que usam o transporte diariamente, 0 niUmero de viagens por dia variavade 2 a
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Figura 3: Freguéncia de utilizagéo.

3.2. Resultados

A pesquisa desenvolvida em 2002 apontou o sistema como regular, e propds diretrizes paraa
melhoria do sistema. Em 3 anos, algumas medidas foram tomadas, como: pavimentacéo de
ruas, suavizacdo de lombadas e valetas, construcdo de 75 coberturas nos ponto de 6nibus,
sinalizagdo dos pontos, melhorias do sistema viéario para redugdo de acidentes e aumento do
fluxo e aguisicdo de 6nibus com 3 portas e degraus baixo. O resultado da pesquisa esta

apresentadanas Tabelas 1 e 2.

Tabela 1: Resultado da pesquisa de opinido com usudrios, em %, (partel).

Como vocé classifica os seguintes aspectos relacionados a | Muito Bom Regular RUIM Muito
gualidade de transporte por 6nibus? bom ruim
1 — Distancia percorrida a pé para usar 0s 6nibus. 11,07 | 64,43 14,23 9,88 0,40
2 —Intervalo entre a passagem dos énibus. 3,16 45,45 28,85 17,79 4,35
3 — Tempo de viagem dentro dos 6nibus. 3,95 61,66 22,53 9,49 1,58
4 — Cumprimento dos horérios. 3,16 39,13 30,43 22,13 514
5 — Lotagdo (nimero de pessoas) dentro dos 6nibus. 1,98 45,85 27,27 18,58 6,32
6 — Aparénciados dnibus. 3,16 60,87 26,88 6,72 1,19
7 — Altura dos degraus do 6nibus. 0,40 46,25 31,23 19,37 2,77
8 — Conservacdo e limpeza dos dnibus. 4,35 64,43 23,72 7,11 0,40
9 — Sinalizacdo dos pontos de parada. 2,77 51,38 27,67 15,81 2,37
10 — Abrigo nos pontos de parada. 2,37 34,78 28,85 27,27 6,32
11 — Banco nos pontos de parada. 0,79 41,50 25,69 26,48 4,74
12 — Modo como os motoristas dirigem. 4,74 52,96 32,41 6,72 3,16




331 ;r iIcf)gucau;ao dos motoristas e cobradores para com o0s 9,09 5217 26,00 10,28 237
14 — Estado das vias por onde passam os 6nibus. 1,19 49,80 36,36 10,67 1,98
15 - _Aparenua do terminal localizado junto a estacdo 0,00 16,60 2767 32,02 2332
rodoviéria.

16 — Valor da passagem. 0,00 16,60 30,43 35,97 16,60
17 — Avaliago global do transporte por dnibus. 1,58 45,45 43,87 7,91 0,40

Tabela 2: Resultado da pesquisa de opinido com usudrios, em %, (parte 2).

Como vocé classifica os seguintes aspectos no transporte por Muito Pouco
. . Importante .
Onibus? importante importante
1 — Onibus com 3 portas. 26,09 61,66 11,46
2 — Onibus com degraus baixos. 43,87 54,94 0,40
3 — Onibus com melhor aparéncia. 27,27 61,66 9,88
4 — Abrigo nas paradas de énibus. 47,83 50,59 0,40
5 — Bancos nas paradas de 6nibus. 44,66 50,59 3,16
6— P9d¢r ir de um lugar a qualgquer outro da cidade pagando 67.19 30,04 0,40
uma Unicavez.

7 — Trocar de 6nibus quando necessario num local coberto e 46,25 50,50 158
com bancos.

8 — Folheto com os horérios. 42,69 52,17 3,95
9 — Folheto com 0 mapa das linhas. 30,04 50,59 17,79

3.3. Comparacdo das pesquisas de opinido com 0s Usuarios
Na Tabela 3 encontram-se o0s valores da pesguisa realizada em 2002 juntamente com a de

2005.

Tabela 3: Analise comparativa dos resultados da pesquisa de opini& com usuarios, em %.

Como vocé classifica os seguintes| Muito bom Bom Regular Ruim Muito ruim
aspectos relacionados a qualidade

o transporte por ONibus? 2002 | 2005 | 2002 | 2005 | 2002 | 2005 | 2002 | 2005 | 2002 | 2005
1 - Distancia percorridaapepara) 10 | 1107 | 6820 |64.43| 879 [14.23]1590| 9,88 | 251 | 040

usar os onibus.

2 — Intervalo entre a passagem dos
Onibus.

1,26 | 3,16 | 44,77 |45/45| 16,32 | 28,85

30,54 17,79| 6,69 | 4,35

3 — Tempo de viagem dentro dos
Onibus.

167 | 3,95 | 64,02 |61,66| 1590 | 22,53

14,64 | 9,49

3,77 | 158

4 — Cumprimento dos horéarios. 418 | 3,16 | 46,44 |39,13| 21,76 | 30,43

2259 (22,13| 4,60 | 514

5 — Lotagdo (nimero de pessoas)
dentro dos 6énibus.

042 | 1,98 | 39,33 |4585| 26,78 | 27,27

25,52 |18,58| 6,69 | 6,32

6 — Aparénciados 6nibus. 251 | 316 | 59,41 |60,87| 25,94 | 26,88

10,04 | 6,72

126 | 1,19

7 — Alturados degraus do 6nibus. | 1,26 | 0,40 | 33,89 |46,25| 16,32 | 31,23

38,91 19,37 9,21 | 2,77

8 — Conservacdo e limpeza dos

e 377 | 435 | 6151 |64,43| 1757 | 2372|1339 | 7,11 | 2,93 | 0,40
ﬁa‘rgga“za‘?ao dos porttos de 084 | 277 | 20,08 |51,38| 14,23 | 27,67 | 47,70 |15,81|17,15| 2,37

10 — Abrigo nos pontos de parada.| 0,42 | 2,37 | 11,72 | 34,78| 4,60 |28,85

55,65 27,27 27,62| 6,32

11 — Banco nos pontos de parada. | 0,00 | 0,79 | 15,06 [41,50| 4,18 | 25,69

52,30 |26,48|27,62| 4,74

12 — Modo como os motoristas
dirigem.

209 | 474 | 62,34 |52,9| 23,01 | 32,41

10,04 | 6,72

167 | 3,16

13 — Educacéo dos motoristas e
cobradores para com 0s usuarios.

586 | 9,09 | 66,53 |52,17| 17,15 | 26,09

7,53 |10,28| 251 | 2,37

14 — Estado das vias por onde
passam os Onibus.

2,09 | 1,19 | 31,80 |49,80| 31,38 | 36,36

23,85|10,67|10,46| 1,98




15 — Aparénciado terminal

localizado junto a estacdo 042 | 0,00 | 10,88 |16,60| 22,18 | 27,67 | 38,49 |32,02| 27,62| 23,32
rodovidria
16 — Valor da passagem. 1,67 | 0,00 | 28,87 [16,60| 25,94 | 30,43 | 35,15 |35,97| 7,53 | 16,60

17 — Avaliacdo global do
transporte por énibus.

335 | 158 | 40,59 |4545| 45,19 |43,87|10,46| 7,91 | 0,00 | 0,40

Através da Tabela 3 pode-se concluir que, nesta avaliagdo, a maioria dos aspectos teve uma
melhora, sendo que os mais expressivos foram: altura dos degraus dos 6nibus, sinalizacéo dos
pontos de parada, abrigo nos pontos de parada, banco nos pontos de parada e estado das vias
por onde passa os onibus.

Dos aspectos que pioraram em relacdo a pesquisa de 2002 foram: cumprimento dos horarios,
modo como os motoristas dirigem, educacdo dos motoristas e cobradores para com 0s
usuarios e valor da passagem.

Se considerarmos a avaliacdo global do ponto de vista dos usuérios, temos como resultado
comparativo da pesguisa aplicada uma sensivel melhora onde fatores como acessibilidade
tanto espacial como temporal; lotagdo; conservacgao e limpeza; sinalizacdo, abrigos e bancos
nos pontos de Gnibus e estado das vias.

Enquanto houve uma piora no comportamento e educacdo dos motoristas e na aparéncia do
terminal existente, o que mostra a comparagdo que o usuario pode fazer pelo fato de estar em
conclus&o o novo terminal central.

Nota-se desta forma que a visdo do usuério com relacdo a qualidade do sistema esta muito
voltada a melhoria da prestagéo do servico oferecido, ndo havendo por parte dele preocupagao
com relacdo ainterferéncia do transporte coletivo no sistemaviério.

No caso da cidade de Jau, sob a 6tica dos usuarios, a empresa operadora deve oferecer 6nibus
com 3 portas com degraus baixos, melhorar a fregiiéncia e oferecer treinamento e capacitacéo
dos motoristas, enquanto o governo deve melhorar o termina central de integracdo fisica e
tariféria, os sistemas de informacéo, freqiiéncia de atendimento, além de continuar com as
melhorias com relagdo aos abrigos, melhoria do sistema vi&rio e sinalizagdo dos pontos de
parada, 0 que aponta numa necessidade real de reestruturacdo operacional do sistema
existente.

4. CONSIDERACOES FINAIS

E significativa a contribuicdo desse trabalho a gestores e empresas de transporte piblico, na
medida em que se permite através da metodol ogia adotada um planejamento adequado a fim
de que parametros de analise e avaliacéo de qualidade possam ser utilizados.

Isso permite estratégias de trabalho que possibilitam uma melhoria tanto da eficiéncia quanto
da qualidade dos servicgos de transporte coletivo, podendo ser indicado e utilizado como uma
ferramenta onde se justifica e se prioriza investimentos e recursos em gestdo conjunta de
trénsito e transporte publico.

No caso de Jal fica claro que o usuario entende que houve melhorias no sistema, no entanto
alguns itens devem ser melhorados, estando esses itens relacionados principamente ao
conforto e a questdo operaciona e financeira. Ou sgja, 0 usuério percebe as melhorias feitas
pelo poder publico, mas desgja ter um terminal de integracdo fisica confortavel, pagar uma



Unica vez parair de um ponto a outro da cidade (integracdo de tarifa), com 6nibus passando
regularmente nos pontos de parada com bancos, coberturas e sistema de informacéo
adequado.

Isso vem de encontro com o que esta sendo executado na cidade de Jall que conta com um
terminal em fase fina de construcdo que permitira integracéo fisica e tarifaria, além da
reestruturacdo de todo o sistema operacional, permitindo uma significativa melhora nos
servigos prestados e a gestdo integrada do sistema pelo municipio.
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