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RESUMO

O presente trabalho tem como proposta apresentar os resultados de uma pesquisa que analisa a
gualidade do transporte coletivo urbano (TCU) na perspectiva dos usuarios do terminal de integracéo
do Antonio Bezerra na cidade de Fortaleza, CE. O método de andlise fundamentou-se na aplicagao
de uma pesquisa direta aos usuarios do sistema integrado de transporte (SIT-FOR) que utilizam o
terminal de integracdo do Antbnio Bezerra em Fortaleza (CE), onde foi avaliado a qualidade do
transporte coletivo urbano realizado por 6nibus, utilizando-se o0s seguintes indicadores:
Acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotagdo, confiabilidade, seguranca,
caracteristica dos veiculos, caracteristicas dos locais de paradas, sistema de informagéo,
conectividade, comportamento dos operadores e estado das vias. Da analise realizada verificou-se
que alguns indicadores podem identificar qual a atual situacdo do transporte coletivo urbano. Os
resultados da pesquisa forneceram um diagndstico de como encontra-se a qualidade do transporte
ofertado a populagdo e serviram como subsidio para os atores do TCU desenvolverem agdes que
visem melhorar o atendimento aos usudrios do sistema de transporte coletivo urbano e o nivel de
servigo.
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RESUMEN

El presente trabajo tiene como propuesta de presentar los resultados de una investigacién que
analiza la calidad del transporte colectivo urbano (TCU) en la perspectiva de los usuarios de la
terminal de integraciéon de Antonio Bezerra en la ciudad de Fortaleza, CE. El método de andlisis se
fundamentdé en la aplicacion de una encuesta directa a los usuarios del sistema integrado de
transporte (SIT-FOR) que utilizan el terminal de integracion de Antonio Bezerra en Fortaleza (CE),
donde se evalGa la calidad del transporte colectivo urbano realizado por autobuds, utilizando los
siguientes indicadores: Accesibilidad, frecuencia de atencion, tiempo de viaje, la capacidad, la
fiabilidad, la seguridad, la caracteristica de los vehiculos, caracteristicas de los lugares de paradas,
sistema de informacion, la conectividad, el comportamiento de los operadores y el estado de las vias.
Del andlisis realizado se encontré que algunos de los indicadores pueden identificar cual es la
situacién actual del transporte colectivo urbano. Los resultados de la investigacion han proporcionado
un diagnéstico de como se encuentra la calidad del transporte ofrecido a la poblacién y sirvieron
como subsidio para los actores del TCU desarrollar acciones encaminadas a mejorar la atencién a los
usuarios del sistema de transporte colectivo urbano y el nivel de servicio.

Palabras-clave: Transporte. Indicadores. Calidad. Usuarios. Nivel de Servicio.

ABSTRACT

The present paper aims to present the results of a research that analyzes the quality of collective
urban transportation (TCU) from the perspective of users of the integration terminal of Antdnio Bezerra
in the city of Fortaleza, CE. The method of analysis was based on the application of a direct research
to the users of the integrated transport system (SIT-FOR) using the Antbnio Bezerra integration
terminal in Fortaleza (CE), where the quality of the urban collective transport carried out By bus, using
the following indicators: Accessibility, frequency of attendance, travel time, stocking, reliability, safety,
vehicle characteristics, characteristics of stop locations, information system, connectivity, operator
behavior and road conditions. From the analysis carried out it was verified that some indicators can
identify the current situation of urban collective transportation. The results of the research provided a
diagnosis of how the quality of transportation offered to the population is found and served as a
subsidy for the TCU actors to develop actions aimed at improving the service to users of the urban
public transport system and the level of service.

Subject Descriptor (JEL): Regional Economic Activity: Growth, Development, Environmental Issues,
and Changes R11; Government and Private Investment Analysis; Road Maintenance; Transportation
Planning R 42

Keywords: Transportation. Indicators. Quality. Users. Service level.

1 INTRODUCAO

No contexto atual o transporte coletivo urbano (TCU) passou a exercer papel fundamental na
ida e vinda dos usudrios para os mais diversos pontos das cidades.

O transporte urbano quando bem gerenciado torna-se uma alternativa eficiente para a
melhoria da qualidade de vida das pessoas que utilizam o 6nibus como meio de transporte e da
mobilidade urbana nos grandes centros urbanos.

O transporte coletivo urbano (TCU), ao longo dos anos vem passando por grandes
transformacdes para melhor adequar-se ao contexto pertinente as questées da mobilidade urbana
nos grandes centros urbanos tais como: o aumento dos congestionamentos, dos acidentes de
transitos, impactos ambientais e 0 deslocamento das pessoas nos centros urbanos, esses fendmenos
passaram a ter uma atencéo especial para os gestores dos transportes nas grandes cidades.



Segundo Rodrigues e Sorratini (2008, p. 01) “o transporte coletivo urbano (TCU), tem
importancia dentro do contexto geral do transporte urbano, na medida em que é essencial para a
populagao de baixa renda”.

O TCU possibilita aos usuarios um meio de deslocamento acessivel a um preco dentro da
realidade da maioria da populacdo que é constituida por pessoas assalariadas mas, para o usuario
esse servico deve apresentar um nivel de servico satisfatério e qualidade significativa.

Com o aumento desordenado do uso do solo urbano nos grandes centros o transporte
coletivo urbano, veem sofrendo com uma série de fatores que criaram consequéncias devastadoras
para os sistemas de transportes nas grandes cidades tais como: 0 aumento dos congestionamentos,
o nivel elevado de acidentes, a elevacdo dos efeitos da poluicao seja ela ambiental ou sonora.

Outro ponto preocupante esta relacionado com o aumento do niimero de usuarios do TCU
que migraram para o transporte individual, esse fato de modo geral assume um papel muito relevante
quando podemos observar que a maioria dos carros de passeio geralmente s6 conduzem uma
pessoa.

Essa condicdo impacta de forma negativa na ocupacéo do solo e no meio ambiente.

Este trabalho tem como estudo a qualidade percebida pelos usuéarios que utilizam o terminal
de integracdo do Antbnio bezerra.

O trabalho utilizou, como base, o desenvolvimento de uma pesquisa de campo, revisao da
literatura com a finalidade de fundamentar as questées que surgiram ao longo do trabalho.

Aplicacdo de um questiondrio que utilizara, como forma de medir o grau da qualidade dos
servicos prestados pelas empresas de 6nibus, os pardmetros desenvolvidos por Ferraz e Torres
(2004), que séo: Acessibilidade, confiabilidade, caracteristicas da frota, caracteristicas dos locais de
paradas, comportamento dos operadores, estado das vias, frequéncia do atendimento, lotacéo,
seguranca, sistemas de informacéo, transbordos, tempo de viagem.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A evolucdo nos transportes vem ao longo do tempo desenvolvendo situagfes desafiadoras
para os gestores dos sistemas de transportes coletivos urbanos nas grandes cidades, hoje esses
problemas ja fazem parte do cotidiano das pequenas e medias cidades.

Pois, eles passaram a conviver com problemas que veem surgindo em decorréncia da
mudanca de habito das pessoas e do proprio meio ambiente.

A qualidade no transporte coletivo urbano é definida por alguns estudiosos citados por
Rodrigues e Sorratini (2008, p. 03), como:

» Lima e Ferraz (1995): a adequacédo dos fatores criticos gerenciais e seus
resultados aos requisitos dos clientes da prestadora de servi¢os, que sao:
usudrios, poder publico, acionistas das empresas, funcionarios e comunidade;

» Lima Jr e Guaida (1995), a qualidade de servico de transporte é aquela
percebida pelos usuarios e demais interessados, de forma comparativa com
as demais alternativas disponiveis, resultante da diferenca entre as
expectativas e percepcdes do servico prestado;

» Juram (1990) define qualidade como: a adequag&o ao uso;



» Deming (1990) define qualidade como: o nivel de satisfagdo dos clientes,
propondo que a qualidade é construida e ndo apenas inspecionada.

Nos dias atuais os clientes estdo mais exigentes por produtos e servicos que possam
satisfazer suas necessidades mais distintas.

Os usuarios, por sua vez, almejam um melhor nivel de qualidade nos
servigos e produtos, a partir de alguns referenciais de avaliagdo que seréo
adotados neste trabalho tais como: conveniéncia, rapidez, acessibilidade,
confiabilidade, conforto, prego etc. (Cancado, 1996, apud Raia Jr.; Moreira,
2001, p. 01).

Segundo Rodrigues e Sorratini (2008, p. 2), “o transporte publico pode ser enquadrado dentro
do setor de servigos, que é diferenciado das demais atividades no que tange a qualidade”.

E ainda segundo 0s mesmos autores citando Lima Junior (1995), destacam como
diferenciagéo:

A intangibilidade de seus resultados; a participacdo do cliente na producao;
a heterogeneidade dos processos e resultados, com alta variabilidade
motivada por fatores de dificil controle, principalmente os associados ao
cliente; os picos de demanda; e o fato da produgdo n&o ocorrer em um
ambiente controlado, pois se desloca espacialmente.

A qualidade no TCU possui varias perspectivas tais como:

» Dos usuarios, do poder publico, dos donos das empresas, dos colaboradores.

Mas o trabalho adotara a visdo dos usuarios. Lubeck et al (2011, p. 269), cita Lima e Ferraz
(1995), “no setor de transportes coletivo urbano (TCU), a qualidade passa a ser considerada como
uma adequacdo de fatores centrais do gerenciamento do servico as exigéncias e expectativas da
sociedade”.

Neste sentido a qualidade envolve varios atores que passam a ter uma influéncia direta no
desenvolvimento de politicas determinantes na qualidade dos transportes coletivos urbanos.

E ainda segundo Lubeck (2011, p.266, apud Slack et al, 1996) “Para a mensuracdo da
satisfacdo, diversos estudos incorrem a modelos capazes de verificar as expectativas dos clientes
quanto a uma determinada oferta de um produto ou servico, mais especificamente, a qualidade
percebida pelo cliente”.

Esses estudos conseguem avaliar a satisfacdo dos clientes quanto aos parametros escolhidos
pelos autores.

Os resultados obtidos possibilitam aos gestores pulblicos e os tomadores de decisdo das
empresas, desenvolverem politicas que visem aumentar o nivel de servico aos usuarios e garantir a
manutenc¢ao dos clientes assiduos do TCU e a captacéo de novos clientes.

Segundo Rodrigues e Sorratini (2008, p.1), “o transporte coletivo urbano tem importancia
dentro do contexto geral do transporte urbano na medida em que é essencial para a populacdo de
baixa renda”.

O TCU possibilita aos usuarios um meio barato de deslocamento, mas esse transporte deve
possibilitar aos usuarios a qualidade minima necessaria para que esse cliente aceite o valor que ele
esta pagando pelo servico.



Outro ponto importante observado por Rodrigues e Sorratini (2008, p.1), “¢ uma importante
alternativa a ser utilizada como estratégia para a reducdo dos congestionamentos, da poluicdo
ambiental, dos acidentes de transitos e do consumo de combustivel”.

Sendo assim “cabera, portanto, aos especialistas um papel importante na conceituagéo e
busca de instrumentos adequados de analise, com vista a elaboracdo de pesquisas, diagndsticos,
modelos, planos, e projetos” (MELLO, 1981, p. 19).

O sistema de transporte coletivo urbano, assume, importédncia em decorréncia de sua
complexidade e gestdo eficiente com a finalidade de otimizar o espaco nos centros urbanos. De
acordo com Balassiano (1996, p. 2),

De maneira geral, planejadores de transporte consideram esses sistemas
fundamentais para a melhoria do trafego e da circulacdo em uma cidade,
com base na possibilidade de usar o espaco viario urbano de forma mais
eficiente e democratico, além da contribuicdo para um menor consumo
energético por passageiro transportado.

Podemos observar que a importancia dos transportes é tamanha que ndo podemos
negligenciar os efeitos negativos para as cidades bem como os beneficios quando 0 mesmo possui
politicas eficientes que contemplem o seu uso de forma mais consciente.

2.1 Transporte Urbano de Fortaleza

ETUFOR

No contexto atual o sistema de transporte coletivo urbano de Fortaleza é gerenciado pela
Empresa de transporte urbano de fortaleza (ETUFOR). A empresa foi criada em 2006, substituindo a
Empresa técnica de transporte urbano S.A (ETTUSA). A ETUFOR, gerencia o sistema integrado de
transporte de Fortaleza o SIT-FOR, que é servido por sete terminais.

SIT-FOR

O Sistema Integrado de Transportes caracterizou-se por uma operag¢do do tipo tronco-
alimentadora. Este sistema atualmente é constituido, basicamente, por um conjunto de terminais de
integracao, localizados em bairro periféricos e no Centro da Cidade, um conjunto de linhas troncais
ligando esses terminais, além de um conjunto de linhas alimentadoras, circulares e interbairros,
integradas nos terminais (ETUFOR, 2017).

Nesses terminais, 0s passageiros podem realizar transferéncias para quaisquer linhas que
sirvam o terminal, sem que seja necessario 0 pagamento de uma nova passagem.
Terminal Anténio Bezerra
Endereco: Avenida Cel. Carvalho n° 3.780, bairro Anténio Bezerra (Regional Ill). Inaugurado

em 01 de julho de 1992 e reinaugurado e ampliacdo em 20 de setembro de 2014.

Servigos Oferecidos:



Posto de Cadastro e Solicitagdo do Bilhete Unico, Posto de venda e recarga de créditos
eletrdnicos, Boxes de alimentacdo, Lojas de variedades cabine da guarda municipal e uma cabine da
policia militar (ETUFOR, 2017).

E, ainda segundo a (ETUFOR, 2017), o sistema conta com uma frota operante de 364
Onibus, com uma demanda de mais de 205.000 por dia transportada e uma programacao de 3.289
viagens programadas.

A prefeitura disponibiliza politicas que auxiliam os usuarios com a hora social, nesta hora
de 08:00 as 09:00 e 15:00 as 16:00 horas as tarifas dos 6nibus sado reduzidas, tarifa social onde nos
feriados as passagens sofrem redugédo de valores, outro ponto é gratuidade da carteira de estudante
para os alunos das escolas e faculdade da rede publica de ensino.

Em geral os beneficios sdo em decorréncia da existéncia de leis sejam elas municipal ou
federal.

Gratuidade para os idosos e deficientes fisicos, outro ponto importante é a integracao onde
0 usuario ao descer de um coletivo tem o periodo de 02:00 haras para pegar outro coletivo sem pagar
outra passagem essa integrac@o acontece também nos terminais.

2.2 Avaliacédo da Qualidade do TCU

Segundo Orrico, Dourado e Forte (1996, p. 120)

A filosofia de qualidade total e os conceitos dela decorrentes originalmente
desenvolvidos para mercados competitivos encerram o preceito de que o0s
ganhos de produtividade, traduzidos na redugdo dos custos unitarios finais
de producdo, somente tem sentido se implicarem reducéo dos precos finais
para 0s usuarios.

Sendo assim as empresas que adotam politicas de reducdo dos custos devem desenvolver
mecanismos de gestdo da qualidade para ndo perderem espaco no mercado em que atuam.

Pois, ainda segundo Orrico et al (1996, p.120), “Somente assim & possivel promover o
crescimento da parcela de mercado da empresa’.

Parte-se do pressuposto de que as empresas que atuam em ramos que
apresentam atividades semelhantes, com padrées que podem ser aplicados
a todas em algum momento elas conseguiram se diferenciar das demais,
seja por melhoria dos processos, melhor uso da matéria prima ou do seu
capital intelectual (Novais, 1996, p.183).

E ainda segundo Novais (1996, p. 183) “algumas dessas empresas conseguem combinar,
melhor, seus insumos, utilizando processos e técnicas de gestdo mais aprimorada e gerando
produtos (Outputs) com maior eficiéncia e eficacia”.

“A grande maioria das cidades brasileiras e servida por sistemas de transportes em que a
qualidade dos servicos oferecidos (principalmente os 6nibus) esta abaixo do que o usuario espera.
(Balassiano, 1996, p.02)".

A qualidade percebida pelo cliente ou usuério estad diretamente ligado a sua visdo de
satisfacdo, ou seja, 0 bem-estar € muito relativo pois, cada pessoa reage de forma diferente, a
determinados atributos.



Partindo-se do principio Raia Jr, Medeiros e Nishimori (2010, p.2),

Um dos fundamentos da gestdo da qualidade - a qualidade centrada no
cliente esta embasada no fato da empresa procurar conhecer a maneira
como seus clientes avaliam as caracteristicas basicas e relevantes do
servigco ofertado e o que Ihes adicionam valores”.

Neste caso se faz necessario que as empresas ou as concessionarias criem o habito de
observar o comportamento dos seus clientes mediante a implantagdo de acdes que visem a melhoria
continua do servico ofertado no TCU.

Como podemos observar no comentario de Raia Jr. et al (2010, p. 3) quando cita Raia Jr e
Furlan (2003),

As medicOes de satisfacdo do cliente em geral, sdo feitas por meio de
guestdes sobre as caracteristicas do servigo, uma vez que estas podem ser
mais facilmente manipuladas por quem estd vendendo o produto ou servico,
para tentar aumentar a satisfacdo com o mesmo.

Para Cordeiro et al (2005, p. 1593),

Devido a grande necessidade do uso do 6nibus pela populagdo, o setor
privado tende a priorizar os aspectos financeiros e comerciais dos
transportes, consequentemente, nem sempre oferece servicos adequados,
em termos de qualidade.

Para empresas que tem suas funcbes desempenhadas no transporte de passageiros, devem
ter a premissa de que 0 usuario € a parte mais importante da existéncia de seu negocio.

J& para os usuérios as questfes relacionadas a qualidade do servico desempenhado pelas
operadoras sdo de suma importancia para que esse usuario continue a buscar 0s servicos de
determinadas empresas.

Para Cordeiro et al (2005, p. 1594), a busca da satisfacdo dos clientes ndo € uma opcao: é
uma questéo de sobrevivéncia para qualquer organizacao.

2.3 Mobilidade Urbana e as Cidades

“A mobilidade estd relacionada com os deslocamentos diarios (viagens) de determinada
populacdo no espaco urbano ainda que ndo apenas sua efetiva ocorréncia, mas também a
possibilidade de ocorréncia destas viagens. (Cardoso, 2008 citado por Aradjo; Silva; Oliveira et al,
2011, p. 575)".

“Estudos na area de transportes indicam que, em muitas cidades, o sistema de transporte
coletivo é considerado um dos principais meio de circulagado dentro do espago urbano (Magalhdes Jr;
Oliveira, 2013, p. 44)".

O transporte urbano é um dos mais notaveis meios de locomoc¢éo principalmente para os
usuarios que sentem no seu orcamento mensal o impacto dos valores das passagens.



Segundo Magalhaes Jr e Oliveira (2013, p. 44), “esse sistema é de extrema importancia para
o desenvolvimento econémico e social da cidade, pois é responsavel pela interligagdo da populagdo
dos lugares de residéncias aos locais de trabalho e de lazer”.

Segundo Ferraz e Torres (2004, p.382)

O uso inadequado do solo urbano pelo transporte individual (TI), causa
transtornos imensuraveis para as cidades, as pessoas e 0 meio ambiente,
politicas que incentivem a reducdo dos carros particulares nas vias urbanas
é fator indispensavel para a melhoria da atual situagdo em que os centros
urbanos estdo vivenciando. Mas trata-se sim de uma menor utilizacdo do
carro nas viagens diarias por motivo de trabalho e estudo, sobre tudo nos
horéarios de pico, quando os problemas de congestionamentos, emissdo de
poluentes e ocorréncias de acidentes de transitos sdo graves.

E ainda segundo Ferraz e Torres (2004, p. 382),

O carro constitui uma aspiracdo legitima das pessoas para conseguir uma
melhor qualidade de vida; prova é que a taxa de motorizacdo aumenta com
o desenvolvimento econémico e social. Ou seja, o carro € um bem desejado
por todos, mas o que estd em questéo € a forma que o mesmo é utilizado.

Neste caso uma estratégia apropriada seria incentivar aos proprietarios de carros de passeio
utilizarem o TCU, mas para que essa mudanca de postura por parte dos usuarios dos carros
particulares aconteca o transporte coletivo urbano deveria oferecer uma qualidade superior e uma
eficiéncia sem igual.

No contexto atual em que se encontra o TCU, é impossivel que os usuarios de carro,
realizem essa troca.

Segundo Castro (2007, p. 15) “a cidade contemporéanea foi configurada pelos transportes, sua
morfologia foi determinada pelas artérias de circulagdo, sua fisionomia foi transformada pelas grandes
obras publicas de eixo férreo e rodoviario”.

Hoje as grandes cidades veem sofrendo transformagfes em suas vias de circulagéo, impostas
pelas obras que visam adaptar e configurar as cidades dentro das normas impostas pela lei da
mobilidade urbana. E, ainda, segundo Castro (2007, p. 17),

O uso indiscriminado do transporte individual revelou-se um dos fatores mais destrutivos das
cidades, gerando grandes problemas:

Expanséo descontrolada da malha urbana;
Congestionamentos;

Poluicdo sonora e atmosférica;

Iniquidades sociais no acesso aos servicos.

YV VYV

Ao longo dos anos as cidades a nivel mundial estdo sofrendo com o aumento gradativo do
uso indiscriminado do transporte individual, esse fator esta levando aos gestores do transporte
coletivo dos grandes centros urbanos a buscar solugdes a médio e curto prazo para conciliar pessoas
e veiculos dentro do espaco urbano de forma mais democratico.

As cidades sdo uns dos principais patriménios de nossos paises e temos
que nos acostumar a pensar nas cidades e das cidades, ndo esquecendo
que elas sdo potentes alavancas de crescimento e emprego e de que todas



as grandes mudancas comecam nas cidades. (Cordeiro et al 2005, p. 1592
citam AGERGS, 2005).

Sendo assim as pessoas de forma geral devem repensar novas formas racionais do uso do
espaco urbano pois, 0 que estd em jogo é a prépria existéncia das populacdes que sédo partes
integrantes da convivéncia das cidades/vias urbanas.

“Compartilhar ruas, respeitar o mobiliario urbano, cumprir normas de convivéncia sao
elementos-chave do que se conhece hoje como pedagogia social (Olivella, 2015, p. 01)”.

Essa vivéncia do homem e das cidades pode produzir resultados extraordinarios desde que
essa convivéncia assuma obrigacdes, deveres e conscientizagdo de que a preservagdo € fator
essencial para se viver em harmonia.

E ainda segundo Olivella (2015, p. 01),” dentro das imensas mudangas que se estdo
produzindo em nossas cidades, esta a forma e maneira de nos deslocarmos”.

No contexto atual a sociedade organizada vem buscando de maneira eficiente, formas de
interagir de forma continua um processo de deslocamento mais humanizado em relagdo ao uso
racional do espaco urbano.

O desafio sugerido, conseguir cidades mais humanas, mais razoaveis, mais sustentaveis e
mais seguras, ou dizendo de outro modo: deixar as futuras geraces, cidades das quais possamos
nos orgulhar (Olivella, 2015, p. 01).

2.4 A Qualidade no TCU e Seus Indicadores

Uma verdade que norteia as prestadoras de servicos é que os clientes passaram a ser a
premissa para a manutencao do negdcio. Sendo assim as empresas devem possuir uma Visdo
sistémica dos clientes e de suas reais necessidades.

“A qualidade no transporte publico urbano deve considerar todos os atores envolvidos no
sistema de transporte de maneira sistémica, e que possa considerar um nivel de satisfacdo que
possa satisfazer a todos (Ferraz; Torres, 2004, p. 97)".

Nestes contextos a qualidade deve se estender de forma direta e indireta a todos os
envolvidos na gestdo do sistema de transporte. Segundo Torres e Ferraz (2004, p. 97) esses atores
séo: usuarios, comunidade, governo, trabalhadores do setor e empresarios do ramo.

“Para obter a qualidade global no transporte publico urbano é fundamental que cada um dos
atores tenha seus objetivos bem definidos, conheca seus direitos e obrigacfes Ferraz e Torres (2004,
p. 97)".

Sendo assim todos os envolvidos devem saber o que podem e ndo podem realizar. Como cita
Ferraz e Torres (2004, p.97), e saiba realizar com eficiéncia e qualidade as suas tarefas ou acgoes.
Isso corresponde a capacitacao do sistema e uma melhoria continua dos transportes.

Para que haja uma maior integracao do sistema de transporte e seus atores € necessario que
exista uma troca de informagdes entre todos os envolvidos. “Também é vital que todos os atores
conhecam 0s objetivos, os direitos e as obrigagdes dos demais Ferraz e Torres (2004, p.97)”".

Essa integragdo de ideias certamente levara, todos a desenvolver mais acdes que venham a
fortalecer o sistema de transporte e certamente melhorar de forma significativamente a qualidade do
transporte para quem realmente necessita do sistema todos os dias, 0s usuarios.



“‘E que haja um permanente intercadmbio de ideias entre eles, a fim de que os problemas
sejam resolvidos com a participacdo de todos. Isso corresponde a democratizagdo do sistema
(Ferraz; Torres, 2004, p.97)".

Em muitos momentos o sistema ndo oferece ao usuario uma eficiéncia adequada, mostrando
deficiéncias que devem ser trabalhadas pelos gestores dos transportes com: acdes e politicas que
passam a ser necessarias para corrigir as ndo conformidades apresentadas pelo sistema de
transportes.

Como todas essas acdes consomem energia e tempo, bem como expdem
0s usuarios ao contato com diferentes ambientes, € importante que certos
requisitos quanto a comodidade e a seguranca sejam atendidos durante
todas etapas da viagem (Ferraz; Torres, 2010, p. 101).

Em consequéncia da complexidade do TCU, existe uma conscientizacdo por parte dos
gestores publicos, sociedade e permissionarios uma constante busca por um nivel de qualidade dos
servigos, objetivando a elevacdo dos padrdes essenciais para a permanéncia das empresas
prestadoras de servico no TCU no mercado que atuam.

2.5 Os Indicadores

Este trabalho adotou os indicadores desenvolvidos por Ferraz e Torres (2004) que podem ser
classificados como: Acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viajem, lotagéo,
confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistemas
de informacdo, conectividade, comportamento dos operadores e estado das vias (Ferraz; Torres,
2004, p. 101).

Existe uma gama muito grande de indicadores da qualidade do transporte coletivo urbano,
que foram desenvolvidos por outros pesquisadores. Nesta pesquisa trabalhou-se com os indicadores
desenvolvidos por Ferraz e Torres (2004).

Sendo assim ainda cabe estudos que possam chegar a um modelo que satisfaca aos
estudiosos do sistema de transporte de forma sistémica as questdes que estdo relacionadas a
qualidade no transporte coletivo urbano.

3 METODOLOGIA

Este trabalho visa abordar a qualidade no sistema de transporte coletivo urbano na visdo dos
usuérios levando-se em considera¢éo os indicadores desenvolvidos por Ferraz e Torres (2004).

A mensuracao dos indicadores que na visao dos usudrios sdo mais significativos quanto as
guestdes que envolvem a qualidade no transporte publica.

Para o desenvolvimento deste projeto, sera utilizada uma pesquisa qualitativa que contara
como ferramenta de analise um questionario com perguntas fechadas que estara de acordo com o
modelo desenvolvido por Ferraz e Torres (2004), que é uma referéncia em varios trabalhos na area
da qualidade no transporte coletivo urbano.

Segundo Silva (1993, p. 73), a pesquisa qualitativa “é aquela em que ndo se objetiva medir
as opinides dos usuarios, mas conhecer os motivos, a légica do seu raciocinio e seus critérios para
avaliar o transporte”.
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A pesquisa foi realizada entre os dias 03 e 17 de abril de 2017, no terminal de integracédo do
Antbnio Bezerra em Fortaleza. Quanto as caracteristicas dos entrevistados, podemos identificar no
quadro 1, que a maioria dos entrevistados 56% tinham entre 18 e 25 anos.

Um caso interessante esta relacionado a questdo do sexo, houve uma divisdo perfeita mas foi
uma coincidéncia pois, a pesquisa foi realizada em dias alternados.

IDADE

W18325anos B 263 30 anos

m30aA40ancs 10 a 60 anos

SEXO

m Masculine = Feminino

Quadro 1. Idade e Sexo

No Quadro 2, renda salarial a maioria dos entrevistados 76% encontra-se na faixa de um
salario-minimo e 13% dos entrevistados ndo tinham renda, quem utiliza o TCU sdo as pessoas de

baixa renda.

Sendo assim fica evidente que para a maioria dos deslocamentos 68% tem como destino o
trabalho. Isso reflete na questao da frequéncia visto no quadro 3 onde 62% utilizam todos os dias, a
frequéncia esta diretamente ligado ao tipo de deslocamentos e renda salarial.

TIPO DE
DESLICD/)CAMENTO

5%. \2%
21%
68%
| Trabalho = Estudo = Lazer

Saude o Qutros

RENDA SALARIAL

306 13%

. ‘

m 1 a3 saldrios m 3 a5 saldrios

w5 a 10 salarios Sem remuneracdo

Quadro 2. Tipo de deslocamentos e Renda salarial




11

FREQUENCIA

6% 5%

27% - 62%

m | odos os dias m Semanal

m Quunzonal Maoansal

Quadro 3. Frequéncia

19 INDICADORES INICIAIS INDICADORES CENTRAIS
' 34

® Acessibilidade ™ Frequéncia

: ® Confiabilidade @ Seguranca ® Veiculos Paradas
= Tempo s Lotagdo

Quadro 4. Indicadores iniciais e centrais

Os quadros 4 e 5 mostram o quantitativo de respostas que correspondem aos indicadores
desenvolvidos por Ferraz e Torres (2004), que foi a nossa base para definir a qualidade percebida
pelos usuérios do sistema de transporte coletivo urbano na visdo dos entrevistados que utilizam o
terminal do Antdnio Bezerra em fortaleza.

As questbes referente aos indicadores inicias mostram que a acessibilidade e o tempo estédo
dentro da satisfacéo plena, ja os indicadores frequéncia e lotacdo eles oscilam entre a satisfacéo
media para a insatisfacéo.

Os indicadores centrais mostram que os quatro indicadores precisam ser avaliados pelos
atores envolvidos na gestao dos transportes pois, 0s mesmos mostram uma tendéncia progressiva de
satisfagcdo média para insatisfacéo, ja que os indicadores satisfagcdo media e insatisfagao séo superior
a 50% das escolhas dos usuarios pelos indicadores da satisfagao plena.

Quanto a opinido dos usuéarios em relacdo aos indicadores centrais que se referem ao
sistema de informacé&o, conectividade, operadores e vias.

Os usuarios avaliaram como satisfacdo media, onde os indicadores sistema de informacéo e
vias merecem uma avaliacdo mais detalhada por parte dos gestores do sistema pois, esses
indicadores receberam notas muito baixas em relacdo aos demais indicadores.
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INDICADORES FINAIS

24 20

M Informacdo m Conectividade Operadores Vias

Quadro 5. Indicadores Finais

Quanto aos padrées de qualidade desenvolvido por Ferraz e Torres (2004), bom, regular e
ruim foram substituidos por satisfacéo plena, satisfagdo media e insatisfagao.

Observamos que para os indices em negrito na figura 1, que estao acima dos 10% a maioria
encontra-se entre a satisfagdo media e a insatisfacéo.

Dos atributos desenvolvidos por Ferraz e Torres (2004), oito encontram-se na resposta
satisfacdo média, seis na insatisfacdo e trés encontra-se na satisfacdo plena. Ou seja o0s
entrevistados acham que a qualidade do sistema de transporte coletivo assume uma qualidade que
vai de satisfacdo media para insatisfacao.

Pois, o percentual de respostas € maior na condi¢do de satisfacdo media que obteve o maior
indice de porcentagem (162%) seguido da insatisfacédo (137%).

Figura 1: Analise dos indicadores com parametros da qualidade

Pardmetros de Satisfacdo | Satisfacdo | Insatisfacdo
Indicadores Avaliacéo plena (%) média (%) (%)

Distancia (m) percorri-

1. Acessibilidade ao ponto | da fora do onibus 22 8 3

Tempo espera entre

2. Frequéncia um onibus e outro 8 13 13

Tempo de duracdo da

3. Tempo de viagem viagem de 6nibus 18 11 4

Se o0s Onibus andam

4. Lotagdo cheios 3 12 18
Os Onibus cumprem
5. Confiabilidade os horarios 6 18 9

Acidentes e assaltos

6. Seguranca nos coletivos 6 9 ]

Estado de limpeza e

7. Caract. dos veiculos conforto 9 20 5

Sinalizacdo assentos

8. Caracteristica dos | coberturas nos pontos 2 12 .
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locais de parada

Info. Sobre linhas e

9. Sistema de Informagdes | horarios nos pontos 2 8 B
Facilidade de
10. Conectividade transhordo 11 18 4
Os cobradores e
11.Comportamentos  dos | motoristas séo 9 20 4
operadores educados

As ruas onde passam

12.Estado das vias os Onibus estdio em 3 13 17

boas condi¢bes

TOTAL 99% 162% 137%

Os indicadores nos permitir fazer um diagndéstico preliminar da visdo dos usuérios do
sistema de transporte coletivo ofertado em Fortaleza, mesmo a pesquisa sendo realizada somente
em um terminal (Antdnio Bezerra) alguns pressupostos na analise do cenéario da qualidade do
sistema de transporte coletivo ofertado, possam variar de terminal para terminal, essa variabilidade
pode produzir resultados diversos em relacdo aos demais terminais com relacdo a qualidade
ofertada.

Os indicadores frequéncia, lotacdo, seguranca, caracteristicas das paradas, sistema de
informacao e vias, é importante destaca-los pois, podem ser um ponto de partida para novas acgfes
dos gestores para melhoraria da qualidade no sistema, com a implementacéo de politicas e acdes
gue visem beneficiar os usuarios do TCU, pois se a implementacao de a¢des contribuirem para uma
melhoria do sistema certamente 0s usuarios terdo uma perspectiva diferente do atual sistema.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo procurou mostrar a visdo dos usuéarios quanto a qualidade do transporte coletivo
urbano ofertado na cidade tendo como base os usuérios do terminal de integracdo do Antdnio
Bezerra (Fortaleza).

Os varios indicadores utilizados como parametros serviram como uma referéncia para os
usuarios esporem suas opinides sobre a atual condicdo do transporte que é disponibilizado aos
usuarios, que € um dos atores mais interessado na melhoria continua da qualidade dos transportes
gue lhes é ofertado.

A seguranca como indicador mais importante foi citado 128 vezes pelos entrevistados, essa é
uma condicdo que reflete 0 momento em que se encontra a seguran¢a em nosso pais.

A seguranca é um tema muito complexo e que nao depende diretamente dos gestores do
sistema de transportes.

Ja para a frequéncia de atendimento que foi o segundo indicador mais importante citado 48
vezes pelos usudrios na avaliagdo da melhoria da qualidade do servigco de transporte ofertado aos
usuarios e 115 vezes como insatisfacao.
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Quanto a lotacdo, poderia ser desenvolvido politicas integradas que contemplassem a
frequéncia de atendimento, informacdes e vias pois, se houvesse uma melhoria na frequéncia, nas
vias e na informacédo dos horarios dos 6nibus, possibilitaria a reducao da lotacdo em determinados
horarios pois, a lotacdo foi citada por 181 usudrios como insatisfacdo e 33 vezes como o indicador
mais importante para a melhoria do transporte coletivo urbano.

A informacéo foi citada por 207 usuarios como insatisfacdo, € um namero muito grande de
rejeicdo para um indicador.

A melhoria no sistema de informac¢&o poderia resolver alguns problemas apresentado nesta
pesquisa.

A insatisfacdo dos usuérios junto ao indicador vias foi de 155 e 121 para satisfagcdo media.
Mas ele ndo representa um indicador de relevancia importancia para a qualidade do transporte
urbano pois, como indicador mais importante, sé foi citado por 17 usuarios.

Sendo assim no contexto atual € necessario desenvolver politicas e a¢gbes que visem integrar
de forma sistémica os indicadores frequéncia, lotacéo, informacao e vias.

Partindo-se do principio que ao desenvolver politicas e a¢des integradas visando melhorar os
indicadores frequéncia de atendimento, lotacdo, sistema de informacdo e o estado das vias, o
sistema de transporte como um todo certamente vai ganhar em melhoria dos seus servigos pois,
esses indicadores estdo diretamente ligados a qualidade do transporte coletivo na percepcdo dos
usuarios, essa condicao é observada na insatisfagéo e satisfacdo media.

O tema qualidade no transporte coletivo urbano, ainda cabe uma quantidade muito grande de
estudos, neste sentido o resultado da pesquisa possibilitara dentro do contexto dos transportes
coletivos auxiliar em novos estudos, que tenham como tema a qualidade no TCU.

Como foi citado neste trabalho existem muitos outros indicadores e autores que tratam do
tema, neste caso cabera aos futuros trabalhos utilizar ou ndo outros autores e consequentemente
seus indicadores.

Essa quantidade de indicadores pode proporcionar infinitas possibilidades de trabalhos pois, é
um tema que assume uma dindmica que envolve tempo, lugar e contexto.
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