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LOGISTICA DE TRANSPORTE: avaliando a qualidade do transporte ptblico de
passageiros em Araguaina -TO

Regina Alves Costa'
Daniel Martins da Silva?

RESUMO

A Logistica de Transportes estuda o melhor modal para atender as expectativas dos clientes,
entre os requisitos desejaveis para o Sistema de Transporte Publico de Passageiros (STPP)
estdo os seguintes indicadores: confiabilidade, tempo de deslocamento, acessibilidade,
conforto, conveniéncia, seguranca e custos da tarifa. O estudo tem o objetivo de analisar se o
STPP de Araguaina — TO, avaliar se oferece qualidade com base nos sete indicadores de
qualidade a partir da percepcao do usuario. Especificamente buscou, I) Identificar o perfil do
usudrio, II) Verificar os Indicadores da qualidade do STPP e III) Propor melhorias para o
STPP no municipio de Araguaina — TO. A estudo se classifica como pesquisa de campo,
baseado em revisao bibliografica, com abordagem quantitativa e descritiva, foram realizadas
com usuarios/clientes de duas concessionarias em semestres diferentes de 2016, buscando
demonstraram a importancia de cada indicador, afim de mapear os fatores que limitam o bom
funcionamento do sistema. O STPP envolve questdes amplas no ambito social, econdmico e
ambiental, para os gestores publicos e privados promover a mobilidade ¢ um desafio,
disponibilizar um STPP de qualidade no dia a dia dos usudrios/clientes, promovendo o
deslocamento urbano e satisfazendo os interesses da coletividade.

Palavras-chave: Transporte-Publico; Indicadores de Qualidade; Logistica de Transporte.
ABSTRACT

Transport Logistics studies the best modal to meet customer expectations, among the
desirable requirements for the Public Passenger Transport System (STPP) are the following
indicators: reliability, travel time, accessibility, comfort, convenience, safety and costs Of the
tariff. The aim of this study is to analyze whether the STPP of Araguaina - TO, evaluates
whether it offers quality based on the seven quality indicators based on the user's perception.
Specifically, I sought to identify the user profile, II) Verify the STPP Quality Indicators and
III) To propose improvements for the STPP in the town of Araguaina - TO. The study is
classified as a field survey, based on a bibliographical review, with a quantitative and
descriptive approach, were performed with users / clients of two concessionaires in different
semesters of 2016, seeking to demonstrate the importance of each indicator, in order to map
the factors that limit Functioning of the system. STPP involves broad issues in the social,
economic and environmental spheres, for public and private managers to promote mobility is
a challenge, to provide a quality STPP in the day to day of users / clients, promoting urban
displacement and satisfying the interests of the community.

Keywords: Public Transport; Quality Indicators; Transport Logistics.
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INTRODUCAO

O desenvolvimento das cidades estd associado com o aumento de fluxo de pessoas e
materiais, a utilizagdo de veiculos automotores facilita esta movimentacao, gerando condigdes
para que diversos tipos de atividades acontecam, entre os meios de transportes utilizados o
transporte coletivo ¢ apontado como essencial para mobilidade e acessibilidade em grandes
centros urbanos.

O transporte publico de passageiros de forma direta e indireta, influéncia no
crescimento econdmico, na infraestrutura de cidades, no planejamento estratégico da gestao
publica e privada, o assunto de relevante para a sociedade e devem ser tratado como
prioridade, para adequacdo dos modais de transporte, dos servicos oferecidos para a
populacdo e a infraestrutura disponivel para que o deslocamento de pessoas e cargas seja
eficaz dentro do municipio.

O estudo baseia-se no contexto do municipio de Araguaina — TO, que esta classificado
como cidade de médio porte, populagdao de 170.183 mil habitantes (IBGE — 2015), atualmente
¢ dividida em 141 bairros, no Sistema de Transporte Publico de Passageiros (STPP) em média
sdo transportados 170 mil passageiros por més e 6 mil usuarios didrios, de acordo a Agéncia
Municipal de Transporte e Transito (AMTT).

A cidade em questdo possui a segunda maior frota de veiculos do estado, sendo que a
infraestrutura nao ¢ adequada para a atual frota em circulacdo, ocasionando diversos
problemas como: congestionamentos frequentes, falta de estacionamentos em regides centrais,
alto indice de acidentes envolvendo veiculos particulares, alta polui¢do sonora e ambiental,
fatores estes que afetam a mobilidade urbana.

Devido a baixa infraestrutura viaria e a falta de planejamento que foram descritas, o
STPP ¢ pouco atrativo, com capacidade operacional para realizar o dobro de viagens atuais, a
concessionaria apresenta baixa demanda de usuarios, o sistema ja enfrentou diversas crises, ao
longo de 40 anos de existéncia, demostrando ser insuficiente no quesito qualidade, para o
atendimento da demandas da populacao residente e flutuante.

Neste contexto, o objetivo deste artigo consistiu em identificar o nivel de qualidade
que o STPP oferece, de acordo com a percepcdo dos usuarios. Serdo avaliados através dos
sete indicadores da qualidade divididos em: confiabilidade, tempo de deslocamento,
acessibilidade, conforto, conveniéncia, seguranca, custos da tarifa.

Para tanto, foram utilizados métodos de pesquisa de campo descritiva e quantitativa,

realizadas em pontos de acessos e terminal de integracdo, em semestres diferentes do ano



2016, foram entrevistados 384 usuarios, das concessionarias COOPERLOTA e Passaredo,
aplicando-se um questiondrio semiestruturado, com perguntas abertas e fechadas. A pesquisa
realizada elenca pontos importantes, pois possibilita identificar o perfil do usuario, verifica os
indicadores de qualidade e através do mapeamento desses fatores contribui em propor
melhorias para o STPP da cidade.

E perceptivel a importancia do STPP na rotina do transporte urbano, dada como a
melhor alternativa para o transporte de pessoas, pelos os requisitos de seguranga, custos de
manutengao, pela a capacidade de acomodacao, gera menor poluigdo ambiental e sonora, pois
tem impacto direto na redug¢do de veiculos particulares circulando e emitindo de gases
poluentes. Promover acesso ao transporte publico de qualidade ¢ investir em um crescimento
sustentavel para cidade, com o melhor aproveitamento dos espacos urbanos, publicos e

privados, influenciando na qualidade de vida da populacao.

2 SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO DE PASSAGEIROS (STPP) E SEUS
INDICADORES DE QUALIDADE

O Sistema de Transporte Publico de Passageiros (STPP) ¢ essencial na rotina do
transporte urbano, sendo o transporte coletivo de passageiros um dos principais responsaveis
pela movimentagao de pessoas e de materiais, entre espacos urbanos e interurbanos (zonas
rurais), possibilitando o acesso a locais de trabalho, escolas, atividades de lazer, instituigdes
financeiras, hospitais, geralmente localizados em regides centrais das cidades.

E importante estruturar STPP, garantindo equidade de acesso, principalmente para a
populagdo de baixa renda, pois proporciona acesso aos bens e servigos do setor publico e
privado. O desenvolvimento sustentdvel das cidades leva em consideracdo fatores
econdmicos, sociais e ambientais, através de uma gestdo publica que vise um planejamento
integrado com setor privado, preocupada com o desenvolvimento urbano e humano.

Para promover um transporte publico eficaz com efetividade ¢ necessario compreender
primeiramente o conceito da palavra, o cidaddo ocupando a categoria de usudrio/cliente,
entenda as diferencas entre transporte urbano e transporte publico coletivo, para que possa

opinar sobre o planejamento, fiscalizagdo e avaliacao do STPP.

I - transporte urbano: conjunto dos modos e servigos de transporte publico e privado
utilizados para o deslocamento de pessoas e cargas nas cidades integrantes da Politica
Nacional de Mobilidade Urbana;

VI - transporte publico coletivo: servigo publico de transporte de passageiros acessivel
a toda a populagdo mediante pagamento individualizado, com itinerarios e pregos
fixados pelo poder publico. LEI 12.587/2012. ART. 4° CF



E responsabilidade do municipio proporcionar mobilidade urbana e acessibilidade a
populacdo, oferecendo servigos de transporte publico urbano, ja que o servigo ¢ complexo e
requer pericia, normalmente a prefeitura concede o direito a uma organizacao privada de
explorar esses servigos, como se ente publico fosse, por propria conta e risco, podendo cobrar
uma tarifa pré-estabelecida pelo poder publico.

O processo de concessdo para que uma empresa privada passe a explorar este tipo de
servico, ocorre baseando-se na Constituicao Federal de 1988, que pontua na Lei 8.666/93-
175, “cabe aos municipios organizar e prestar, diretamente ou sob regime de concessdao ou
permissdo, os servigos publicos de interesse local, inclusive o de transporte coletivo, que tem
carater essencial.”

Todos os direitos e deveres estdo descritos no edital de licitagdo e a concessao deve ser
acompanhada e fiscalizada pelo o poder publico municipal e cobrada pela populagao,
esclarecer qual o papel de cada parte envolvida neste processo ¢ um passo fundamental para o
desenvolvimento do STPP. O municipio deve possuir agéncias fiscalizadoras e reguladoras,
para monitorar as prestadoras de servigos e os critérios estabelecidos nos contratos

administrativos, o sistema ¢ um “todo” que requer atencao de todos envolvidos no processo.

(...) se faz necessario o desenvolvimento de politicas publicas voltadas para a
otimizagdo do transporte publico urbano e ainda que estas atuem eficiente e
eficazmente, priorizando a mobilidade ou o pleno deslocamento das pessoas,
haja vista que a falta desses servicos resulta na queda da qualidade de vida de
todos os segmentos de uma sociedade, principalmente das classes menos
favorecidas. (RESPLANDES, 2010, p.39).

Identificar questdes gerais relacionadas a fatores que limitam o bom funcionamento do
sistema, ou segmentos que sdo afetados pela a falta do mesmo, afim de subsidiar informagdes
que contribuam para a implementagdo de melhorias do STPP e a implantagdo novas politicas
publicas, investindo em instrumentos para melhorar o controle e avaliagdo de qualidade do
STPP.

De acordo com a Politica Nacional da Mobilidade Urbana (PNMU) a Lei -
12.587/2012. Art. 4° CF: visa contribuir para “[...]instituir as diretrizes e dotar os municipios
de instrumentos para melhorar as condi¢cdes de mobilidade nas cidades brasileiras.” Esta lei
exige que estratégias para o desenvolvimento do sistema seja delineadas, seguindo a
hierarquia de prioridade para pedestres, ciclistas, transporte publico coletivo, transporte de
cargas e veiculos particulares, estes modais de transporte devem se integrar, oferecendo
efetividade no servigos de deslocamento, estabelecendo metas de qualidade e desempenho,

estas medidas devem constar no plano diretor de cada municipio.



2.1 DEFINICOES SOBRE QUALIDADE E SEUS INDICADORES DE DESEMPENHO

Para ter um sistema de transporte publico de qualidade, deve-se buscar a melhor
solucdo para se promover mobilidade, integrando com equidade, a populacdo ¢ o uso do
espaco publico de circulagdo, vias e logradouros. O transporte de pessoas no STPP, ¢ uma
atividade meio pois suas operagdes fazem parte de uma cadeia de eventos heterogéneos, onde
o cliente tem interesse no resultado final do conjunto de atividades e ndo apenas no
deslocamento.

De acordo com Lima Junior, e Gualda (1995, p. 670), “[...]qualidade de servicos de
transportes ¢ aquela percebida pelos usudrios e demais interessados, de forma comparativa
com as demais alternativas disponiveis, resultante da diferenca entre as expectativas e
percepcdes do servico realizado.” Este tipo de atividade possui especificidades como,
intangibilidade dos resultados, perecibilidade dos servicos, e variacdo de demandas em curto
espaco de tempo entre horarios entre pico de demanda.

Segundo Kotler, (2000, p.79) “Qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas
de um produto ou servigo que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou
implicitas.” Por este motivo ¢ relevante a avaliagdo da qualidade baseada na percepgao
usuario do sistema, pois o desempenho percebido vai além de pardmetros operacionais que
sdo os considerados pelas as organizacdes, este trata das expectativas do usudrio de acordo
com nivel de servigo oferecido.

Na medida que ¢ disponibilizado um servigo ou benfeitoria, aumenta o grau de
expectativa dos usudrios, quando estes clientes utilizam um servico de maior qualidade em
outras cidades ou outros meios de transportes mais eficientes o nivel de exigéncia sobe para
avaliacdo do servico atual oferecido, que ¢ influenciada pelas condigdes de transporte atual,
mas também ha uma carga de referéncias e comparativos em relacdo as concessionarias
anteriores.

Com base nas medidas de desempenho ¢ selecionado os indicadores que melhor
caracteriza o sistema e se adapta a realidade local, visando a sustentabilidade da demanda,
estabelecendo metas em periodos estratégicos e planos de ag¢do afim de resolver as
modificagdes que ocorrem durante o processo. “Medicdo de desempenho € o processo de
quantifica¢do e conjunto de métricas quantificar a eficiéncia e a eficacia das a¢des realizadas
por uma operacao.” (DIAS, 2008, p.10).

E importante mapear os fatores que limitam o bom funcionamento do sistema, os

padrdes estabelecidos variam de acordo com o tamanho das cidades, estd atento as demandas



dos usudrios, ¢ o ponto de partida para implantagdo de solugdes, utilizar os indicadores da
qualidade para caracterizar o sistema e os processos utilizados, facilita a tomada de decisao

por gestores privados e publicos. Segundo DIAS (2008, p. 11):

Indicadores de Qualidade (eficacia): estdo mais ligados as saidas do processo
representando a eficicia com que o processo sob estudo atende as
necessidades de seus clientes indicando a sua satisfacdo e as caracteristicas

do produto/servigo.

Os indicadores listados por Ferraz e Torres (2004), para analise da qualidade do

transporte publico urbano, estao descritos na Tabela 1, em resumo:

Tabela 1 — Padrdes de qualidade para o transporte publico por énibus

Padries de Qualidade

Fatores Parimetros de avaliacio Aceitavel N.s-“.]
Aceitivel
Bom Regular Ruim
Distincia de caminhada (m) < 300 300 a 500 = 500
1. Acessibilidade Declividade, passelos e segurancga Satictatbrio Delx;\ a Insatisfatério
na travessia desejar
2 qul‘.lencm de Intervalo entre atendimentos (min) el o 15a30 >30
atendimento
3. Tempo de viagem Kelagan efm-,e o tempo de viagem = 1.5 1.5a25 SIS
por énibus e por carro
4. Lotagio Taxa de passageiros em pé (pass/m°) < 2.5 2,5a50 >5,0
Viagens ndo realizadas ou realizadas
5. Confiabilidade com adiantamento > 3 min ou atraso <1 a3 >3
> 5 min (%)
Indice de acidentes significativos
GHSepuranca (acidentes/100 mil km) i e 2
Idade (I) (anos) e estado de I1<5 5<I<10 Outras
conservacio bom estado bom estado situagdes
7. Caracteristicas da Numero de portas e largura do 2pOrks, Outras
. 3 portas corredor 2 £
frota corredor situagdes
largo
Altura dos degraus Pequena Delx? A Grande
desejar

Fonte: Ferraz e Torres, 2004

Diversos autores descrevem os principais indicadores de avaliagdo da qualidade,
diante de tantas referéncias percebe-se algumas diferenciagdes apenas em sua nomenclatura,
as consideracdes de outros autores para os principais indicadores caracterizadores do sistema,
0s quais serdo utilizados para realizacdo desta pesquisa por considerar-se mais adequados para
a forma de trabalho proposto da cidade em questdo, assim avaliar os aspectos determinantes
da qualidade do transporte publico, sem desconsiderar outras publicagdes sobre o tema,

adequando as metodologias existentes a regiao.

Estes indicadores estdo classificados em diversos pardmetros, mas este trabalho
apresenta os mais relevantes para a realidade local que estdo divididos em: confiabilidade,
tempo de deslocamento, acessibilidade, conforto, conveniéncia, segurancga e custos da tarifa,

como estao descrito no Quadro 1:
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Acessibilidade

“A acessibilidade a um STPP pode ser caracterizada pela maior ou menor facilidade de
ingresso no transporte publico.” RECK (2003, p.12)

“[...] caracterizacdo da comodidade nos percursos a pé com base na declividade ndo
exagerada, nas condi¢des dos passeios e calgados, na seguranga nas travessias, entre
outros.” FERRAZ ¢ TORRES (2004)

Conveniéncia

“aspectos relativos do sistema sdo: necessidade de transferéncia, periodos de operacao,
nivel de oferta de servigo no entre-pico, caracteristicas do sistema de cobrangca. RECK
(2003, p.20)

“A frequéncia de atendimento estd relacionada ao intervalo de tempo entre a passagem
de veiculos sucessivos do transporte coletivo, o qual afeta diretamente o tempo de
espera nos locais de parada para os usuarios[...]” RODRIGUES (2008, p. 47)

Tempo de viagem

“[...] os tempos de deslocamento sdo decorréncia direta dos locais de origem e destino e
das velocidades desenvolvidas pelo veiculo, que por sua vez sdo afetados pelas
condigoes do trafego geral, pela superficie de rolamento, [...].” RECK (2003, p.15)

“Tempo de viagem: tempo gasto no interior dos veiculos.” FERRAZ e TORRES (2004)

Confiabilidade

“a confiabilidade pode ser caracterizada pela exatiddo no cumprimento da programagao
estabelecida para o servico, além da manutencdo dos itinerarios prefixados e
informagdes aos usuarios.” RECK (2003, p.10)

“[...] grau de certeza dos usuarios de que o veiculo de transporte publico vai passar na
origem e chegar ao destino no horério previsto.” FERRAZ e TORRES (2004)

Conforto

“As condi¢des de ocupacido do veiculo, a possibilidade de viajar sentado, a temperatura
interna, as condi¢des de ventilagdo, ruido, aceleragdo/desaceleragdo, a altura dos
degraus, largura das portas, disposi¢do dos assentos e seu material, [...].” RECK (2003,

p.15)

“[...] ambiente interno no veiculo (temperatura, ventilagdo, nivel de ruido, umidade do
ar etc.), dindmica (aceleragdo, nivel de vibragao etc.), tipo de assento (forma anatomica
e existéncia ou nao de estofamento) e arranjo fisico. RODRIGUES (2008, p. 55)

Seguranca
(acidentes

assaltos)

“De aspecto de seguranca engloba a protecdo dos usudrios, de acidentes no sistema
particularmente com os veiculos, e também a prote¢ao contra crimes (agressoes, furtos
e roubos) nas instala¢des pertencentes ao STPP (estagdes, terminais pontos de parada).”
RECK, (2003 p. 20)

“[...]Jacidentes envolvendo os veiculos e atos de violéncia.” FERRAZ e TORRES
(2004)

Custos da tarifa

“[...] o prego da tarifa ¢ uma consequéncia (ou deveria ser) da qualidade do servigo
ofertado, bem como da interferéncia direta da variagdo dos pregos dos insumos que
compdem o custo do transporte. RECK, (2003 p. 21)

“[...] os custos dos servicos de transporte publico sejam compartilhados por
beneficiarios diretos e indiretos e ndo onerem exclusivamente os usuarios.” Lei

12.587/2012, art. 8°

Quadro 1: Indicadores de Qualidade
Fonte: RECK (2003), RODRIGUES (2008), FERRAZ ¢ TORRES (2004) e Lei 12.587/2012, art. 8°
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2.2 CONTEXTO HISTORICO DO TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE ARAGUAINA
- TO

O municipio de Araguaina — TO, com 58 anos de emancipacao politica, ¢ classificada
como cidade de médio porte, constituida atualmente por 141 bairros, distritos e povoados
pertencentes a0 municipio. Em pleno crescimento e desenvolvimento econdmico, possui uma
populacao de 170.183 mil habitantes IBGE (2015), segundo maior colégio eleitoral e segunda
maior frota de veiculos automotores do estado.

Cabe uma breve descricao do potencial de uma das principais economias do estado,
considerada polo econdmico e social devido a forca do comercio local e pecuaria
impulsionam a instalagao de frigorificos e empresas afins. Na 4rea da educagdo ¢ a principal
referencia, por oferecer diversas possibilidades no ensino basico e superior. A rede de saude
atende a populacao local, de outros municipios e de estados vizinhos.

O deslocamento de pessoas e materiais entre os diversos pontos da cidade, para ter
acesso aos principais servigos publicos e centros comerciais gera, atualmente, uma demanda
média de 170 mil passageiros por més, ¢ 6 mil usudarios diarios no municipio de Araguaina,
circulando por meio do STPP de acordo AMTT (2015).

Dada a importancia deste servigo que ¢ essencial para o desenvolvimento econdmico e
social do municipio, promover mobilidade e acessibilidade da populacdo ¢ dever do poder
publico, ter um transporte publico urbano eficiente com qualidade, ¢ direito do cidadao.

As classes de baixa renda sdo os principais clientes/usuarios destes servi¢os, muitos
nao tem condi¢des financeiras de adquirir um veiculo automotor, ou ndo sabem pilotar ou
dirigir e utiliza-se do STPP, para chegar ao trabalho, escola, instituigdes financeiras, hospitais
e lazer, fato este que influenciam diretamente na qualidade de vida e do transito em diversos
segmentos da sociedade.

Em meados dos anos de 70, devido ao processo de formagao e ocupagdo do municipio,
houve a necessidade de implantagcdo da primeira linha de transporte coletivo na cidade de
Araguaina. Este servigo era ofertado pela a empresa Rapido Amazonas, que dispunha de um
onibus. O itinerario ligava os principais bairros da cidade, entre a Vila Alianca e
Entroncamento, mais havia pouca demanda, sendo que na época o principal meio de
transporte utilizado eram cavalos e carrogas. WIKIPEDIA (2016).

De acordo com Resplandes (2010, p.26) Em uma oportunidade o mecanico da
empresa Rapido Amazonas, o senhor Rubens Gongalves Aguiar, adquiriu o direito da

exploracdo da concessao do transporte publico urbano, com apenas um veiculo. O mesmo era
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mecanico, motorista e administrador. Passado algum tempo, capitalizou-se e constituiu a
pessoa juridica com o nome Viagao Lontra LTDA.

O Portal O Norte (2016), em diversas matérias descreve o monopolio da empresa
Viacdo Lontra que durou 38 anos em Araguaina —TO. A falta de concorréncia e de
planejamento estratégico do STPP, que tornaram os servigos ineficientes e de baixa qualidade,
gerando, ainda, a estagnacdo desse sistema de transporte publico sem melhorias dos servigos e
processos. Durante décadas esta funcionou sem que houvesse interferéncia de agéncias
reguladoras e fiscalizadoras, para avaliagdo de equipamentos e outros itens que demostra
qualidade na prestagdo de servigo.

A falta de fiscalizacdo contribuiu que a concessiondria Via¢do Lontra, ndo utiliza-se
medidas de desempenho ou afericao dos indicadores de qualidade, deixando a populagdo a
mercé do baixo nivel de servigo, ocasionando inumeras reclamacdes e transtornos.
Transparecendo a falta de planejamento ao ponto de gerar um verdadeiro caos no transporte
publico, deixando a populacdo sem transporte publico.

Segundo a ASCOM (2015) Em 31 de outubro de 2015, a concessao do STPP passou
para a Cooperativa de Transportadores Auténomos de Passageiros do Municipio
(COOPERLOTA), que comegou a circular na cidade com uma frota de 30 micro-Onibus
novos, todos com ar-condicionado, wi-fi livre, sistema GPS de localizagdo, cameras de
monitoramento, cobrando a tarifa de R$ 2,50, em dinheiro ¢ R$ 2,35, com bilhete eletronico.

Para atender as solicitagdes dos usuarios/clientes, a mesma disponibilizou os
itinerarios em sites, um (SAC) para tirar duvidas, postos de atendimento préximos aos
terminais, para a recarga do bilhete. Por motivos financeiros e judiciais a COOPERLOTA,
prestou servigos no municipio de Araguaina por apenas 8 meses. PORTAL NORTE (2016).

Devido uma série de acontecimentos, a prefeitura municipal de Araguaina - TO, em
carater emergencial, fechou contrato de seis meses com uma nova empresa chamada Viacao
Passaredo Transporte e Turismo ¢ uma empresa de Sdo Paulo, ja consolidada no mercado e
reconhecida pelo seu know-how. Com 32 anos de mercado, atualmente conta com mais de
800 funciondrios, transportando em média trés milhdes de passageiros por més em diversos
estados do pais, que deu continuidade aos servigos de transporte a partir de Junho de 2016.
DIARIO DO TRANSPORTE (2016).

Devidamente autorizada e regulamentada, a Viacdo Passaredo, comecou atuar na
cidade, em 19 de junho de 2016. A mesma disponibilizou 20 6nibus “seminovos”, com estado

de conservacdo ja comprometido. O valor da passagem foi reajustado para R$ 3,00, com
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bilhete e R$ 3,25, em dinheiro. Os itinerarios estdo divididas em 13 linhas, sendo que sdo 8

linhas comuns e 5 linhas especiais, com horarios especificos. (PORTAL NORTE, 2016).

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada foi uma pesquisa de campo descritiva, visando a identificacdo
do perfil do usuario do STPP, a andlise das caracteristicas do sistema, registrando com base
nos indicadores de qualidade, afim de mapear fatores ou variaveis que se relacionam com os
processos para o fornecimento do servigo/produto, e os impactos na qualidade de vida da
populacdo. Com fundamentacdo tedrica de fontes bibliograficas, artigos, revistas e sites de
noticias da cidade em questdo, que auxiliaram e garantiram a veracidade do trabalho.

A pesquisa quantitativa ¢ uma amostra considerando o fluxo de 6 mil passageiros
diarios, no STPP de Araguaina -TO, os questionarios foram aplicados com 384
usuarios/clientes, sendo 192 com usuarios da COOPERLOTA no primeiro semestre de 2016,
192 clientes da Passaredo no segundo semestre de 2016.

Os primeiros questionarios foram aplicados durante 5 dias, em horarios alternados,
entre os dias 30/04/2016 a 06/05/2016, para COOPERLOTA em diversos pontos de acessos
na Avenida 1° de Janeiro, no Bairro Sdo Jodo, Centro, Setor Araguaina Sul e Terminal de
Integragdo da Praca das Bandeiras. A concessiondria Passaredo foi avaliada entre os dias,
26/09/2016 a 30/09/2016, nas mesmas fontes da outra concessionaria antecessora.

No intuito de catalogar numericamente e classificar a percep¢ao do usuario diario ou
eventual, com analise desses dados da maneira mais fidedigna possivel, foi utilizado um
formulério estruturado, com 6 questdes sobre o perfil do usuério, 10 questdes relacionados a
percepcao dos mesmos sobre os indicadores de qualidade, 1 sobre o nivel de satisfacdo do
servico oferecido. Os resultados serdao descritos em graficos a seguir, a fim de dar consisténcia
para tragar um perfil do usuério/cliente e avaliar os indicadores de qualidade, com base nos

dados coletados propor melhorias para o STPP de Araguaina - TO.

4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

O STPP do municipio passou por transformacdes, com a saida Viagdo Lontra, houve
mudangas estruturais e na percep¢do dos usudrios/clientes, uma vez que tiveram um servigo

de baixissima qualidade como foi mencionado anteriormente, passaram a tem acesso a
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melhorias trazidas pela a COOPERLOTA, e agora usufruem dos servigos da Passaredo.
Seguem a apresentacdo dos dados das pesquisas que visam descrever e avaliar as
caracteristicas e os indicadores de qualidade de duas concessiondrias, COOPERLOTA X
Passaredo.

Inicialmente, foi abordado o perfil do usuério/cliente, composto por sexo, idade,
escolaridade, renda média, no Grafico 1, também foi descrita a média de uso e por qual

motivo utilizam o STPP.

PERFIL DO USUARIO/ CLIENTE

COOPERLOTA = PASSAREDO
Grifico 1: Perfil usuario/cliente COOPERLOTA ¢ PASSAREDO
Fonte: Dados Pesquisa (2016)

Percebe-se que maioria dos usuarios sao do sexo feminino, a faixa etaria de idade dos
clientes ¢ um publico de perfil jovem que concentra o maior quantitativo entre 15 a 30 anos,
da amostra das duas concessionarias. J4 no quesito escolaridade os dados demonstraram que a
maioria possuem o Ensino Médio, observe no grafico 1, nos indices da Passaredo, aponta um
aumento no percentual de usudrios, que estdo cursando ou ja& concluiram o nivel Ensino
Superior. A maioria dos usuarios/clientes possuem renda mensal entre 1 a 5 saldrios minimos.

Estes dados podem ser associados a diversas questdes, sociais € econdmicas por
exemplo, o fato mais importante ¢ que o STPP exerce uma fungdo de carater essencial na vida
destes usuarios/clientes, que a falta deste gera transtornos financeiros e desordem em toda
rotina elevando ao estresse da vida urbana.

Os indices apresentados demostram que as mulheres utilizam mais o STPP, fato que
deve ser relevante para os gestores da concessiondria, pois a percep¢ao feminina costuma ser
mais sensivel para determinados indicadores de qualidade como conforto que incluir: o estado
de conservacgdo dos equipamentos, limpeza dentro do 6nibus, poltronas confortaveis, lotacao.

O indicador confiabilidade ¢ determinante ter certeza que em chegard em um determinado
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compromisso com hora marcada pontualmente, mesmo que isso exija uma antecedéncia para
chegar no ponto de acesso, a questdo segurancga sofre com interferéncias externas mais cabe a
concessionaria promover um ambiente adequado e seguro durante a permanéncia do cliente
no terminal de integracdo e durante as viagens.

Houve aumento no nivel de escolaridade dos usuarios, isto interfere diretamente na
percepcao da qualidade do servico prestado, pois estes adotam postura mais exigente e
questionadora do servigo oferecido.

A classe dos usuarios do sistema, possuem uma renda mensal entre 1 a 5 salarios
minimos, renda per capta considerada baixa, por isso o custo da tarifa do transporte ¢ um item
tdo importante, pois dependendo de quantas vezes for necessario utilizar o STPP, e a
quantidade de membros de uma mesma familia que necessite do mesmo, acaba
comprometendo todo orcamento familiar.

Durante a realiza¢do da pesquisa ficou claro que o STPP exerce uma fung¢do ativa no
dia a dia dos usuadrios, ¢ possivel afirmar que a disponibilidade da presta¢do do servi¢o ¢ mais
importante que a qualidade oferecida para esses cativos, pois a falta do servigo de transporte
publico transforma a rotina dos clientes em um caos, for¢ando-os a buscarem meios
alternativos e, por vezes oneram os custos com transporte ao realizarem seus deslocamentos, o
que requer cortes em outras despesas e atividades.

O Gréfico 2 e 3, demonstra quantas vezes por semana o usuario utiliza o STPP, entre
origem/destino. E classifica a motivacdo do uso se ¢ para chegar ao trabalho, escola,
instituigdes financeiras ou em outras atividades. Para o usuario diario a conveniéncia na
utilizagdo do STPP ¢ diferente do cliente eventual, o que explica esta situacdo ¢ que o cliente
diario passa a conhecer os itinerarios e adequa suas viagens para que nao perca tempo no
ponto € nem compromissos, ja o cliente eventual ndo conhece os itinerarios e arrisca-se

chegando adiantado demais ou atrasado para embarcar no destino desejado.

QUANTAS VEZES POR SEMANA UTILIZA O STPP?

26 34%
m COOFPCRLOTA

PASSAREDOD

15%0 15%G 15%6 15%

MAAIS DE 10 X MAIS DE 5 X DE 3 A AX 1 A EX

Grifico 2: Quantidade de vezes por semana utiliza-se o STPP.
Fonte: Dados Pesquisa (2016)
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Grafico 3: Motivacdo da Utilizacao do STPP
Fonte: Dados Pesquisa (2016)

O motivo pelo qual o sistema ¢ mais utilizado ¢ para desloca-se até a escola, justifica a
afirmagao do perfil usuario ser composto de jovens, estes costumam utilizar o STPP duas
vezes ao dia ou seja dez vezes por semana, também costuma utilizar para atividades de lazer.

Na sequéncia temos motivacao de trabalho, para essa categoria os indicadores de
qualidade mais influentes sdo confiabilidade e custo da tarifa, porque para trabalhadores do
comércio em geral a pontualidade ¢ primordial para a manutencdo dos empregos, € os custos
com a tarifa devem permanecer em um teto minimo para que estes possam investir em
alimentac¢do, satde, educacdo e lazer. Estes utilizam em média dez vezes por semana o STPP,
para os que utilizam a pausa do almogo para ir em casa este nimero dobra.

O terceiro indice ¢ para chegar as instituigdes financeiras, os usudrios idosos e
aposentados sdo os que se encaixam nesse perfil, afim de realizar operagcdes de saque,
depositos e pagamentos em datas especificas do més. Utilizam também para fazer compras de
mantimentos, farmacéuticos, vestuarios e utilidades domesticas, vale ressaltar que o sistema
deve reforcar pontos de acessos proximos aos bancos e casas lotéricas afim de estimular a
movimentag¢do financeira.

Atencdo para os indices da COOPERLOTA, que obteve destaque de 18% para
deslocamentos para diversos tipos de atividades, o fato interessante ¢ que ocorreu um
aumento desta demanda justamente durante a atuagdo da concessionaria que representou
melhorias significativas nos equipamentos utilizados para realizar o transporte publico de
passageiros, exemplo que reforca a necessidade em equipamentos confortaveis e atrativos

para o usuario.
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Ap6s a identificagdo do perfil do cliente e suas preferencias para utilizagdo do STPP, ¢
fundamental conhecer quais indicadores sdo mais importantes para o usudrio diario e eventual
como demostrado anteriormente. O apontamento desses indicadores de acordo com a
percepcao do cliente engloba questdes amplas além dos parametros operacionais.

No Quadro 2 apresenta-se a analise de dados dos sete indicadores de qualidade,
lembrando que estdo sendo avaliadas duas empresas, para que as concessionarias classifique-
se com qualidade satisfatoria, ¢ necessario atingir no somatério igual ou acima de 60%, nos
indices do quadro boa e 6tima, caso o percentual nao alcance esta média serdo contabilizados
os percentuais das colunas ruim e péssima, vale ressaltar que a coluna regular foi eliminada
para esta amostra. Sendo que no item 7 que avalia o custo da tarifa a maior porcentagem

valida a classificacdo, devido o questionamento oferecer somente duas opgdes de reposta.

ANALISE DE DADOS DOS INDICADORES DE QUALIDADE

0 COOPERLOTA [JPASSAREDO | Péssima | Ruim | Regular | Boa | Otima

23% 25% 35% |15% 2%
8% 27% 31% |31% 3%

1 CONFIABILIDADE

5% 7% 24% |60% 4%
18% 14% 39% |26% 3%

2 TEMPO DE DESLOCAMENTO

6% 12% 21% (52% 9%

3 ACESSIBILIDADE
13% 14% 34% |35% 4%
4 CONFORTO 11% 13% 21% |52% 7%
10tglzi;taecl)q)(ilmento, conservagao, conforto, 90 17% 4%  |32% 20
5 CONVENIENCIA 27% 30% 33% [11% 2%
(espera, itinerario) 19% 27% 32% |21% 2%
3% 8% 13% |62% 13%
6 SEGURANCA
¢ 11% 14% 32% [39% 3%
CARO BARATO
7 CUSTO DA TARIFA 47% 53%
84% 16%

Quadro 2:Analise de dados dos Indicadores de Qualidade
Fonte: Dados pesquisa maio ¢ outubro de 2016

Analisando a confiabilidade entre as duas concessionarias, pode-se afirmar que nao
ofertam um servico de qualidade, a confiabilidade da COOPERLOTA, foi evidenciada em
48%, consideraram como ruim e péssima, o desempenho negativo dar-se pela a instabilidade
de contar ou ndo com o itinerario disponibilizado no site, havia atrasos constantes com mais
de 15 minutos, e também ocorria o cancelamento de viagens sem aviso prévio, os clientes nao

tinham certeza se chegariam na hora marcada em seus compromissos.
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Quanto a Passaredo o desempenho ¢ de 35% entre ruim/péssima, neste caso ver-se que
o indice de confiabilidade vem melhorando, de acordo com os indices entre boa/6tima no
quadro acima, pois mesmo com uma frota menor circulando, a mesma cumpre melhor os
horarios, mais o nivel de servigo esperado pelo usuario esta longe do esperado, sendo que este
¢ um item essencial para organizagdo da rotina dos clientes.

No quesito tempo de deslocamento a COOPERLOTA obtém 64% entre boa/6tima,
neste item a mesma classifica-se com qualidade satisfatéria. A Passaredo pontua com indice
de 29%, ¢ uma queda de (-35%), comparada a COOPERLOTA.

Por este motivo ¢ necessario a criacdo de faixas/corredores exclusivos para circulagio
dos dnibus, significaria aumentar a velocidade de 20/30 KM por hora para 50 KM. Melhorar a
roteirizagcdo otimizando os pontos de maiores demandas, adequacao dos equipamentos pois
analisando o trafego das principais avenidas da cidade ¢ inviavel circular em equipamentos
grandes como Onibus, assim ajudaria diminuir os indices de imigra¢do de para veiculos
particulares, e também a concorréncia com moto-taxis e taxis.

Para o item acessibilidade a COOPERLOTA, foi classificada entre boa e 6tima com
61%, ja4 a Passaredo atinge um somatorio de apenas 39% ¢ desclassificada. Tal indice ¢
justifica-se pois a COOPERLOTA disponibilizava em seus equipamentos rampas elevadores,
que facilitava o acesso de idosos, deficientes e cadeirantes, conta também a presteza e
cordialidade do servigo por parte dos motoristas no embarque e desembarque de passageiros.

Para a Passaredo a diferenca de (-22%) na Acessibilidade, dar-se por ndo oferecer as
rampas de acesso em todos equipamentos, mais os usuarios avaliam os motoristas como
educados e pacientes, os mesmos ajudam a subir e posicionar as cadeiras, relatam que falta
mesmo ¢ bom senso de passageiros que insistem em ocupar lugares prioritarios.

Neste item a fiscaliza¢do e atuagdo de multas deveriam ser constantes por parte da
AMTT, pois todos equipamentos deveriam possuir rampas de acesso, como acessorio
indispensavel, garantir este direito ¢ respeitar o direito a mobilidade de pessoas que carecem
de recursos para otimizar suas viagens.

Para o item conforto oferecido pela COOPERLOTA, a mesma aproximou-se de
pontuar com qualidade com 59% (boa/6tima), mais neste caso devemos considerar os indices
entre ruim e péssimo, esta ndo conseguiu se classificar com qualidade neste item, porque de
acordo com relatos dos passageiros os micro-Onibus lotavam muito rapido, gerando
desconforto e mesmo com ar condicionado a sensacdo de calor era constante, e o fato de

realizar o percurso em pé também nado agrada os usuarios.
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O conforto da Passaredo em 26% entre ruim e péssimo, dar-se pelo seguinte motivo
dos O6nibus ndo serem novos, sdo considerados sujos, algumas poltronas estdo deterioradas, e a
falta do ar condicionado ¢ um agravante em um regido quente, sobre wi-fi os clientes
lamentam a retirada destes itens que diferenciavam e aumentavam o nivel de conforto de uma
concessionaria para outra, considerada uma grande perda, principalmente para os jovens que
sdo a maioria dos usudrios.

A Conveniéncia da COOPERLOTA estava em 57% como ruim e péssima, e
atualmente a Passaredo pontua com 46% entre ruim e péssima, nenhuma das duas empresas
ofereceram qualidade neste item. A perda de alguns minutos ou até mesmo horas do dia para
conseguir embarcar na linha desejada, e chegar ao destino escolhido, ¢ prejudicial no
comparativo com os veiculos particulares, as pessoas querem medidas para otimizar o tempo.

Neste quesito a adequagdao dos pontos de paradas, em lugares estratégicos como
proximos de terminais de recargas dos cartdes, escolas, instituicdes financeiras e de satde
ajudaria no estimulo para uso do STPP, os pontos de acesso também devem aumentar seu
quantitativo, e melhorar as instalagdes pois os mesmos ndo oferecem nenhum tipo de conforto
ou conveniéncia por isso muitos usuarios acabam desistindo de utilizar o STPP ou escolhem
outro meio de transporte.

A Seguranca em relacdo a assaltos e acidentes, a COOPERLOTA marca 75%,
classificada com qualidade satisfatoria, que pode-se associar as cameras de seguranga internas
dos micro-6nibus, a habilidade de direcao dos motoristas, etc. A Passaredo com 42%, nao se
classifica como segura, talvez se a mesma fizesse algumas adequacdes nos equipamentos,
instalando cameras, conseguiria chegar a um indice satisfatorio.

Segurancga ¢ um item que deve ser explorado pela a concessionaria atual, pois diversas
pesquisas comprovam que os niveis de seguranca para este tipo de transporte sao elevados,
como o municipio tem altos nimeros de acidentes com veiculos particulares, principalmente
motos.

De acordo com reportagem do jornal Araguaina Noticias (2016) os indices chegam a
70% em apreensoes, colisdes e internacdes por acidentes de transito que envolve motos,
indices com roubos e furtos em veiculos particulares também sao altos, considerando esses
dados o uso do STPP seria uma 6tima opgao, por ser mais seguro.

Sobre o custo da tarifa quando questionados os clientes respondem prontamente a sua
aprovacao ou nao. O que percebe-se foi que quando ¢ oferecido mais conforto e qualidade no
STPP como foi o caso da COOPERLOTA a maioria dos clientes representados por 53%

responderam que consideravam o prego da tarifa barato, nesta época havia também o
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beneficio da integragdo entre linhas, onde com o preco de uma tnica passagem o usuario
poderia utilizar diversas linhas, e chegar a varios pontos da cidade.

Para a Passaredo o indice considerado foi de 81% como caro, o que representa uma
disparidade entre o servico oferecido e o prego da tarifa, o aumento de quase 30% em relacdo
a antiga concessionaria, assim como a retirada do beneficio da integracdo da passagem
acentua as criticas para a mesma.

Anteriormente identificou-se que a maioria dos usuarios sdo de baixa renda (85%),
que nao dispdoem de meios proprios de deslocamento, para ter acesso a atividades socio
econdmicas e lazer, para esses cativos do STPP, a tarifa baixa ¢ mais interessante, do que
qualidade no servigo, s6 que a realidade enfrentada no municipio € um servigo caro e sem
qualidade nenhuma, ja que a Passaredo ndo conseguiu atingir a média desejada em nenhum
indicador de qualidade.

No caso da concessiondria COOPERLOTA, que oferecia com uma frota de veiculos
novos, tinha itens que proporcionavam maior conforto durante as viagens, etc. O cliente nem
se quer questionava o reajuste tarifario que houve, era “justo” o valor da tarifa com o servigo
que estava sendo oferecido, a tarifa unica da passagem permitia um maior acesso da
populacdo aos bens e servigos disponibilizados pelo poder publico e iniciativa privada,
contudo considerando algumas adaptacdes estd seria a concessiondria com a qualidade
esperada pelos usudrios.

O cenario com a Passaredo ¢ diferente pois o estado de conservacdo dos Onibus
reduziu, a tarifa aumentou, itens que proporcionavam conforto ndo existem mais. Diante de
todas as variagdes constadas nesse pequeno intervalo de tempo entre as duas concessiondrias,
podemos concluir a pesquisa com seguinte pergunta: Qual ¢ o GRAU de satisfacdo de

maneira geral com o servico oferecido? Veja o resultado na Grafico 4:

NiVEL DE SATISFACAO COM STPP

PESSIMA RLITM REGULAR BOA OTIMA
B COOPERLOTA 12% 1024 41% 34% 3%
PASSAREDD 9% 16% 49% 24% 2%

Grafico 4: Nivel de satisfagdo com STPP
Fonte: Dados Pesquisa (2016)
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A COOPERLOTA com indices entre 22% (ruim/péssima) até 37% na classificacdo
(boa/6tima), e atualmente a Passaredo pontua com 25% (ruim/péssima) ¢ 26% para
(boa/6tima), nenhuma atingiu o indice desejado, mas podemos afirmar que a primeira

concessionaria esteve mais proxima de alcangar o nivel de servigo esperado.

5 CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

O estudo apresentou uma avaliacao da qualidade de sete indicadores do STPP, visando
quantificar os dados a partir da percep¢ao do usuario/cliente, com os dados apresentados
demostram a insatisfacdo do usuario com a qualidade oferecida pelo o sistema, ressaltando
que ainda falta muitas adequagdes para torna o STPP eficaz e eficiente.

Reforga-se que os dados apresentados, ¢ uma andlise condizente com a realidade da
municipio, espera-se que sirva para subsidiar uma nova rede de organizacao do sistema.
Conclui-se através da pesquisa que durante a atuagdo da COOPERLOTA a mesma conseguiu
oferecer qualidade satisfatoria em quatro dos sete indicadores escolhidos pela a pesquisa
(tempo de deslocamento, acessibilidade, seguranca, e custo da tarifa), ja a atual
concessionaria ndo conseguiu atingir o nivel de servigo desejado em nenhum dos indicadores.

E possivel afirmar que a Passaredo, ndo oferece um servico de qualidade, se
comparada a COOPERLOTA, deixa muito a desejar em diversos itens, um nivel de servigo
ideal deve estar na classificagdo de boa ou 6tima o que ndo ocorre atualmente. A implantagao
de sistemas de gestdo da qualidade ajudaria aplicacao e acompanhamento destas ferramentas
que ja sao habituais, entre as grandes concessiondrias em todo pais, medidas essas que devem
ser desenvolvidas, com constancia em busca de resultados.

Alguns fatores que refletem nas limitagcdes que a concessiondria enfrenta diariamente,
vem da falta de planejamento do poder publico, demostrando que a cidade ndo foi pensada
para a atual frota. Diante disto, percebeu-se que a cidade de Araguaina — TO, encontra-se em
pleno crescimento e sofre com os efeitos da expansao territorial, a falta de infraestrutura no
transito, suas peculiaridades como uma grande frota de motocicletas, indices altos de
acidentes com veiculos particulares, vias que sdo estreitas ¢ mal sinalizadas, a falta de
estacionamentos, sao problemas que podem ser amenizados com investimentos no STPP.

Por esses e outros motivos o municipio requer a implantagdo de projetos arrojados na
infraestrutura de transito, para melhorar o STPP otimizando o fluxo de pessoas e materiais, a

adocdo de praticas para desenvolver as potencialidade do sistema promoveria uma série de
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efeitos positivos, como o melhor aproveitamento dos espagos e maior mobilidade, ¢ uma
aposta para uma cidade mais sustentavel.

A evolucao do STPP ¢ uma visao futurista de melhor aproveitamento dos espacos
urbanos e publicos, com qualidade na prestacdo de servigos, mas devem contar com a
participagdo de todos, incentivar politicas de gestdo da qualidade, para tornar o transporte
publico atrativo ouvindo as demandas dos usudrios/clientes.

Deve-se priorizar o modal de transporte que proporciona um desenvolvimento urbano
sustentavel, incluindo socialmente os cidadaos, possibilitando o acesso aos bens e servigos a
todos com equidade, com base nos resultados apresentados recomenda-se que:

Que pesquisas sobre os indicadores de qualidade sejam realizadas, preferencialmente
semestralmente possibilitando a adequagao de acordo com a demanda e sazonalidades.

A concessionaria deveria oferecer uma frota mista com Onibus e micro-Onibus, de
acordo com os horarios de pico, de acordo com a largura das vias e capacidade de
acomodagdo e demanda de determinados bairros. Mapear a demanda dos bairros mais
populosos, afim de amenizar os impactos dos horarios de pico.

Cabe a atual concessiondria investir em tecnologias como monitoramento da frota
através do GPS, facilitando o acompanhamento dos itinerarios, melhorando a credibilidade
das informagdes repassadas aos usudrios, investir em aplicativos para celulares, assim o
proprio cliente acompanha o itinerario desejado.

Buscar investimentos e apoio da prefeitura do municipio para a criacdo de faixas
exclusivas para os 6nibus, melhorando a circulagdo e velocidade dos 6nibus, diminuindo o
tempo de deslocamento para o usuario/cliente, potencializando o STPP. Melhorar os pontos de
acesso, oferecendo coberturas adequadas e bancos para alojar adequadamente os
usudrios/clientes enquanto aguardam.

Buscar também parcerias com ACIARA - Associagdo Comercial e Industrial de
Araguaina, para incentivar o uso do STPP pelos trabalhadores do comercio local, afim de
aumentar o faturamento da concessionaria, melhorar o quantitativo de vagas de
estacionamento no centro comercial, e diminuir os indices de acidentes veiculos particulares

no municipio.
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