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RESUMO

O transporte publico coletivo € um servigo essencial para as cidades, pois permite que
as pessoas se desloguem de forma eficiente e acessivel. No entanto, para que esse
servico seja realmente Util e eficaz, € necessario que haja qualidade do servico
ofertado. Qualidade do Servico de transporte publico se refere a capacidade em
atender as necessidades dos usuéarios, oferecendo conforto, seguranca,
confiabilidade, acessibilidade e eficiéncia em seus deslocamentos. Este estudo trata
da avaliacdo da Qualidade de Servico do transporte publico coletivo da linha
Cabanas/Policlinica, na cidade de Mariana MG, a partir da percep¢ao do usuario, em
relacdo aos atributos Acessibilidade, Conforto, Confiabilidade, Rapidez e Segurancga.
O diferencial do servigo oferecido € a ndo cobranca de tarifa direta a populacéo,
através do programa Tarifa Zero, em que o municipio subsidia integralmente todos os
custos do transporte, permitindo qualquer cidadao utilizar o transporte quantas vezes
necessitar, sem arcar com 0s custos diretos a cada viagem realizada, permitindo
assim o acesso ao trabalho, estudo, lazer, comércio, salde, dentre outras
necessidades. A pesquisa consiste em um formulario online, compartilhado através
das redes sociais, Instagram, WhatsApp e Radio UFOP. A amostra da pesquisa
consiste em 320 pessoas. Destaca-se que metade dos usudrios, teriam como op¢ao
o0 modo a pé para se deslocar, caso ndo houvesse a prestacdo do servico de
transporte por 6nibus. Os maiores problemas enfrentados nesta linha de acordo com
0S usuarios sao, falta de seguranca, tempo de espera nos pontos de Onibus e
superlotacdo nos pontos e veiculos. Apesar dos problemas apresentados, a maioria
dos usuérios sdo favoraveis ao Programa Tarifa Zero, uma vez que O mesmo
contribuiu positivamente para os deslocamentos diarios, relacionados principalmente

a trabalho, estudo e saude.

Palavras-chaves: Transporte Publico, Tarifa Zero, Qualidade de Servico.
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ABSTRACT

Public transportation is an essential service for cities, as it allows people to move
efficiently and affordably. However, for this service to be really useful and effective, it
is necessary to have quality of the service offered. Quality of public transport service
refers to the ability to meet the needs of users, offering comfort, safety, reliability,
accessibility and efficiency in their displacements. This study deals with the evaluation
of the Quality of Service of the collective public transport of the Cabanas/Policlinica
line, in the city of Mariana MG, from the user's perception, in relation to the attributes
Accessibility, Comfort, Reliability, Speed and Safety. The differential of the service
offered is that no direct tariff is charged to the population, through the Tarifa Zero
program, in which the municipality fully subsidizes all transport costs, allowing any
citizen to use the transport as many times as they need, without incurring the direct
costs to each trip made, thus allowing access to work, study, leisure, commerce,
health, among other needs. The survey consists of an online form, shared through
social networks, Instagram, WhatsApp and UFOP Radio. The survey sample consists
of 320 people. It is noteworthy that half of the users would have the option of walking
to move around, if there was no provision of the bus transport service. The biggest
problems faced on this line according to users are lack of security, waiting time at bus
stops and overcrowding at stops and vehicles. Despite the problems presented, most
users are in favor of the Tarifa Zero Program, since it has contributed positively to daily

commuting, mainly related to work, study and health.

Keywords: Public Transport, Zero Fare, Quality of Service.
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1 INTRODUCAO

O processo de urbanizacdo no Brasil se caracterizou pelo rpido e
desordenado crescimento das cidades, fazendo com que as politicas publicas ndo
conseguissem acompanhar e atender as demandas dessa rapida expansao. Uma das
consequéncias disso é a populacdo impactada com falta de infraestrutura e
planejamento, principalmente no tocante a mobilidade (Calado, 2023).

A falta de infraestrutura e planejamento tem um impacto significativo na
qualidade de vida das pessoas, especialmente em relacdo a sua capacidade de
acessar recursos e oportunidades importantes. Uma das areas mais afetadas é o
transporte publico, que muitas vezes € inadequado, ineficiente e caro (Nascimento,
2013). A falta de infraestrutura também pode afetar a acessibilidade de servicos
essenciais, como saude, educacdo e seguranca. A falta de planejamento e
investimento pode criar um ciclo vicioso de pobreza e segregacao espacial, com areas
mais pobres e vulneraveis sendo impedidas de acessar os recursos da cidade
(Gomide, 2003).

A segregacao espacial € um problema crescente em muitas cidades ao redor
do mundo. Ela ocorre quando determinados grupos de pessoas sao segregados em
areas especificas da cidade, muitas vezes devido a fatores como renda, raga ou etnia.
Isso pode levar & exclusdo social e econbmica, com os moradores tendo menos
acesso a servicos basicos, como transporte, salude e educacdo (Gomide, 2003).

Um exemplo de segregacédo espacial pode ser visto em Sao Paulo, Brasil, onde
a populacado mais pobre é frequentemente relegada a areas periféricas da cidade, com
acesso limitado a transporte publico e servigos basicos. De acordo com um estudo do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2019, cerca de 31% da
populacao da cidade vivia em areas com baixo acesso a servi¢cos publicos, incluindo
transporte (IBGE, 2020).

Com a desigualdade territorial, a populacédo de areas periféricas é sujeita a
conviver com distancias maiores de transporte com um custo elevado, quando o
mesmo é oferecido. Quanto a populacéo de renda média e alta, ao adquirir seu imovel
€ beneficiado com o aspecto acessibilidade, aléem de que, quando se localizam em
regides mais afastadas, possuem preferéncias em utilizar o modo de transporte

particular, ndo dependendo assim de transporte coletivo, que € na maioria das vezes
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descartado como uma opcdo de deslocamento, devido a ma qualidade do servigco
oferecido (Barat & Batista, 1973).

Sendo assim, a funcao principal do transporte € realizar a integracédo entre as
areas urbanas das cidades, de pontos de vista espacial, econémico, social e
recreativo. E por meio do transporte que bens e servicos sdo movimentados,
trabalhadores se deslocam para seus empregos, pessoas acessam servicos basicos
como saude e educacdo, além de possibilitar a integracdo entre diferentes regides e
culturas (Barat & Batista, 1973).

Além disso, o transporte também € um fator importante para a qualidade de
vida das pessoas. O acesso ao transporte é essencial para garantir a mobilidade
urbana, a incluséo social e a redugéo das desigualdades. Sem transporte adequado,
muitas pessoas ficam impedidas de acessar servicos basicos como salde e
educacao, além de perderem oportunidades de trabalho e lazer. A mobilidade urbana
€ uma atividade essencial, para permitir as pessoas acesso a oportunidades de
emprego, servi¢cos de saude, educacao etc. (Preston e Rajé, 2007; Lucas, 2019).

Por isso, é fundamental que o transporte seja pensado de forma estratégica e
integrada, considerando as necessidades de mobilidade da populacédo, os impactos
ambientais e a viabilidade econbémica. Politicas publicas que incentivem o transporte
sustentavel, como o transporte publico, a bicicleta e a caminhada, sdo essenciais para
garantir a mobilidade urbana e a qualidade de vida das pessoas.

Conforme Vasconcellos (2001), o transporte publico por meio de 6nibus é
bastante utilizado nas cidades brasileiras, por apresentar implantacéo flexivel e de
baixo custo, especialmente nas areas urbanas. No entanto, se ndo ha nessas
localidades, além dos servicos basicos (dgua, esgoto, coleta de lixo, energia elétrica),
acessibilidade aos locais de trabalho, lazer, estudo, entre outras atividades desejadas
por meio de transporte acessivel e eficiente, 0 mesmo torna-se incompativel com a
proposta de efetiva integracéo.

Desse modo, “a producéo de transporte urbano no Brasil se da com altos niveis
de ineficiéncia e irracionalidade” (Neto, 2004). O transporte realizado por 6nibus pode
ser avaliado a partir de variados aspectos, como, o intervalo entre os horéarios de
Onibus disponiveis, a pontualidade das viagens, a seguranca e conforto dos énibus
oferecidos, se atende a demanda da populacédo e a confiabilidade do servi¢o. Esses
topicos, dentre outros, podem funcionar como indicadores de qualidade. A utilizac&o
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desses indicadores € fundamental a avaliacdo e diagndstico do transporte por 6nibus
e, assim, determinar se existe ou ndo qualidade neste servico, e buscar a partir de
entdo, maneiras de oferecer um transporte com mais qualidade e convidativo ao uso
pelos habitantes.

De acordo com Araujo et al. (2011), o transporte publico coletivo é de extrema
importancia por diversos motivos. Em primeiro lugar, ele & responsavel por
democratizar a mobilidade, tornando o deslocamento acessivel para todas as
camadas da populacdo. Além disso, € uma forma de transporte fundamental para a
reducdo do congestionamento nas vias urbanas, diminuicdo dos niveis de poluicédo
atmosférica e para evitar o uso excessivo de energia automotiva. Por fim, o transporte
publico coletivo ainda contribui para minimizar a necessidade de construcdo de
estacionamentos, 0 que acaba sendo uma economia para a cidade.

De acordo com o levantamento sobre o assunto realizado pelo IPEA (2011), a
maioria dos brasileiros (55%) expressou insatisfacdo com o servico de transporte
disponivel. O estudo também revelou que, nas principais cidades do pais, o transporte
coletivo € o meio de locomocao diario para 65% das pessoas.
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1.10bjetivos

Analisar, a qualidade de uma linha do transporte publico coletivo de Mariana
sob a percepcao do usuario, bem como a relevancia e grau de importancia dentre os

indicadores analisados.

1.1.1.0bjetivos Especificos
S&o objetivos especificos:

e Analisar as percepgfes dos usuarios diante de um sistema de transporte
coletivo sem cobranca de tarifa, bem como a qualidade observada dos servicos
— com foco na linha Cabanas/Policlinica.

e Conhecer quais as condicbes que o0 servico estd sendo ofertado e as
dificuldades da gestdo publica ao conduzir um projeto como o Tarifa Zero,
sendo isso fundamental para chegar em conclusdes a respeito das melhorias

necessarias.
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1.2 Justificativa

O presente trabalho traz um estudo a respeito da QS (Qualidade de Servigo)
dos 6nibus responsaveis pelo transporte das pessoas na modalidade do Tarifa Zero
da linha municipal Cabanas/Policlinica da cidade de Mariana (MG), linha que se
caracteriza principalmente para uso pelos motivos escola e trabalho. A linha conecta
um dos maiores bairros da cidade a Policlinica Municipal. O estudo foi realizado com
base na andlise de indicadores de qualidade do transporte publico urbano. Estes
foram adaptados, a partir do proposto por Ferraz e Torres (2004), Cardoso (2006,
2012) e Portugal (2017), considerando a relevancia da percepc¢éo dos usuarios, a fim
de aproximar a oferta dos servicos com as expectativas dos usuarios.

O transporte publico, apesar de se tornar um direito social, garantido pelo Artigo
6° da Constituicdo Federal, incluido no texto original pela Emenda Constitucional
90/2015 (BRASIL, 2015), € um assunto muito delicado e complexo, pois mesmo que
haja pleno funcionamento e cumprimento dos atendimentos por linhas de transporte
coletivo, a qualidade percebida pelo usuario pode o afastar ou aproximar da
modalidade. Dessa forma, é indispensavel a discussdo acerca da percepcao do
usuario sobre a qualidade do transporte publico, destacando que a melhoria no servi¢o
interfere diretamente na qualidade de vida das pessoas, bem como no incentivo ou
nao do uso do transporte coletivo.

Por se tratar de um transporte que garante o acesso de um dos maiores bairros
e com maior demanda da cidade, a melhoria da oferta desse meio significa maior
qualidade de vida, menor tempo ocioso, maior estimulo ao uso do transporte coletivo
trazendo assim beneficios tanto para o transito quanto para o meio ambiente,
garantindo menos veiculos nas ruas, evitando assim congestionamentos, pois torna-
se um servico atrativo a populagéo

Brinco (2006, p. 104) destaca sobre a importancia dos incentivos para a
melhoria da atratividade do transporte publico coletivo:

Em qualquer circunstancia, uma ideia sempre muito presente deve ser a de
melhorar a atratividade dos sistemas de transporte publico. Isso significa dizer
gue precisa haver uma boa disponibilidade de servigos, configurando um
acesso facil para os usuarios e oferecendo convenientes frequéncias de
atendimento ao longo do dia e no decorrer de todo o ano. Deve também ser
constituida uma opg¢do modal confortavel, eficiente, segura, com tarifas
econdmicas e, sobretudo, rapida, para o que nao pode ficar submetida as

vicissitudes impostas pelo trafego congestionado. Acima de tudo, deve estar
ajustada as necessidades de deslocamento da populacao, sendo esta a Unica
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garantia para oferecer servicos capazes de gozar de um crescente grau de
satisfacao junto aos usuarios.

De acordo com dados fornecidos pela empresa Transcotta Transportes,
responsavel pelo servico, a linha Cabanas/Policlinica apresenta quantidade superior
de passageiros comparada as demais linhas urbanas, correspondendo a 43% dos
usuarios transportados pela empresa, justificando assim a escolha por essa linha.

Ademais, o periodo que o usuario passa no transporte publico ou aguardando
0 mesmo nos locais de embarque, as condi¢cdes de conforto, o nivel de estresse e as
condicbes de acesso sao condi¢des que influenciam diretamente na qualidade de vida
das pessoas.

Esta analise busca contribuir para 0 mapeamento do grau de satisfacdo de
diversos parametros relacionados a qualidade do transporte coletivo por 6nibus, além
de ouvir e transparecer a opinido dos usuarios que sado a parte mais significante e
vulneravel dentro de um sistema de transporte publico. Com esses dados gerar 0s
fatores que podem ser melhorados visando aumentar sua tangibilidade e assim
contribuir para melhoraria da qualidade de vida dos usuarios de transporte publico da
linha Cabanas/Policlinica.

Dessa forma, este trabalho podera ser um auxilio para estabelecer politicas e
estratégias de incentivo a mobilidade sustentavel adequadas ao grupo de usuarios,
determinando aquelas a serem incluidas no plano de mobilidade. Diante disso, este
estudo faz-se relevante, pois sera evidenciada a satisfacdo dessas pessoas para com

o transporte oferecido.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.10 Transporte Publico Coletivo e a Qualidade do Servico

Segundo a Lei N° 12.587, de 3 de janeiro de 2012, que institui as diretrizes da
Politica Nacional de Mobilidade Urbana (PNMU), Transporte Publico Coletivo é o
servigo publico de transporte de passageiros acessivel a toda a populacdo mediante
pagamento individualizado, com itinerarios e precos fixados pelo poder publico
(BRASIL, 2012).

Além disso, no Art. 5° da PNMU tem-se como um dos principios a equidade no
acesso dos cidaddos ao transporte publico coletivo, e como uma das diretrizes a
prioridade dos servigos de transporte publico coletivo sobre o transporte individual
motorizado, evidenciando a importancia deste modo (BRASIL, 2012).

No Art. 7° da PNMU, um dos objetivos é promover 0 acesso aos Servicos
bésicos e equipamentos sociais, sendo isso um fator de extrema importancia para a
garantia do exercicio dos demais direitos, e nesse sentido, oferecer um servico de
qualidade é incentivo ao uso do transporte, além de estabelecer harmonia entre o
operacional e a populacéo, fator principal nesse meio (BRASIL, 2012).

Portanto, o Art.13° da PNMU diz que, € obrigacdo do poder publico delegante
fiscalizar e controlar os servi¢os de transporte publico coletivo delegados, buscando,
sempre que possivel, estabelecer parcerias com outras entidades federativas. Ou
seja, é essencial que o poder publico acompanhe e tenha controle do transporte que
estd sendo oferecido, garantindo a qualidade do servico, norteadora desse estudo
(BRASIL, 2012).

A populag&o mais carente das cidades apresenta menor acessibilidade urbana,
visto que 0s equipamentos sociais e as oportunidades de trabalho se encontram em
areas que ultrapassam o raio de alcance fisico da maioria. Isso se deve a limitacdo
financeira diaria que restringe o custeio do transporte coletivo ou a realizacdo de
caminhadas (GOMIDE, 2006). Essa limitacdo € agravada pela precariedade dos
servigos de transporte, o que faz com que a populagéo gaste mais tempo para realizar
atividades essenciais. Os setores de renda mais baixa, que dependem principalmente
do transporte publico, enfrentam ainda mais limitacdes de acessibilidade, com quase
todas as suas viagens relacionadas a motivos de trabalho, escola e compras

(CARDOSO, 2008).
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o setor de transporte publico de passageiros é essencial aos setores basicos
da economia, assim como os setores da saude e educacao. Dessa forma, uma gestao
planejada dos servigos de transporte publico de passageiros, € essencial para que
todos sejam beneficiados em suas necessidades de locomocéo (Vasconcellos, 2001).

Conforme Schneider e White (2004), ha trés formas de definir qualidade:
filosofica, técnica e qualidade baseada no cliente. Qualidade filosofica € sinbnimo de
exceléncia e s6 pode ser reconhecida quando vista. A qualidade técnica refere-se a
conformidade com as especificacdes utilizadas pelo prestador do servi¢o para definir
um nivel de qualidade, que é facilmente medida uma vez que se embasa em critérios
objetivos. Finalmente, a qualidade baseada no cliente €& fundamentada nas
percepcdes dos usuarios para diferentes dimensfes da qualidade e, portanto, €
considerada mais subjetiva.

Eboli e Mazzulla (2011), que buscaram aprofundar o estudo de qualidade do
servico sob a ética do usuério do transporte coletivo, perceberam que o ponto de vista
dos passageiros é fundamental para avaliar a qualidade do servico de transporte
coletivo porque eles séo os verdadeiros consumidores dos servigcos e por isso podem
ser considerados os avaliadores mais adequados do que € oferecido. Importante
mencionar que, eles utilizaram metodologia baseada em medidas subjetivas e
objetivas. Como as percepcdes dos usuarios podem ser heterogéneas a utilizacdo de
medidas objetivas é importante para corrigir as avaliacdes fornecidas por eles.

Gronross (1984) foi o primeiro a desenvolver uma definicdo de qualidade
especifica para o setor de servicos. De acordo com Gronross (1984, pag.37),
gualidade especifica € "o resultado de um processo de avaliagdo, onde o consumidor
compara suas expectativas com o servigo que percebe ter recebido”

Junto ao crescimento da posse e uso dos automoveis, em 2016, das viagens
nas cidades com mais de 60 mil habitantes, 43% foram feitas a pé ou por bicicleta,
segundo ANTP. Dessas viagens, 29% sao por modos motorizados individuais (carros
e motos), enquanto, 28% s&o por transporte coletivo, muitas vezes operando com
material rodante e condi¢des de circulacdo inadequadas (ANTP, 2018).

Nesse sentido, Portugal et al. (2010) apontam como complicador uma rede
viaria normalmente sem qualidade, com poucas vias especializadas e com
capacidade insuficiente para atender a demanda, gerando assim 0s consequentes

congestionamentos, acidentes de transito e poluicdo. Fatores que contribuem
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diretamente para o nivel de satisfacdo do usuario ao avaliar a qualidade do servico de
transporte disponivel.

Os atributos da QS sédo os aspectos determinantes da qualidade, e suas
percepcdes e ponderagdes variam de acordo com caracteristicas socioeconémicas,
caracteristicas locacionais e propoésito da viagem e de acordo com o tipo de
modalidade (CARDOSO, 2012).

De acordo com Dhingra (2011), no intuito de se estimular o uso do transporte
coletivo, tem se dado muita importancia a implantacdo de infraestruturas com o
objetivo de suprir lacunas na oferta do transporte publico, em contrapartida se
negligenciam aspectos relacionados a gestdo, como a melhoria na qualidade dos
servicos, a acessibilidade e a percepcédo do usuario. No entanto, o autor entende que
para melhorar e coordenar um determinado servigco € preciso, inicialmente, medi-lo.
Sendo assim, para que o servico de transporte coletivo se torne mais atrativo e
contribua com o aumento de sua participacdo modal, é essencial que ele seja nao
apenas planejado, mas também medido e monitorado de forma continua.

Os usuarios podem levar em consideracao inumeros critérios no momento da
avaliacdo da qualidade de sistemas de transporte publico urbano. Portanto, conforme
a condicao socioeconbmica, idade ou género, por exemplo, a percepcao individual
estd sujeita a variacao.

2.20 programa Tarifa Zero para o transporte publico coletivo

O incentivo a utilizacdo do Transporte Publico Coletivo € ainda mais amplo,
principalmente com o sistema Tarifa Zero, recentemente discutido em politicas
publicas, que pretende amenizar os problemas sociais e econémicos causados pelos
aumentos de tarifas de 6nibus e demais transportes publicos, reduzindo o preco das
passagens a custo zero. As catracas do transporte publico coletivo representam uma
barreira fisica que exclui a populacdo de baixa renda dos espagos publicos, pois
impossibilita a mobilidade dos que ndo podem pagar pelo servigco. Os trabalhadores,
por sua vez tém, em sua maioria, a circulagcdo limitada as viagens entre casa, nas
regides periféricas da cidade, e o trabalho, no centro da cidade, tornando-se o
transporte vinculado unicamente ao trabalho, ndo incluindo lazer no dia a dia do
cidaddo (MOVIMENTO PASSE LIVRE, 2013).

A falta de planejamento e a forma como as cidades sdo ocupadas possuem
forte relacdo com a exclusdo de pessoas de baixa renda, como mencionado
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anteriormente pelo Movimento Passe Livre (MPL), pois tornou-se comum pessoas das
periferias ndo participarem da rotina das cidades, deixando de exercer os direitos
assegurados pela constituicao.

Um pouco diferente do problema social enfrentado pela classe mais humilde
da sociedade, sendo o0s principais inconvenientes o alto custo da tarifa e a néo
prestacao do servico nos locais que residem, ha também casos em que a falta de um
servico de transporte coletivo de qualidade é um dos motivos que levam muitas
pessoas a preferirem utilizar veiculos individuais para se deslocarem, o que resulta
em transito mais congestionado, menor eficiéncia do transporte coletivo e graves
impactos negativos no meio ambiente e na saude publica, como maior poluicéo,
aumento no niamero de mortes e acidentes causados por carros e motos, além de
gastos maiores com a manutencgao das vias (FIX; RIBEIRO; PRADO, 2015).

A evolucao do automével como um bem fundamental ao cotidiano das pessoas
acaba solidificando a ideia de que a mobilidade urbana se restringe ao assunto
privado, porém, movimentos socias tratam a mobilidade urbana como fundamental
para o exercicio de outros direitos. Dessa forma, se a circulagdo na cidade se limita
apenas as pessoas que tém recursos financeiros para pagar por seus deslocamentos,
a possibilidade de acesso gratuito a cultura, educacdo e saude também fica
comprometida.

Relatos de pessoas que acompanham o programa tarifa zero diariamente
reforcam a importancia e o papel fundamental que exerce no cotidiano da populagéo,
principalmente a mais carente.

A cidade de Mariana, que € o local de aplicacdo deste estudo, teve o Projeto
de Lei do Tarifa Zero aprovado em dezembro de 2021, tendo seu inicio em fevereiro
de 2022. O Tarifa Zero concede subvencdo econbmica a empresa Transcotta que
presta servico em Mariana, eliminando a cobranca tarifaria no ato da utilizacdo do
servico e mantendo a sua qualidade. O programa € uma iniciativa do Executivo
Municipal, que além de contribuir com o deslocamento da populagcdo, contribui
também, com os empregadores que concedem vale transporte aos colaboradores, e
com os turistas, que terdo oportunidade de usufruir do privilégio, garantindo boa
hospitalidade na cidade (TARIFA ZERO MARIANA, 2022).

De acordo com o setor do Departamento Municipal de Transito, em relacéo ao
namero de passageiros de janeiro de 2019 a julho 2022, observou-se aumento de
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aproximadamente 200% o numero de passageiros transportados, evidenciando o
impacto que o preco da tarifa causa aos habitantes, que deixam muitas vezes de
exercer um ou mais direitos devido a baixa renda.
A inclusdo social que o programa proporciona € destacada por Christianara
Folkuenig, Secretaria de Servicos Urbanos de Paranagua:
Elas estdo usando o transporte para ir ao trabalho, deixando o carro em casa.
E, no domingo, nés observamos que quem utiliza os dnibus sdo aquelas
pessoas que ndo possuem um veiculo, porque 0s motoristas nos relatam que

entram familias inteiras com pipa, bola e cestinha de comida para aproveitar
0s parques da cidade.

Portanto, a Tarifa Zero nas cidades brasileiras é essencial ao cumprimento dos
direitos as cidades, além da causa sustentavel e justica social atreladas ao programa.
Segundo Henri Lefevbre (2008):

A estratégia urbana baseada na ciéncia da cidade tem necessidade de um
suporte social e das forgas politicas para se tornar atuante. Ela ndo age por
si mesma. Ndo pode deixar de se apoiar na presenca e na agdo da classe
operaéria, a Unica capaz de pér fim a uma segregacéo dirigida essencialmente
contra ela. Apenas esta classe, enquanto classe, pode contribuir
decisivamente para a reconstrucéo da centralidade destruida pela estratégia
de segregacdo e reencontrada na forma ameacadora dos “centros de
decisdo”. (LEFEBVRE, 2008, p.113)

Além disso, destaca-se também que por ser um programa de inclusédo daquelas
pessoas que nao possuem renda suficiente para a garantia do transporte, direito
constitucional, torna-se um desafio aos gestores publicos, ja que a variacado e aumento
de pessoas transportadas aumenta consideravelmente, fato esse que prejudica o
oferecimento de um transporte publico de qualidade a populacao, principalmente no

guesito conforto e acessibilidade.

Dessa forma, torna-se necessario um acompanhamento diario do
funcionamento do transporte publico, por parte do érgdo gestor, para identificar as
caréncias e suprir assim essas lacunas, pois 0 que por um lado garante a
acessibilidade e exercicio do direito daqueles com menos condi¢des financeiras, pode
acabar sendo um prejudicial devido a falta de planejamento e controle do sistema,
mantendo Onibus sempre lotados, sem conforto e restringindo a entrada de outros

passageiros, devido a superlotacéo.

2.3Parametros de qualidade de servigo no transporte publico
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Segundo Lima (1995), a qualidade dos sistemas de transporte utilizando como

parametro o ponto de vista dos usuarios pode ser medida a partir de doze critérios

principais, e que continuam atuais. Na Tabela 1 sdo apresentados os atributos e as

variadveis segundo o autor.

Tabela 1: Atributos e Critérios para avaliacdo de QS segundo Lima (1995)

Atributos

Critérios para avaliagao

Confiabilidade

¢ periodo de passagem entre veiculos;
e duracao de viagem;

e cumprimento do trajeto.

Responsabilidade

e reposicdo do veiculo em caso de defeitos;

e atendimento ao usuario.

Empatia

e habilidade e atencdo do condutor e/ou cobrador ao fornecer
informacgdes e recepc¢do dos mesmos com pessoas idosas e deficientes

fisicos.

Seguranca

¢ habilidade de condug&o do motorista;
e possibilidade de acidentes;

e possibilidade de assaltos.

Tangibilidade

e |otacédo;
¢ higiene;

e estado de conservagédo do veiculo.

Ambiente

e condic¢des do transito;

e condi¢des do clima.

Conforto

e bancos;
e iluminacao;

e arejamento.

Acessibilidade

e acesso aos pontos de parada.

Preco da passagem

e tarifa.

Comunicacao

¢ disponibilidade de informacdes sobre o sistema;

e relacionamento com 0s usuarios.

Imagem

¢ identificacdo das linhas e servigco

Interacdo

e momentos de contato com o motorista e/ou cobrador

Fonte: Lima (1995)

Outras importantes colocagdes relacionadas a qualidade de servigo aplicada

ao transporte publico podem ser observadas em Ferraz e Torres (2004), que

acreditam que a realizacdo de uma viagem por transporte coletivo urbano engloba,

em geral, as seguintes etapas: percurso a pé da origem até o local de embarque no
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sistema, espera pelo coletivo, locomocao dentro do coletivo e, por ultimo, caminhada
do ponto de desembarque até o destino final (FERRAZ e TORRES, 2004).

Sendo assim, eles consideram 12 fatores que influenciam na qualidade do
transporte publico urbano, que sado: acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo
de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos veiculos,
caracteristicas dos locais de parada, sistemas de informacdes, conectividade,
comportamento dos operadores e estado das vias. Na Tabela 2 s&o apresentados 0s

critérios para avaliacdo da qualidade dos fatores citados anteriormente segundo os

autores.

Tabela 2: Fatores e Critérios para avaliagdo de QS segundo Ferraz e Torres (2004)

Fatores

Conceitos para avaliagéo

Acessibilidade

Facilidade do usuario de chegar ao local de embarque no transporte
coletivo e do desembarque ao destino final da viagem.

Frequéncia de atendimento

Intervalo de tempo da passagem dos veiculos de transporte publico.

Tempo de viagem

Tempo que o usuario permanece no interior dos veiculos e depende
da velocidade média de transporte e distancia entre os locais de
embarque e desembarque.

Lotacéo

Quantidade de passageiros no interior dos coletivos.

Confiabilidade

Grau de certeza dos usuarios de que o veiculo de transporte publico
vai passar na origem e chegar ao destino no horério previsto, com,
evidentemente, alguma margem de tolerancia.

Seguranca

Acidentes envolvendo os veiculos de transporte publico e os atos de
violéncia no interior dos veiculos e nos locais de parada.

Caracteristicas dos veiculos

Tecnologia e o estado de conservacao dos veiculos de transporte.

Caracteristicas dos locais de
parada

Sinalizagdo adequada, calgadas com largura suficiente para os
usuarios que estao esperando e os pedestres que passam e
existéncia de cobertura e bancos para assentar.

Sistemas de informacfes

Disponibilidade de folhetos com os horérios e itinerarios das linhas e
a indicacao das estac¢fes (terminais) de transferéncia e principais
locais de passagem; colocacao do nimero e do nome das linhas,
bem como dos horarios de passagem ou intervalos; mapa geral
simplificado da rede de linhas no interior das estacdes (terminais) e
dos veiculos; fornecimento de informag6es verbais por parte de
motoristas e cobradores; quiosques para o fornecimento de
informacdes e recebimento de reclamacdes e sugestdes.

Conectividade

Facilidade de deslocamento dos usudrios de transporte publico entre
dois locais quaisquer da cidade.
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Conduzir o veiculo com habilidade e cuidado, tratar os passageiros
com respeito, esperar que 0s usuarios completem as operacées de
embarque e desembarque antes de fechar as portas, responder a
perguntas dos usuarios com cortesia, nao falar palavras
inconvenientes etc.

Comportamento dos
operadores

Qualidade da superficie de rolamento, os solavancos provocados
Estado das vias por ma qualidade e a existéncia de poeira ou lama no caso das vias
nao pavimentadas.

Fonte: Ferraz e Torres (2004)

A qualidade de servico por transporte publico coletivo, € também abordada por
Portugal (2017), em seu livro, Transporte, Mobilidade e Desenvolvimento Urbano,
onde ele adaptou a proposta de Cardoso (2006, 2012). O autor considera 6 atributos
para analise da qualidade de servico, sendo eles: acesso, conforto, confiabilidade,
conveniéncia, rapidez e seguranca. Ele listou os atributos com as variaveis
relacionadas, como apresentado na Tabela 3.

O acesso, também entendido como acessibilidade, é definido como facilidade
de alcancar uma atividade, levando em conta a infraestrutura e o servico de
transportes. O conforto, € um fator cujos autores consideram dificil de mensurar
devido ao numero de fatores intervenientes, que séo desde ocupacéo a climatizacédo
do veiculo. Por esse motivo, autores sugerem a percepcdo a partir do nivel de
desconforto do servico. A confiabilidade tem relagcdo com a certeza de atendimento
de determinado servi¢co, por exemplo, a exatiddo no cumprimento da programacao
estabelecida. A conveniéncia esta relacionada as condi¢8es do servigo que tornam o
deslocamento mais facil. Ja a rapidez, que também pode ser definido como o “tempo”,
possui associacdo com as condicdes de trafego, tempo de espera e frequéncia do
transporte, além de transbordos, sinalizacao semaférica, travessias. Finalmente, tem-
se a seguranca que tem relagdo com o0s riscos pessoais e materiais, possuindo duas
dimensdes, sendo a seguranca de trafego a fim de analisar acidentes de transito e a
possibilidade de crimes, como furtos e assaltos.

Tabela 3: Relagao entre atributos e variaveis da qualidade de servigo de transportes publicos urbanos

Atributos Variaveis Relacionadas

Acesso Facilidade uso dos modais nos finais de semana/ Facilidade para atingir destinos/
Proximidade/ Facilidade para encurtar distancias-diminuir o tempo/ Disponibilidade
informacdes/ Funcionamento das escadas rolantes/ Caminhada até o ponto ou
estacdo/ Integracdo com outros modos de transporte/ Superlotacdo (restringindo a
entrada de outros passageiros)

Conforto Quantidade de pessoas nas plataformas ou pontos/ Quantidade de pessoas nos
veiculos/ Condi¢des de embarque e desembarque/ Limpeza dos veiculos e
estacdes ou pontos/ Climatizacdo dos veiculos e esta¢fes/ lluminacédo do veiculo/
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Exposicao ao ruido/ Protegdo do clima/ Aceleragao e “freadas” / Quantidade de
assentos.

Confiabilidade

Regularidade no horario/ Agilidade para solucionar panes/ Certeza de realizar a
viagem no tempo previsto/ Frequéncia/ Disponibilidade de informacdes.

Conveniéncia

Velocidade da viagem/ Integracdo com outros modos de transporte/ Rotas/ Tempo
de espera/ Transbordo

Rapidez Tempo de viagem dentro do veiculo/ Tempo de espera do veiculo na plataforma
ou ponto/ Frequéncia/ Facilidade de aquisi¢éo dos hilhetes/ Velocidade média dos
veiculos/ Transbordo/ Tempo de embarque e desembarque.
Seguranga Acéo de prevencéo de acidentes/ Disponibilidade de equipamentos de seguranca/

Prevencéo de acidentes nas escadas rolantes/ Prevenc¢éo de acidentes no
embarque e desembarque de passageiros/ Manutencéo e conservacao dos
veiculos e estacdes/ lluminacdo nas estacdes e acessos/ Prevencdo contra
assaltos (estacdes e entorno) / Prevencéo contra furto de veiculos/ Vigilancia por
cameras de circuito de TV/ Presenca de agentes de seguranca.

Fonte: O autor, 2023 (Adaptado de Portugal, 2017 (Adaptado de Cardoso (2006, 2012))
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3 CARACTERIZACAO DA LINHA DO TPC CABANAS/POLICLINICA

O municipio de Mariana situa-se na vertente sul da Serra do Espinhago, na

Zona Metalurgica de Minas Gerais, conhecida como Quadrilatero Ferrifero, a 697

metros de altitude (PMM, 2021). A cidade apresentou populacéo estimada de 61.380

pessoas para 0 ano de 2021, segundo IBGE.

Além disso, faz limite com os municipios de Ouro Preto, Barra Longa, Diogo de

Vasconcelos, Acaiaca, Piranga, Catas Altas e Alvindpolis. Tem distancia de cerca de
12 km de Ouro Preto e 110 km de Belo Horizonte (PMM, 2021).

Na Figura 1, tem-se a localizacado de Mariana e seus municipios limitrofes.

Figura 1: Mariana e municipios limitrofes
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A linha do TPC foco desta analise, une o bairro Cabanas a Policlinica Municipal

(Centro), caracterizada como uma linha Radial, ela leva os veiculos de cada bairro ao

centro, e no caso de Mariana também o retorno a cada bairro partindo do centro da

cidade. Tipo de rede adotada apds a implementacao do Tarifa Zero com o objetivo de

reduzir a superlotacéo dos 6nibus.
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O motivo de escolha desta linha € a grande demanda diaria que a mesma
possui, pois, a mesma passa por diversas centralidades até chegar ao ponto final,
fator esse que contribui para a utilizacdo efetiva desta rota. A partir do Grafico 1, é
possivel perceber a diferenca na quantidade de passageiros transportados por linha,
validando assim uma das justificativas de escolha da linha Cabanas/Policlinica. Além
disso, ela possui aproximadamente 7,68 km de extensdo, com o ponto inicial

(Cabanas) e fina (Policlinica).

Gréfico 1: Média de passageiros transportados por linha

Cabanas x Policlinica I 6634
Rosério x Centro [N 2815
Passagem x Colina N 2379

Cartuxa x Policlinica NN 2047

Linhas Urbanas

Morro S. x Centro 1l 684
Santo Antonio x Bairros Ml 374
Sao Vicente x Colina M 365

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000
Média de usuarios por dia

Fonte: O autor, 2023
Importa ressaltar que, tal linha é responsavel por atender os moradores de

regides em torno do Cabanas. Dessa forma, outros 4 bairros (Vale Verde, Cartuxa,
Santa Rita de Cassia e Santa Clara) utilizam a linha Cabanas/Policlinica, fazendo com
gue haja uma demanda ainda maior por ela.

Ademais, no itinerario da linha, ha diversos Pélos Geradores de Viagens (PGV),
eguipamentos que atraem e geram viagens, que provocam impactos significativos no
sistema viario urbano (Gasparini, 2008). Dentre as estruturas, tem-se 3
Hipermercados, Supermercados, Lojas de ferramentas e materiais de construcao,
Terminal Rodoviario, Bancos, Escolas, Lojas de Maoveis, entre outros
estabelecimentos.

A Secretaria Municipal de Seguranca Publica com o auxilio do Departamento
Municipal de Transito, responsavel pela parte operacional do Sistema de Transporte
Publico Coletivo (TPC), monitora diariamente o programa Tarifa Zero (TARIFA ZERO

MARIANA, 2022).
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Esse monitoramento € realizado por meio do sistema Veltrac que recebe
informacgdes simultaneas dos Sistemas de Posicionamento Global (GPS), instalados
nos Onibus. A partir do Veltrac, tem-se informacdes relacionadas ao rastreamento
(rotas e controle de velocidade), gestdo de motoristas e pontualidade de viagens,
informacdes indispensaveis na gestdo do TPC (TARIFA ZERO MARIANA, 2022).

Além disso, é realizado por meio da bilhetagem eletrénica 0 acompanhamento
do numero de passageiros transportados por linha, a partir de Sistemas Inteligentes
de Transportes (ITS) disponibilizados pelo Sistema e-CITOP/TACOM (TARIFA ZERO
MARIANA, 2022).

Ademais, no site do Programa Tarifa Zero da cidade é apresentado o itinerario
de cada linha Urbana e Distrital do municipio, sendo possivel aferir os locais que o
transporte puablico atende, bem como a rota. No APENDICE A, é possivel observar
um mapa confeccionado com a rota do transporte, bem como os pontos inicial e final
da linha.

Outra informagao importante, presente no site da empresa que presta o servi¢o
(Transcotta), como também no site do Tarifa Zero é o quadro de horarios de cada
linha do municipio. No caso da linha Cabanas/Policlinica, observa-se uma questao
especifica de horarios que atendem os bairros Santa Rita de Cassia e Cartuxa e Via
Hospital. O quadro de horarios é facilmente encontrado no site do Tarifa Zero,
conforme ANEXO 1. Segundas as Sextas-feiras, a frequéncia € de 10 em 10 minutos,
bem como aos sdbados, porém com horérios reduzidos. J4 aos domingos e feriados,

a linha atende de 20 em 20 minutos.
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4 METODOLOGIA

Este estudo tera as etapas conforme fluxograma de processos a seguir:

Figura 2: Fluxograma de Processos

INicIO
ESCOLHA DOS LEVANTA!HENTO DE
INDICADORES DE REFEREN_CIAS
QUALIDADE BIBLIOGRAFICAS

ELABORACAO DO
QUESTIONARIO

APLICACAQ DO
QUESTIONARIO

ANALISE DOS
INDICADORES
ENCONTRADOS

DETERMINACAO DOS DETERMINAGAO DOS
FATORES MAIS INDICADORES MAIS

CRITICOS IMPORTANTES

FIM

Fonte: O autor, 2023
As atividades mencionadas no fluxograma, encontram-se exibidas de maneira

mais detalhada a seguir:

Levantamento de referéncias bibliograficas para a descricdo da situacdo do
transporte publico coletivo por dnibus no Brasil e para definicdo do conceito de
qualidade e seus indicadores;

Escolha dos indicadores de qualidade que mais se adequam a realidade da
linha em estudo;

Aplicacdo do questionario para avaliar os indicadores que representam a
qualidade na perspectiva do usuario;

Analise dos indicadores encontrados;
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e Quantificacdo da importancia de cada indicador e determinagdo dos fatores
mais criticos da linha, ou seja, aqueles com pior avalia¢ao.

Os atributos utilizados serdo os propostos por Cardoso (2006; 2012),
usualmente utilizados em estudos relacionados a Qualidade de Servico (QS) para
modos de transporte publico, sendo estes: acessibilidade, conforto, confiabilidade,
rapidez e seguranca.

O método mais utilizado para aferir a percep¢do dos usuarios séo as pesquisas
de satisfacdo, usualmente realizadas apenas com usuarios dos servicos. Tal
modalidade de levantamento € comum no meio publicitario e tem sido ainda mais
utilizada pelas facilidades proporcionadas pelos aplicativos de smartphones.

A fase posterior é a do planejamento da pesquisa que trata, em linhas gerais,
a montagem e analises do questionario, plano de amostragem (quantidade e
distribuicdo das entrevistas), plano de aplicacdo, método e organizacdo da tabulacéo
de dados. Para a elaboracdo do questionario, utilizou-se como auxilio o estudo de
Albino (2017), com titulo “Procedimento Metodolégico para a Formulacdo de
Estratégias de Incentivo ao uso da Bicicleta em Universidades®, que possui analises
relacionadas a qualidade de servico. Além disso, serviu de base também para a
confeccdo do questionario, o documento "Ferramentas de Qualidade" do projeto
QualiOnibus do WRI Brasil. A partir dos atributos dos servigos, a pesquisa busca
mensurar a percepg¢do desses grupos em duas situagoes:

e 0 nivel de satisfacdo em relacdo a cada atributo selecionado;
e 0 grau de importancia que o usuario concede a cada atributo.

O questionario foi aplicado de forma online, com auxilio de plataformas digitais,
compartilhando a link da pesquisa. E além disso, foi realizado o compartilhamento em
grupos de redes sociais que possuam moradores do bairro, que possivelmente
utilizam a linha. O processo de avaliacdo a ser seguido foi baseado no processo
classico, conforme CARDOSO (2006), mostrado na Figura 3. Somente a etapa de
tomada de decisdo néo foi aplicada a este estudo, pois o propésito exclusivo é o
resultado em relacdo a qualidade de servico da linha conforme a percepcdo do

usuario.
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Figura 3: Processo de avaliacdo da Qualidade de Servico na area de transportes

Sistema de Tomadores
Transportes de Decisdo

—

Qualidade de ..
Servigo < > Usuirios

3

Pesquisa

Atributos (Amostra)

(Vanaveis)

Fonte: CARDOSO, 2006
Para a pesquisa de satisfacdo, conforme APENDICE B, foram considerados os

atributos e variaveis especificados na Tabela 4, fundamentada a partir do item 3.3
deste estudo, que trata dos Parametros de Qualidade de Servico no Transporte
Publico. Para a mensuracao do grau de satisfacdo do usuario em relacdo aos servicos
de transporte publico, foi utilizada escala de tipo Likert (Likert, 1932), graduada em 5
pontos, indo de (1) “Totalmente insatisfeito”, de medida em porcentagem entre 0%,
até (5) “Totalmente satisfeito”, equivalente a 100%.

De acordo com Malhotra (2001), a escala Likert tem varias vantagens, além da
facilidade de estruturar e de aplicar, os entrevistados compreendem rapidamente
como utilizar a escala, tornando-a pertinente para entrevistas. A cada item foi
conferida uma escala qualitativa e outra quantitativa de acordo com a escala

apresentada na Figura 4.
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Figura 4: Escala Likert do grau de satisfacao

< >

(1) (2) (3) (4) (5)
Totalmente insatisfeito Nem satisfeito Satisfeito Totalmente
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito

(0%) (25%) (50%) (75%) (100%)

Grau de Grau de Grau de Grau de
insatisfacao insatisfacao satisfacao satisfacao
forte moderado moderado forte

Fonte: O autor, 2023 (Adaptado de Junior, 2017)

Tabela 4: Atributos e variaveis adotados para medir o grau de satisfacdo
Atributos Varidveis

e Distancia de caminhada até o ponto

e Infraestrutura viaria para facilitar o trajeto (rampas, escadas e

Acessibilidade .
travessias)

¢ Adequacéo dos veiculos para pessoas com deficiéncia

e Quantidade de pessoas nos locais de embarque e desembarque

e Quantidade de pessoas nos veiculos

Conforto
e Limpeza e estado de conservagdo dos veiculos
e Condugdo do veiculo pelo motorista (“aceleracdes” e “freadas”)
e Pontualidade dos servigos

Confiabilidade ¢ Viagem no tempo previsto

e Tempo entre viagens (Frequéncia do transporte)
¢ Velocidade da viagem

Rapidez e Transhordo (processo de transferéncia a outro 6nibus ou modo de

transporte)
e Tempo de espera no ponto
e Seguranca no embarque e desembarque de passageiros
Seguranca e Manutencgdo e conservacéo dos pontos (assentos, cobertura,

iluminacao)

e Seguranca nos pontos de embarque e desembarque
Fonte: O autor, 2023

A conveniéncia estd inserida as condigbes do servico que facilitam o
deslocamento. Dessa forma é um atributo com forte relacdo com outros atributos
(acesso, rapidez e conforto, por exemplo), e assim optou-se por nao o utilizar nesta
pesquisa, ideia também defendida no trabalho de (Portugal, 2017).

Para a aplicacdo do questionario considerou-se a populacdo da amostra como

a média de passageiros transportados por dia da linha, esta populagéo foi baseada
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em dados de bilhetagem eletrénica fornecidos pela equipe de gestdo do transporte
publico.

Para chegar a populagéo da pesquisa, selecionou-se dados de duas semanas,
isentando os referentes aos sabados e domingos, e fez-se uma média aritmética do

namero de passageiros transportados por dia, apresentados na Tabela 5.

Tabela 5: Passageiros Transportados por dia da linha Cabanas

Ano 2022 Seg Ter Qua Qui Sex Seg Ter Qua Qui Sex

Linha 18/07  19/07  20/07  21/07  22/07  25/07 26/07  27/07  28/07  29/07

Cabanas
X 6379 4943 6557 6727 6278 7244 6907 6895 7202 7207

Policlinica

Cartuxa
X 1742 2182 2188 1930 2033 1914 2126 2156 2015 2180

Policlinica

Roséario
X 2775 2815 2818 2639 2120 2846 3002 3034 3027 3072
Centro

Morro S.
X 645 674 652 670 683 744 642 663 708 754

Centro

Passagem
X 2022 2132 2349 2138 2025 2270 2377 3275 2520 2682

Colina

Séao
Vicente
X
Colina

380 378 346 327 271 415 352 390 366 423

Santo

A”tg”'o 301 324 336 321 290 394 449 438 440 444

Bairros

Total
Linhas 14244 13448 15244 14752 13700 15827 15855 16851 16278 16762

Urbanas

Fonte: O autor, 2023
A partir destes dados, a populacdo de estudo calculada foi igual a 6.634

pessoas. A fim de que a pesquisa tivesse representatividade foi estabelecido uma
amostra com nivel de confianca de 95% e margem de erro de 5%. Com isso, 0
tamanho ideal da amostra para este estudo foi de 363 respostas, a serem obtidas
entre um a dois meses. Para que ndo houvessem respostas duplas foi inserida uma
verificagdo automatica no inicio do questiondrio, impedindo assim mais de uma

resposta de mesmas pessoas.

36



z2Xpx (1-p)
22
z2xXpx(1-p)
L+ e?xX N
Fonte: Triola (1999 apud Bordin et.al, 2012)

Tamanho da amostra =

N = tamanho da populagao = 6634
e =margemde erro = 5% = 0,05
z = escore z (95% de confianga) = 1,96

p = proporgiao populacional = 0,5 - Proporcdo desconhecida, utilizou-se 0,5 neste

caso.
1,962 x 0,5 X (1 —0,5)
Tamanho da amostra = 0,05%
1+ 1,962 x 0,5 x (1 —0,5)
0,052 x 6634
T ho d ra = 384,160
amanho da amostra = 1058

Tamanho da amostra = 363,13 = 363 amostras

Para a realizacdo da pesquisa foi realizado um periodo teste para adequacédo
do modelo da pesquisa, de forma a garantir menor tempo para respostas e melhor
entendimento dos usudrios para com as perguntas. A aplicacdo piloto da pesquisa
houve 30 respostas, que serviram para a percep¢ao de modificacfes necessarias para
o modelo final utilizado nesse estudo.

O questionario foi aplicado de forma online a partir de compartilhamento em
redes sociais como Instagram, Facebook e WhatsApp, bem como divulgacédo pela
radio UFOP, através de podcast informativo gravado pelo responsavel da pesquisa e
publicacdo nos stories do Instagram.

De forma a facilitar o compartilhamento e permitir uma atracdo visual as
pessoas, foi confeccionada uma arte, Figura 5, com as principais informac¢des do

estudo, que foi divulgada em conjunto com o link do formulario e QR CODE.
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Figura 5: Arte para compartilhamento da pesquisa

AVALIAGAO DA QUALIDADE DE SERVICO
EM TRANSPORTE COLETIVO:

UM ESTUDO DE CASO PARA O
SISTEMA TARIFA ZERO EM
MARIANA/MG

Esta € uma pesquisa do meu Projeto Final do curso de Engenharia Urbana, da
Universidade Federal de Ouro Preto, com o objetivo de saber qual a sua percepgdo
em relacdo a prestagdo de servico do Transporte Pablico municipal da rota
especifica que conecta o bairro Cabanas & Policlinica Municipal (centro).

De acordo com os objetivos do meu estudo, torna-se essencial avaliar a percepgdo
dos usudrios em relagdo ao uso do transporte pablico coletiva (TPC) desta linha, o
que chamamos de Qualidade de Servigo.

As respostas identificadas aqui serdo fundamentais para aprofundar essa

percepcdo, relacionando o que o usudrio vivencia e o que ele espera ao utilizar o
Transporte Pablico Coletivo para se deslocar na cidade.

Este questiondrio é répido de ser respondido. Mais uma vez, suas respostas servir@o
apenas para fins académicos, e, muito provavelmente, para a elaboracdo de
politicas e estratégias de incentivo & mobilidade sustentavel, a partir de melhorias
nesta linha.

Tempo médio para responder: 6 minutos

Conto com sua ajuda!
Frederico Janior da Silva Carvalho
frederico.junior@aluno.ufop.edu.br

Fonte: O autor, 2023

O periodo de pesquisa foi de 22 de janeiro de 2023 a 14 de fevereiro de 2023.
Devido as dificuldades quanto ao curto prazo para obtencao de respostas, foi reduzido
a confianca da pesquisa para 90% e manteve-se a margem de erro de 5%. Sendo
assim, para estas definic6es ficou-se definido tamanho de amostra de 260 usuérios.
A partir de tal modificacdo, o nimero de respostas até entdo alcancadas, de 320, ja
atendia ao tamanho da amostra necessaria, optando-se assim pelo inicio da tabulacdo

e anéalise dos dados.
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z>xXpx(1-p)
eZ
z2XpXx(1-p)
1+ e2xX N

Tamanho da amostra =

N = tamanho da populagao = 6634

e =margemde erro = 5% = 0,05

z = escore z (90% de confianga) = 1,645

p = proporgio populacional = 0,5 - Proporcdo desconhecida, utilizou-se 0,5 neste

caso.

1,6452 % 0,5 X (1 — 0,5)

0,052
Tamanho da amostra = - 1,645Z X 0,5 X (1 — 0,5)
0,052 x 6634
; ho d e = 270,6025
amanho da amostra = 104079

Tamanho da amostra = 259,99 = 260 questionarios
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

A seguir serdo abordados os principais aspectos evidenciados a partir da
opinido dos usuarios do transporte publico coletivo. Inicia-se a discussao a partir dos

dados dos perfis alcangados com a pesquisa, como apresentado na Tabela 6.

Tabela 6: Perfil dos usuarios de 6nibus da linha Cabanas x Policlinica

Feminino 67.81%
Masculino 30.31%
Género

Nao binario 1.56%

Prefiro ndo responder 0.31%

Menor de 18 anos 30.00%

De 56 a 64 anos 4.06%

De 41 a 55 anos 14.38%

Faixa etaria

De 26 a 40 anos 29.38%

De 18 a 25 anos 20.63%

Acima de 65 anos 1.56%

Trabalho 31.17%

Estudo 22.75%

Saude 18.36%

Motivos de utilizagéo

Lazer 15.30%

Comércio 9.94%

Outro 2.49%
Frequéncia da utilizacdo semanal Um dia 19.06%
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Dois dias 17.50%

Trés dias 11.25%
Quato dias 10.94%
Cinco dias 24.69%

Mais de cinco dias 16.56%

1a?2vezes 89.06%
3 a4 vezes 9.38%
Frequéncia da utilizacao diaria
5 a 6 vezes 1.25%
mais de 7 vezes 0.31%
1 énibus 73.75%
Quantidade de 6nibus para atingir os destinos 2 dnibus ou mais 24.38%
N&o soube opinar 1.88%

Fonte: O autor, 2023

Apresentou-se predominancia de publico feminino, 67,81%, com diferenca
numérica de 121 pessoas entrevistadas para o género Masculino. Enquanto, 2%
dividiu-se entre Nao Binario e quem preferiu ndo responder. A predominancia de
mulheres na utilizacdo do TPC, € algo comum também em outros estudos, “Constata-
se que as mulheres tendem a utilizar mais o transporte publico do que os homens,
além de realizarem mais viagens a pé (Anand e Tiwari, 2006; Crane, 2007; Root e
Schinder, 1999; Rosenbloom, 2000; Srinivasan e Rogers, 2005; Svab, 2016 apud
MACEDO, et al, 2020, p.92). Argumenta-se ainda que, devido as mulheres possuirem,
em meédia, uma renda mensal menor do que a dos homens, 0 acesso a posse e ao
uso de veiculos particulares torna-se dificil (MACEDO, et al, 2020).

Ademais, pode-se observar que a maioria dos usuarios € composta por jovens
e adultos economicamente ativos, que utilizam 6nibus tendo como finalidades

principais seus respectivos locais de trabalho e estudo. Além disso, houve equilibrio
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na frequéncia de utilizacdo semanal, cerca de 41% dos entrevistados usam esse
transporte de segunda a sexta ou todos os dias, de modo a estabelecer forte relacéo
de dependéncia ao se deslocar pela cidade.

Ademais, 89% das pessoas utilizam o transporte 1 a 2 vezes por dia e a maioria
utiliza o TPC para o trabalho ou estudo, sendo coerente, ja que geralmente o usuario
utiliza o transporte tanto para ir quanto para voltar de seu local de servi¢o ou escola.

Cerca de 24,38% dos usuéarios da linha em estudo necessitam de mais de um
onibus para atingir seus destinos, e utilizam o processo de baldeacéo, sendo que,
22,81% consideram-se nem satisfeito nem insatisfeito com o tempo de transferéncia
a outro modo de transporte.

Em casos de auséncia ou impossibilidade de utilizacdo do transporte publico
coletivo, 0s usuarios marcaram as op¢des que se enquadravam, conforme Grafico 2.
Quase metade dos usuarios, teriam como alternativa o modo ativo a pé, enquanto
28,13% nao teriam como utilizar outro modo para se deslocar, por motivos diversos
que envolvem, a distancia da residéncia até o destino que impossibilita a caminhada,
a falta de recursos financeiros para utilizar taxi ou aplicativo de transporte ou mesmo
devido a restricdes fisicas e saude. Destaca-se ainda que, 30,94% teriam carro ou
moto como opcdes de deslocamento, fato esse que evidencia a importancia de um
transporte publico coletivo de qualidade, além da oferta de outros modos, tornando-

se assim um convite a utilizacdo de meios sustentaveis.

Gréfico 2: Outras opc¢des de deslocamento

mApé 48,13%

®m Nao teria como utilizar outro modo 28,13%

m Carro 23,75%
m Aplicativo de transporte/Taxi 20,94%
Carona 9,69%

m Moto 7,19%

H Bicicleta 2,19%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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Fonte: O autor, 2023

Com o objetivo de avaliar a partir de cada atributo, as varidveis com piores e
melhores avaliacGes de acordo com a percepcao dos usuarios, partindo-se das notas
atribuidas para cada situacdo exposta, decidiu-se por somar as porcentagens de
notas 1 e 2, totalmente insatisfeito e insatisfeito, respectivamente, a fim de encontrar
a porcentagem da pior avaliagdo, 4 e 5, satisfeito e totalmente satisfeito,
respectivamente, tendo-se assim a porcentagem para melhores avaliacbes. Em casos
da nota 3, que é a nota regular, correspondente a nem satisfeito nem insatisfeito,
superar a soma de porcentagens das avaliagcdes citadas anteriormente, considera-se
na avaliacao final a porcentagem de nota 3.

No quesito Acessibilidade, de acordo com os dados apresentados no Grafico
3, 46,88% dos usuarios apresentam-se satisfeitos ou totalmente satisfeitos com a
distancia de caminhada de sua residéncia até o ponto, além de 24,06% que
consideram a distancia regular. Em relagéo as infraestruturas viarias, como rampas,
escadas e travessias, 35,94% das pessoas declaram-se insatisfeitas ou totalmente
insatisfeitas. Quanto a adequacéao dos veiculos para pessoas com deficiéncia, 58,13%

dos utilizadores manifestam-se insatisfeitos ou totalmente insatisfeitos.
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Gréfico 3: Avaliagdo de qualidade para Acessibilidade

Infraestrutura viaria para Adequaco dos veiculos

Distancia de caminhada facilitar o trajeto ara pessoas com
até o ponto (rampas, escadas e para pessoas
. deficiéncia
travessias)

NS 3.75% 10.63% 8.13%
m5 25.63% 8.44% 4.69%
4 21.25% 15.00% 7.50%
u3 24.06% 30.00% 21.56%
2 14.69% 19.38% 23.13%
m 10.63% 16.56% 35.00%

Fonte: O autor, 2023

Em relacdo ao Conforto, conforme informacdes gerais que constam no gréafico
4, a maioria dos usuarios sentem-se incomodados com a quantidade de pessoas nos
pontos de 6nibus e interior dos veiculos, sendo 69,69% e 80,63%, respectivamente, a
relacdo de usuarios insatisfeitos ou totalmente insatisfeitos. Ademais, 49,38%
encontram-se insatisfeitos ou totalmente insatisfeitos com a limpeza e estado de
conservacao dos veiculos. A conducao do veiculo pelo motorista foi o item com menor
percentual de insatisfacdo, sendo que, 37,82% dos cidaddos declararam-se
insatisfeitos ou muito insatisfeitos.
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Gréfico 4: Avaliacdo de qualidade para Conforto

Conducéo do
Quantidade de Quantidade de Limpeza e estado  veiculo pelo
pessoas nos pessoas nos de conservacgéo motorista
pontos veiculos dos veiculos ("aceleragbes"e
“freadas")
NS 3.75% 1.88% 2.81% 3.44%
5 3.13% 2.19% 7.19% 10.63%
4 5.31% 4.06% 16.56% 19.38%
3 18.13% 11.25% 24.06% 28.75%
2 24.06% 19.38% 25.00% 23.44%
m 45.63% 61.25% 24.38% 14.38%

Fonte: O autor, 2023
Analisando-se as informacdes do Grafico 5, referente ao atributo

Confiabilidade, 47,82% dos usuarios declarou estar insatisfeitos ou totalmente
insatisfeitos com a pontualidade dos servicos oferecidos, podendo ser uma questao
relacionada ao transito no trajeto do énibus, principalmente em horarios de pico, pois,
uma viagem que costuma ser realizada em 30 minutos, se ha um atraso 15 minutos,
ja é a metade do tempo que gastaria para realizar o trajeto completo, afetando assim
a pontualidade dos demais horarios daquele 6nibus. A viagem no tempo previsto foi o
item deste atributo com menor insatisfacéo, sendo que, 38,44% das pessoas sentem-
se insatisfeitas ou totalmente insatisfeitas.

Por fim, o ultimo item avaliado do atributo confiabilidade foi o tempo entre
viagens, ou seja, a frequéncia que os 6nibus da linha passam nos pontos, que
atualmente de acordo com a grade de horarios disponibilizada € de 10 minutos.
Entretanto, este item possui influéncia direta dos anteriores, pois se ha atraso em

determinado momento do dia, somado a uma viagem fora do tempo previsto, acaba
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prejudicando a regularidade da grade de escala. Dessa forma, 41,25% dos usuarios
manifestam-se insatisfeitos ou totalmente insatisfeitos com o tempo entre viagens
disponibilizado.

Dessa forma, por mais que o tempo entre viagens de 10 minutos, seja um
intervalo considerado bom, os problemas do transito na cidade acabam sendo
complicadores para a garantia da confiabilidade do servico. Tal situacéo é confirmada
a partir dos dados de frota do municipio, fornecidos pelo SENATRAN. Em 10 anos, o
namero de veiculos emplacados na cidade aumentou em 70%, conforme mostra o
Grafico 6. Aléem disso, Mariana possui forte influéncia da atividade mineradora, que
possui grande numero de veiculos flutuantes, ou seja, que ndo sdo emplacados na

cidade, provocando assim filas, principalmente nos horarios de pico.

Gréfico 5: Avaliacdo de qualidade para Confiabilidade

Pontualidade dos Viagem no tempo Tempo entre viagens
servigos previsto (frequéncia)
NS 3.44% 2.50% 4.06%
5 7.50% 10.31% 9.06%
4 14.69% 18.13% 20.00%
m3 26.56% 30.63% 25.63%
2 23.44% 19.06% 22.50%
n 24.38% 19.38% 18.75%

Fonte: O autor, 2023
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Gréfico 6: Frota de Veiculos de Mariana MG
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Fonte: O autor, 2023

Buscando-se a percepcdo do usudrio em relacdo a Rapidez no servigo
oferecido, trés perguntas foram feitas e os resultados, organizados no gréafico 7. A
comecar pela velocidade da viagem, cerca de 40,00% do publico atingido,
consideram-se satisfeitos ou totalmente satisfeitos. Em relacdo a baldeacéo, 22,81%
pronunciam-se nem satisfeito nem insatisfeito, como ja apresentado anteriormente.
Ressalta-se que, quase 30,00% dos usuarios pesquisados declaram nao saberem
responder em relacdo ao processo de baldeacao, isso se justifica pelo fato de grande
parte das pessoas utilizar apenas um Onibus em seus deslocamentos, nao
participando assim deste processo.

Posteriormente, com insatisfagdo mais expressiva, tem-se o tempo de espera
no ponto, o qual 56,25% retratam-se insatisfeitos ou totalmente insatisfeitos, que
apresenta relagdo com as respostas do atributo Confiabilidade, pois s&o associados

ao tempo entre viagens e a realiza¢do da viagem no tempo previsto.
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Grafico 7: Avaliacdo de qualidade para Rapidez

Tempo de
transferéncia a outro Tembo de espera no

Velocidade da viagem onibus ou modo de P P
ponto

transporte

(baldeacéo)
NS 1.56% 29.38% 2.50%
5 14.06% 5.94% 5.94%
4 25.31% 11.25% 8.75%
3 28.13% 22.81% 26.56%
2 18.44% 15.94% 26.25%
n 12.50% 14.69% 30.00%

Fonte: O autor, 2023
Finalmente, o Gltimo atributo analisado foi Seguranca, que buscou-se analisar

seguranca publica e de operacdo. Dessa forma, observa-se com o auxilio do Grafico
8 que, 60,00% dos usuarios apontam-se insatisfeitos ou muito insatisfeitos com a
seguranca no embarque e desembarque. Percebe-se que, muitos dos problemas
relacionados a isso tem relacdo com a superlotacéo dos 6nibus, fazendo com que o
motorista ndo tenha a visibilidade necessario durante tais opera¢des, contando grande
parte das vezes com o auxilio dos usuarios, que “gritam” se pode fechar ou abrir as
portas do veiculo.

Outro item analisado, € a manutencdo dos pontos de Onibus, em relacéo a
assentos, iluminacao e cobertura, entretanto o municipio enfrenta grande dificuldade
em relacdo a tais quesitos, principalmente cobertura e assentos, ja que, 0s pontos
afastados da area central ndo contam com estes acessoérios, muito pelo fato de nédo
possuir infraestrutura suficiente, como calgada adequada, para abranger um abrigo.
Sendo assim, 64,00% de quem utiliza o transporte encontram-se insatisfeitos ou muito

insatisfeitos com a manutencgéo e conservacao dos pontos.
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Findando os itens analisados, questionou-se a seguranca nos pontos de
onibus, que envolve seguranca publica, 62,81% sentem-se insatisfeitos ou muito

insatisfeitos com a situacéo atual.

Gréfico 8: Avaliacdo de qualidade para Seguranca

Seguran¢a no Manutencéo e
embarque e conservacdo dos Seguranc¢a no ponto
desembarque de pontos (assentos, de 6nibus
passageiros cobertura, iluminacgéo)

NS 1.56% 1.56% 2.81%
m5 5.63% 5.63% 5.31%
4 11.88% 7.81% 10.00%
m3 20.94% 20.94% 19.06%
2 32.81% 27.81% 28.75%
1 27.19% 36.25% 34.06%

Fonte: O autor, 2023

Buscando-se interpretar ainda mais o quesito seguranca nos pontos, avaliou-
se 0 posicionamento entre 0s 2 maiores grupos de géneros, Masculino e Feminino.
Devido ao baixo numero de respostas do grupo N&o Binario, ndo foi possivel fazer
uma analise precisa para este género. A principio, a partir do Grafico 9 observou-se
uma semelhanca de respostas, principalmente em relacéo a nota 3. Entretanto, para
0s conjuntos de notas extremas de insatisfacdo e satisfacdo, houve preferéncias
divergentes. Sendo assim, 13,27% do publico feminino sentem-se satisfeitos ou
totalmente satisfeitos com a seguranca, enquanto, cerca de 20,00% do publico

masculino apresentam-se com mesmo nivel de satisfagéao.
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Graéfico 9: Avaliacdo de Seguranca no ponto de 6nibus por género
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Ademais, foi realizado um calculo para saber o atributo com pior, melhor e

intermediaria avaliacdo. Para chegar ao resultado calculou-se a propor¢do de

respostas para cada nivel de satisfacdo, das variaveis analisadas, conforme

apresentado na Tabela 7.

Tabela 7: Avaliacdo Geral de Atributos

le2

3

4eb5 NS
Totalmente Nem A
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito ou Total
Totalmente Nao soube
ou Nem Satisfeito responder
Insatisfeito Insatisfeito p
Acessibilidade 39.79% 25.21% 27.50% 7.50% 100.00%
Conforto 59.38% 20.55% 17.11% 2.97% 100.00%
Confiabilidade 42.50% 27.60% 26.56% 3.33% 100.00%
Rapidez 39.27% 25.83% 23.75% 11.15% 100.00%
Seguranca 62.29% 20.31% 15.42% 1.98% 100.00%

Fonte: O autor, 2023

Portanto, o atributo com pior avaliagdo foi Seguranca, apresentando 62,29%

de insatisfacdo, sendo um dos principais pontos negativos a manutencdo e

conservacgao dos pontos de 6nibus, em relacdo a assentos, cobertura e iluminacao. O

atributo com maior porcentagem de avaliacdo intermediaria, foi a Confiabilidade,

sendo a viagem no tempo previsto, o item com maior quantidade de notas 3. E por
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fim, acessibilidade foi o atributo avaliado com maior porcentagem de satisfacédo,
apesar deste valor ser superado pela porcentagem de insatisfacdo referente ao
mesmo atributo.

Vale destacar que o segundo atributo com pior avaliagdo é o Conforto, que
possui quantidades de notas expressivas em relacdo principalmente aos quesitos
guantidade de pessoas nos veiculos e quantidade de pessoas nos pontos de dnibus.

Buscando-se a opinido dos usuérios acerca do Programa Tarifa Zero, foram
incluidas trés perguntas. Inicialmente, sobre a satisfacéo geral com o programa, cujas
respostas sdo apresentadas no Gréfico 10, observou-se que, 27,50% dos usuarios
demonstram-se insatisfeitos ou totalmente insatisfeitos, ja cerca de 70,00% das
opinides ficaram distribuidas em avaliacdo regular, satisfatéria ou totalmente

satisfatoria.

Gréfico 10: Satisfacdo Geral com o Programa Tarifa Zero

1 2 3 4 5 NS

Safisfagdo geral com 0 17 g40. 9599  21.88% 24.69% 23.13% 2.81%

Programa Tarifa Zero

Fonte: O autor, 2023

Em relagdo aos deslocamentos, conforme mostra o Gréafico 11, metade dos
entrevistados declararam a presenca de impactos positivos para se deslocar aos
locais de trabalho, 40,00% para fins de educacéo e 35,00% questdes relacionadas a
saude. Destaca-se que, aproximadamente 43 dos entrevistados, disseram que o
programa nao fez diferenca para seus deslocamentos. De fato, isso pode-se justificar
devido a ampla utilizacdo do transporte publico apenas para o motivo trabalho ou
estudo, que para essas razdes de utilizacdo grande parte dos usuarios recebiam vale

transporte ou auxilio em dinheiro, ndo percebendo assim uma diferenca em economia
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diaria, ja que o maior impacto que tal programa pode proporcionar é a garantia do
direito de acesso a cidade, sem pagamento direto de tarifa.

Importa ressaltar que, 28,75% dos usuarios declararam que o Tarifa Zero,
contribuiu com impactos positivos em deslocamentos para o motivo Lazer. Informacéao
relevante, ja que, muitas pessoas consideram o transporte publico como utilizacao

exclusiva para trabalho e estudo.

Grafico 11: Impactos positivos no deslocamento
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Fonte: O autor, 2023
Os dois atributos a serem melhorados de acordo com a pesquisa, considerados

fundamentais para a garantia de um transporte de qualidade, sdo Seguranca e
Acessibilidade. Importa ressaltar que o conforto foi o terceiro mais votado, com
diferenca de aproximadamente 5% para o atributo Acessibilidade.

A partir de uma comparacao entre as preferéncias, dos géneros Masculino e
Feminino, de fatores a serem melhorados e que consideram fundamentais, observou-
se porcentagem maior em Seguranca e Conforto, para o publico Feminino com
relacdo ao Masculino, conforme Gréfico 12.

Quando comparados os resultados obtidos com outros estudos, percebe-se
que é justifichvel as mulheres preferirem melhorias em relagdo a Seguranca e
Conforto. Em relacdo ao Conforto, um dos itens com pior avaliacao foi a quantidade

de pessoas nos veiculos e conforme Moreira (2017, p.41) “Os vagdes de metrd e
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onibus lotados sé@o desculpa para que os homens se encostem desnecessariamente
nas mulheres e aproveitem-se delas”.

Ademais, tratando-se do fator Seguranca, que envolvem por exemplo,
seguranca publica e iluminagcdo de vias e pontos de 6nibus, as mulheres possuem
maior desejo por melhorias, constatando-se que néo se trata de um fato isolado da
linha em estudo, pois Moreira (2017) apresenta em seu estudo que em uma pesquisa
da organizacdo humanitaria internacional, Action Aid, mulheres de seis estados
brasileiros declaram que € dentro do transporte que ocorrem a maioria dos casos de
assédio no ambiente publico. Ademais, a autora afirma que de acordo com a pesquisa,

75% das entrevistadas ja desviaram seu trajeto devido a escuriddo da rua.

Gréfico 12: Atributos a serem melhorados por Género
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Fonte: O autor, 2023

Comparando-se as respostas em relacao aos atributos com piores avaliacoes,
a Seguranca que teve 62,29% de insatisfacdo, foi também o item que apresentou
maior desejo por melhorias.

Ja o Conforto que se apontou com 59,38% de insatisfacdo, ndo foi o segundo
atributo com maior pontuacdo em relacéo a necessidade de melhorias, ficando atras
do item Acessibilidade.

A partir da Tabela 8, podemos observar a relacdo entre as porcentagens
referentes as notas 1 ou 2 para cada atributo e agueles que devem ser melhorados

segundo os usuarios.
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Tabela 8: Atributos avaliados com notas 1 ou 2 e a serem melhorados

Atributos avaliados com Atributos a serem
(%) (%)

notas 1 ou 2 melhorados
Seguranga 62,29 Seguranga 66,90
Conforto 59,38 Acessibilidade 51,20
Acessibilidade 42,50 Conforto 46,60
Confiabilidade 39,79 Confiabilidade 35,90
Rapidez 39,27 Rapidez 31,30

Fonte: O autor, 2023

Destaca-se a importancia das condicdes de Acessibilidade, pois mesmo o
atributo tendo melhor avaliagcdo que o Conforto, o acesso ao Sistema de Transporte
ainda é mais importante do ponto de vista do usuario do que o Conforto. Sendo que,
para ter o Conforto o usuario precisa ter acesso ao servico.

Contudo, a partir dos resultados obtidos neste estudo, percebe-se a
necessidade da realizacdo de pesquisas com 0s usuarios do transporte publico
coletivo, a fim de obter os fatores positivos e aqueles que devem ser melhorados na
prestacdo do servico, permitindo assim aos gestores buscarem por alternativas que
oferecam melhorias em relacdo as falhas percebidas pelos usuarios. Possibilitando
assim, oferecer um transporte publico com qualidade de servi¢co e que satisfaca os

cidadaos.
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6 CONCLUSAO

Todos os dias, somos confrontados com problemas cada vez mais complexos e
desafiadores relacionados a mobilidade e logistica urbana, especialmente quando se
trata do transporte publico coletivo. Infelizmente, esses desafios comprometem
fortemente a rotina da populacdo, prejudicando sua saude fisica e emocional, bem
como seus direitos fundamentais a locomocdo e ao lazer, além de suas

responsabilidades no trabalho e nos estudos.

A falta de investimentos e politicas publicas adequadas, além da falta de
manutencdo adequada dos veiculos, muitas vezes resulta em atrasos, superlotacao e
desconforto para os passageiros. Isso pode levar a uma série de problemas de saude,
incluindo estresse, fadiga e até mesmo lesdes fisicas. Além disso, as dificuldades no
transporte publico muitas vezes impedem o acesso a oportunidades econdmicas e
educacionais.

Sendo assim, os resultados apontam que a maioria dos usuarios € composta por
mulheres e jovens e adultos economicamente ativos, que utilizam 6nibus
principalmente para se deslocarem para o trabalho ou estudo. Cerca de 24% dos
usuarios precisam de mais de um 6nibus para chegar ao destino e 50% deles nao tém
uma alternativa viavel em caso de impossibilidade de utilizar o transporte publico
coletivo.

A pesquisa também avaliou a qualidade do servico com base em cinco atributos:
Acessibilidade, Conforto, Confiabilidade, Rapidez e Seguranca. Em relacdo a
Segurancga, item com pior avaliagdo dos usuérios, vé se mais insatisfacdo com a
situacdo dos pontos de Onibus, em relacdo a conservacdo e manutencdo dos
mesmos. Além disso, outras questdes que ndo estao satisfatorias a quem utiliza esta
linha de 6nibus é a seguranca no ponto de 6nibus e no embarque e desembarque de
passageiros, sendo a ultima relacionada diretamente a operagéo pelo motorista.

No quesito Conforto, segundo pior avaliado pelos usuarios, as maiores
insatisfacbes sdo com a quantidade de pessoas nos pontos e dentro dos veiculos,
além da limpeza e conservagado dos mesmos.

Ja em relacédo a Acessibilidade, que se apresentou como um dos dois principais
itens a serem melhorados, 0s usuarios estdo mais insatisfeitos com a falta de
adequacao dos veiculos para pessoas com deficiéncia e com a infraestrutura viaria,

como rampas, escadas e travessias.
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As consequéncias da super lotacdo sdo diversas, desde as dificuldades em
acessar o 6nibus até os riscos de acidentes, visto que, nos momentos de embarque e
desembarque, por exemplo, a visdo do motorista fica comprometida, e pode acabar
fechando a porta antes das pessoas sairem, que no caso de Mariana, o desembarque
€ realizado pela porta traseira.

Quanto a Confiabilidade, a pontualidade foi o item com maior insatisfacdo entre
0s usuarios. Em relacdo a Rapidez, a principal dificuldade de acordo com 0s usuérios
€ 0 tempo de espera no ponto, sendo o item pior avaliado. Além disso, a manutencéo
e conservacdo dos pontos de Onibus recebeu 64% de insatisfacdo, sendo a
adversidade mais notavel do quesito Seguranca.

Diante dos resultados, percebe-se a necessidade de melhorias no servico de
transporte publico coletivo, com acfes voltadas para o aumento da qualidade do
servico prestado, a fim de atender as necessidades dos usuarios e oferecer
alternativas viaveis e sustentaveis para o deslocamento na cidade.

Sendo assim, a partir das avaliagBes, deve-se promover acdes relacionadas a
seguranca, oferecendo pontos com assentos, cobertura e no minimo iluminacao, além
de oferecer mais seguranca publica, principalmente, em locais com baixo fluxo de
pessoas e que oferecam riscos aos usuarios.

Além disso, promover com a empresa responsavel pela prestacdo do servico
cursos de aprimoramento e instru¢cado aos motoristas, quanto aos cuidados que devem
ter na operacdo de embarque e desembarque, a fim mitigar os riscos de acidentes
nestes momentos.

Deve-se ainda investigar com pesquisa do tipo sobe e desce, os horarios com
problemas de superlotacdo a fim de garantir mais conforto e acessibilidade aos
usuarios da linha, promovendo assim reducdo do tempo de espera pelo 6nibus,
namero de pessoas nos pontos e interior dos veiculos. Podera ser uma resolucéo para
este problema, o acréscimo de veiculos reservas nos horarios mais problematicos da
linha.

Outrossim, deve-se adequar e garantir a manutencéo de todos os veiculos para
atendimento as pessoas com deficiéncia, mantendo em pleno funcionamento os
elevadores e cintos de seguranca. Além de assegurar que todos 0s motoristas saibam

operar tais equipamentos, atraves de orientacdes e cursos frequentes.
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Tendo em vista os aspectos observados e como ja mencionado, 0 transporte
publico coletivo € um servigco fundamental para a mobilidade urbana, e a qualidade
desse servico pode afetar significativamente a qualidade de vida das pessoas. Por
isso, medir a qualidade de servico de transporte publico coletivo € essencial para
garantir que os usuarios recebam um servico eficiente e seguro. A medicdo da
qualidade de servico pode identificar pontos fortes e fracos do servigo, permitindo que
0s gestores do transporte implementem melhorias onde necessério.

Por fim, a medicdo da qualidade de servi¢co de transporte coletivo é importante
para garantir a satisfacdo e fidelizacdo dos usuarios. Um servico de qualidade pode
melhorar a percepc¢ao do publico em relacéo ao transporte, incentivando o uso desse
meio em detrimento de veiculos particulares e contribuindo para a reducdo de
congestionamentos, emissdes de gases poluentes e garantia de acesso a outros

recursos na cidade.

6.1 Sugestdes para trabalhos futuros

Buscando-se uma analise mais profunda da linha, é ideal uma nova pesquisa,
visando compreender os possiveis horérios complicadores na opinido dos usuarios,
gue h& a super lotacdo, pois certamente esta relacionado com momentos de pico,
para a partir de entdo analisar a necessidade da adicdo de novos horéarios por
exemplo.

Além disso, identificar os possiveis locais de embarque e desembarque que
causam inseguranca, e a partir de entdo propor alternativas que os transforme em um

ambiente mais seguro a quem necessita do transporte publico.
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APENDICE

APENDICE A: MAPA COM ITINERARIO DA LINHA CABANAS/POLICLINICA
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@ Ponto Flnal da linha (Policlinica Municipal)

—— Rota do 6nibus

Projeto: UTM

Datum Horizontal: SIRGAS 2000, zone 23 S
Fonte: IBGE (2010), Google Road.

Mariana, 2022

Autor: Frederico Junior da S. Carvalho

Fonte: O autor, 2023
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APENDICE B: PESQUISA DE SATISFACAO

Qualidade de Servico — Transporte
Publico Coletivo (Tarifa Zero) - Linha
Cabanas x Policlinica

Esta é uma pesquisa do meu Projeto Final do curso de Engenharia Urbana, da Universidade
Federal de Ouro Preto, com o objetivo de saber qual a sua percep¢ao em relagao a prestagao de
servi¢o do Transporte Piblico municipal da rota especifica que conecta o bairro Cabanas a
Policlinica Municipal (Centro).

De acordo com os objetivos do meu estudo, torna-se essencial avaliar a percep¢do dos usuarios em
relagao ao uso do transporte publico coletivo (TPC) desta linha, o que chamamos de Qualidade de
Servico.

As respostas identificadas aqui serdo fundamentais para aprofundar essa percepgao, relacionando
o que o usuario vivencia e o que ele espera ao utilizar o Transporte Piblico Coletivo para se
deslocar na cidade.

Este questionario é rapido de ser respondido. Mais uma vez, suas respostas servirdo apenas para
fins académicos, e, muito provavelmente, para a elaboragao de politicas e estratégias de incentivo
a mobilidade sustentavel, a partir de melhorias nesta linha.

Conto com sua ajuda!

Frederico Junior da Silva Carvalho
frederico.junior@aluno.ufop.edu.br

*Qbrigatdrio

1. Vocé deseja participar desta pesquisa? *
Marcar apenas uma oval.
) Sim

/' Nao

Informacoes Pessoais

2. Género*

Marcar apenas uma oval.

/ Feminino
) Masculino
) Nao binario

) Prefiro nao responder



3.

5.

Faixa etaria *
Marcar apenas uma oval.

) Menor de 18 anos
De 18 a 25 anos
'De 26 a 40 anos
/De 41 a 55 anos
/De 56 a 64 anos

) Acima de 65 anos

Informacoes sobre deslocamento

Vocé utiliza a linha Cabanas x Policlinica? *

Marcar apenas uma oval.

) Sim

/Nao Pular para a pergunta 10

Informacées sobre deslocamento - Cabanas

Em quantos dias da semana em média vocé utiliza? *

Marcar apenas uma oval.

) Um dia
Dois dias

) Trés dias

) Quatro dias

) Cinco dias

) Mais de cinco dias

Nos dias que a utiliza, quantas vezes por dia vocé faz uso da linha? *
Marcar apenas uma oval.

1a2vezes
3 a4 vezes
__J)5a6vezes

___J mais de 7 vezes
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7. Quais os principais motivos da sua utilizacao? *
Marque todas que se aplicam.

T Trabalho
[ | Estudo

L, Lazer
‘ Saude
[ | comeércio

| | Outro:

8. Vocé utiliza ou teria outra(s) opcao(des) para se descolar? *
Marque todas que se aplicam.
|| Nao teria como utilizar outro modo

| | carro

L
‘. Aplicativo de transporte/Taxi
L Bicicleta

|| Carona

[ | Apé

[ ] outro:

9. Vocé costuma utilizar quantos 6nibus em seus deslocamentos?

Marcar apenas uma oval.

)1 6nibus

(__) 2 dnibus ou mais

) Nao sei

Pular para a se¢do 6 (Avaliando as varidveis e atributos disponiveis)

Informacdes sobre deslocamento - Geral

10. Qual a linha do programa Tarifa Zero vocé costuma utilizar mais? *

Marcar apenas uma oval.

) Alto Colina x Rodoviaria (Via Vila Sao Vicente)
() colina x Passagem

(") santo Antonio x Bairros

(") Rosario x Centro

( 7 ) Morro Santana x Centro

() Distritos



11.

12.

13.

14.

Em quantos dias da semana em média vocé utiliza a linha mencionada? *

Marcar apenas uma oval.

) Um dia
) Dois dias
() Trés dias

- Quatro dias

(___) Cinco dias

() Mais de cinco dias

Quantas vezes por dia vocé utiliza? *
Marcar apenas uma oval.

(_J)la2vezes

e

3 a4vezes

}'5 a6 vezes

() mais de 7 vezes

Quais os principais motivos da sua utilizacao? *
Marque todas que se aplicam.

| Trabalho

i et

Estudo

‘ Lazer
L Saude
|| Comércio

i_ Outro:

Vocé utiliza ou teria outra(s) opcao(des) para se descolar? *

Marque todas que se aplicam.

‘ﬁ Nao teria como utilizar outro modo
i_ Carro

[ Moto

] Aplicativo de transporte/ Taxi

| Bicicleta

|| carona

‘- ‘Apé

[ | outro:
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15.  Vocé costuma utilizar quantos 6nibus em seus deslocamentos? *

Marcar apenas uma oval.

) 1 6nibus

_) 2 6nibus ou mais

) Nio sei

16. O Programa Tarifa Zero trouxe impactos positivos para sua locomogao pela
cidade? Se sim, quais para se deslocar para qual motivo?

Marque todas que se aplicam.

| | Lazer

E Trabalho
] Estudo

14 Saude

|| Comércio

1ﬁ Nao fez diferenga

[ | outro:

17. De maneira geral, quais dois atributos sao fundamentais e que devem ser
melhorados?

Marque todas que se aplicam.

|| Acessibilidade
|| Conforto
|| Confiabilidade
{ ] Rapidez

‘4 Seguranc¢a

Avaliando as variaveis e atributos disponiveis

Agora, dé notas de 1 a 5 para as variaveis correspondentes aos atributos oferecidos ao modo
Transporte Coletivo por 6nibus.

1 - Totalmente insatisfeito | 2 - Insatisfeito | 3 - Nem satisfeito, nem insatisfeito | 4 - Satisfeito | 5 -
Muito Satisfeito

Para fazer isso, vocé deve analisar as condigdes que sao atualmente fornecidas para se usar o
onibus ao se deslocar do bairro Cabanas a Policlinica da cidade de Mariana, ou o oposto.

Por ex.: se vocé acha que nao possui regularidade no horario, avalie a variavel relacionada a
regularidade de horérios no atributo Confiabilidade negativamente;

Caso nao saiba avaliar algum atributo, responda com "Nao sei".

Estardo indicados a seguir, em ordem alfabética, os atributos e suas respectivas variaveis.

Acessibilidade



Escala Likert

a 'Y
b L4

(1) (2) (3) (4) (5)
Totalmente insatisfeito Nem satisfeito Satisfeito Totalmente
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito

(0%) (25%) (50%) (75%) (100%)

Grau de Grau de Grau de Grau de
insatisfacdo insatisfagao satisfacdo satisfagdo
forte moderado moderado forte

Linha Cabanas x Policlinica

18. Qual a sua avaliacao para a distincia de caminhada até o ponto? *

Marcar apenas uma oval.

) 1 - Totalmente insatisfeito

) 9
)3
) 4

5 - Totalmente satisfeito

_) Nao sei

19.  Qual a sua avaliacao para a infraestrutura viaria para facilitar o trajeto (rampas, *

escadas e travessias)?

Marcar apenas uma oval.

) 1 - Totalmente insatisfeito
K
( ) 3
) 4
) 5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei



23.

24.

Qual a sua avaliacio para a limpeza e estado de conservacao dos veiculos? *

Marcar apenas uma oval.
7, ) 1 - Totalmente insatisfeito
) 9
)3
) 4
_) 5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei

Qual a sua avaliacao para a conducao do veiculo pelo motorista ("aceleracoes" e
“freadas')?

Marcar apenas uma oval.

D 1 - Totalmente insatisfeito

[

' 4
7, ) 5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei

Confiabilidade

Linha Cabanas x Policlinica

25.

Qual a sua avaliacio para a pontualidade dos servicos? *

Marcar apenas uma oval.

) 1 - Totalmente insatisfeito

) 5 - Totalmente satisfeito

) Naosei

*
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26. Qual a sua avaliacao para a viagem no tempo previsto? *

Marcar apenas uma oval.

) 1 - Totalmente insatisfeito
) 9
)3

C Da

()5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei

27. Qual a sua avaliacio para o tempo entre viagens (frequéncia)? *
Marcar apenas uma oval.

) 1 - Totalmente insatisfeito
C o
—
) 5 - Totalmente satisfeito

{ /' Nao sei

Rapidez

Linha Cabanas x Policlinica

28. Qual a sua avaliacio para a velocidade da viagem? *

Marcar apenas uma oval.

(") 1 - Totalmente insatisfeito
) 2
)3
)4

) 5 - Totalmente satisfeito

{__JNao sei
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29. Qual a sua avaliacao para o tempo de transferéncia a outro énibus ou modo de
transporte (baldeacao)?

Marcar apenas uma oval.

___J 1 - Totalmente insatisfeito

_) 5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei

30. Qual a sua avaliacao para o tempo de espera no ponto? *

Marcar apenas uma oval.

) 1 - Totalmente insatisfeito

) 5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei

Seguranca

Linha Cabanas x Policlinica

31.  Qual a sua avaliacio para a seguranca no embarque e desembarque de
passageiros?

Marcar apenas uma oval.

() 1 - Totalmente insatisfeito

) 5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei
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32. Qual a sua avaliacio manutencio e conservacao dos pontos (assentos, cobertura,

iluminacao)?
Marcar apenas uma oval.

,, ) 1 - Totalmente insatisfeito

i /5 - Totalmente satisfeito

) Nao sei

33. Qual a sua avaliacao para a seguranca no ponto de onibus? *
Marcar apenas uma oval.

1 - Totalmente insatisfeito

\___J 5 - Totalmente satisfeito

() Naosei

Tarifa Zero

Linha Cabanas x Policlinica

34. Qual a sua satisfacao geral com o Programa Tarifa Zero? *

Marcar apenas uma oval.

{ ) 1 - Totalmente insatisfeito

) 4
) 5 - Totalmente satisfeito

) Naosei

*
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35.

36.

O Programa Tarifa Zero trouxe impactos positivos para sua locomocao pela

cidade? Se sim, quais para se deslocar para qual motivo?
Marque todas que se aplicam.

‘_7* Lazer

l* Trabalho

[ | Estudo

[ | satde

[ | comércio

L Nao fez diferenca

[ |outro:

De maneira geral, quais dois atributos sao fundamentais e que devem ser
melhorados?

Marque todas que se aplicam.

[7 Acessibilidade
L]

Conforto

| confiabilidade

L Rapidez

Seguranca

Este contetdo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

Fonte: O autor, 2023

*
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APENDICE C: RESPOSTAS DA PESQUISA DE SATISFACAO

Vocé deseja participar desta pesquisa?
351 respostas

® Sim

® Nao
Género
347 respostas

@ Feminino

@ Masculino

@ Né&o binario

@ Prefiro ndo responder
Faixa etaria

347 respostas

@ Menor de 18 anos
@ De 18 a 25 anos
@ De 26 a 40 anos
@ De 41 a 55 anos
@ De 56 a 64 anos
@ Acima de 65 anos
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Vocé utiliza a linha Cabanas x Policlinica?
346 respostas

@® sSim
® Nao

Em quantos dias da semana em média vocé utiliza?

320 respostas
@® Um dia
@® Dois dias
@ Trés dias

16,6% @ Quatro dias

@ Cinco dias

@ Mais de cinco dias

Nos dias que a utiliza, quantas vezes por dia vocé faz uso da linha?
320 respostas

@® 12a2vezes
@® 324 vezes
@ 5a6vezes
@ mais de 7 vezes
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Quais os principais motivos da sua utilizacéo?
320 respostas

Trabalho 162 (50,6%)
Estudo 118 (36,9%)
Lazer 77 (24,1%)
Saude 94 (29,4%)
Comércio
9(2,8%)
Andar atoaf—1 (0,3%)
Compromisso|—1 (0,3%)
Assuntos particulares|—1 (0,3%)
familia}—1 (0,3%)
Facilitar o trajeto de volta...}—1 (0,3%)
Realizar pagamentos|—1 (0,3%)
Ir na casa da minha tia.|—1 (0,3%)
Resolver algumas coisas...|—1 (0,3%)
por necessidade, na maior...|—1(0,3%)
academial—1 (0,3%)
Escola preparatéria Militar... }—1 (0,3%)
Igrejaf—1 (0,3%)
Dentistal—1 (0,3%)
Pra ir com minha mae em...}—1 (0,3%)
Ir com minha mae a ruaj—1 (0,3%)
Treino}—1 (0,3%)
convivios sociais|—1 (0,3%)
Deslocamento}—1 (0,3%)
Casa familiares}—1 (0,3%)
para ir ao centro}—1 (0,3%)
0 50 100 150 200

Vocé utiliza ou teria outra(s) opcao(des) para se descolar?
320 respostas

N&o teria como utilizar outro m... 90 (28,1%)

Carro 76 (23,8%)
Moto 23 (7,2%)
Aplicativo de transporte/Taxi 67 (20,9%)
Bicicleta
31 (9,7%)

156 (48,8%)

Nao estou com BB pequeno

A pé, porem seria 1 hora anda...

0 50 100 150 200
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Qual a sua avaliagdo para a distancia de caminhada até o ponto?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

Qual a sua avaliacdo para a infraestrutura viaria para facilitar o trajeto (rampas, escadas e
travessias)?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito

®:
o3
10,6% @4
@ 5 - Totalmente satisfeito
@ Nio sei
16,6%
19,4%

Qual a sua avaliacdo para a adequagao dos veiculos para pessoas com deficiéncia?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito
0?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ Nio sei
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Qual a sua avaliagdo para quantidade de pessoas nos pontos?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

Qual a sua avaliagdo para quantidade de pessoas nos veiculos?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

Qual a sua avaliagcdo para a limpeza e estado de conservagéo dos veiculos?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei
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Qual a sua avaliagao para a condugao do veiculo pelo motorista ("aceleragdes" e “freadas")?

320 respostas

9,4%

1
28,7%

a 14,4%

Qual a sua avaliagdo para a pontualidade dos servigos?

320 respostas
26,6%

Qual a sua avaliagdo para a viagem no tempo previsto?
320 respostas

30,6%

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei
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Qual a sua avaliagao para o tempo entre viagens (frequéncia)?

>

320 respostas

18,8%

Qual a sua avaliacdo para a velocidade da viagem?

320 respostas
HA
18,4%

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

Qual a sua avaliagdo para o tempo de transferéncia a outro 6nibus ou modo de transporte

(baldeagéo)?

320 respostas

A -

22,8%

@ 1 - Totalmente insatisfeito
®:2

o3

0

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ Nio sei
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Qual a sua avaliagdo para o tempo de espera no ponto?

320 respostas

Qual a sua avaliagdo para a seguranga no embarque e desembarque de passageiros?

320 respostas
@ 1 - Totalmente insatisfeito
20,9% @2
[ K]
@4
@ 5 - Totalmente satisfeito

@ N3zo sei

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

32,8%

Qual a sua avaliagdo manutengéo e conservagao dos pontos (assentos, cobertura, iluminagao)?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito

20,9% o>
[ K]
‘ @4
) @ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei
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Qual a sua avaliagdo para a seguranc¢a no ponto de 6nibus?
320 respostas

Qual a sua satisfagao geral com o Programa Tarifa Zero?
320 respostas

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei

@ 1 - Totalmente insatisfeito
9?2

@3

@4

@ 5 - Totalmente satisfeito
@ N3zo sei
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O Programa Tarifa Zero trouxe impactos positivos para sua locomogao pela cidade? Se sim, quais
para se deslocar para qual motivo?

320 respostas
Lazer 95 (29,7%)
Trabalho 161 (50,3%)
Estudo 128 (40%)
Saude 112 (35%)

Comercio
Nao fez diferenca

74 (23,1%)
43 (13,4%)
5 (1,6%)

Compromissos em geralf—1 (0,3%)
Pior investimento, énibus su...}—1 (0,3%)
Piorou o atendimento }—1 (0,3%)
Muitas pessoas ndo sabem...|—1 (0,3%)
Religido. |—1 (0,3%)
Nenhum|—1 (0,3%)
Super lotagéo, acima do per...—1 (0,3%)
Economia de dinheirof—1 (0,3%)
Para resolver situages no c...|—1 (0,3%)
Fazer compras e etc...—1 (0,3%)
Igrejaj—1 (0,3%)
Dentistal}—1 (0,3%)
Nao fez impacto bom pois lo...—1 (0,3%)
Nao muito pois poderia ocor...—1 (0,3%)
Treino—1 (0,3%)

0 50 100 150 200

De maneira geral, quais dois atributos sdo fundamentais e que devem ser melhorados?
320 respostas

Acessibilidade 164 (51,2%)

Conforto 149 (46,6%)

Confiabilidade 115 (35,9%)

Rapidez 100 (31,3%)

Seguranga

214 (66,9%)

0 50 100 150 200 250

Fonte: O autor, 2023
ANEXO
ANEXO A: QUADRO DE HORARIOS DA LINHA CABANAS/POLICLINICA

84



CABANAS / CARTUXA / S. RITA DE CASSIA X POLICLINICA

SEGUNDA A SEXTA
Partidas do Cabanas Partidas da Policlinica
05:20 06:00 06:10 06:20 06:30 06:40 06:50 07:00 05:20 06:00 06:10 06:20 06:30 06:40 06:50 07:00
07:30 07:40 07:50 08:00 08:10 08:20 08:30 08:40 07:10 07:20 07:30 07:40 07:50 08:00 08:10 08:20
08:50 09:00 09:10 09:20 09:30 09:40 09:50 10:00 08:30 08:40 08:50 09:00 09:10 09:20 09:30 09:40
10:10 10:20 10:30 10:40 10:50 11:00 11:10 11:20 09:50 10:00 10:10 10:20 10:30 10:40 10:50 11:00
11:30 11:40 11:50 12:00 12:10 12:20 12:30 12:40 11:10 11:20 11:30 11:40 11:50 12:00 12:10 12:20
12:50 13:00 13:10 13:20 13:30 13:40 13:50 14:00 12:30 12:40 12:50 13:00 13:10 13:20 13:30 13:40
14:10 14:20 14:30 14:40 14:50 15:00 15:10 15:20 13:50 14:00 14:10 14:20 14:30 14:40 14:50 15:00
15:30 15:40 15:50 16:00 16:10 16:20 16:30 16:40 15:10 15:20 15:30 15:40 15:50 16:00 16:10 16:20
16:50 17:00 17:10 17:20 17:30 17:40 17:50 18:00 16:30 16:40 16:50 17:00 17:10 17:20 17:30 17:40
18:10 18:20 18:30 18:40 18:50 19:00 19:20 19:40 17:50 185:00 18:10 18:20 18:30 18:40 18:50 19:00
20:00 20:20 20:40 21:00 21:20 21:40 22:00 22:20 19:20 19:40 20:00 20:20 20:40 21:00 21:20 21:40
22:40 23:00 22:00 22:20 22:40 23:00 23:20
SABADOS
Partidas do Cabanas Particlas da Policlinica

05:20 06:00 06:10 06:20 06:30 06:40 06:50 07:00 05:20 06:00 06:10 06:20 06:30 06:40 06:50 07:00
07:10 07:20 07:30 07:40 07:50 08:00 08:10 08:20 07:10 07:20 07:30 07:40 07:50 08:00 08:10 08:20
08:30 08:40 08:50 09:00 09:10 09:20 09:30 09:40 08:30 08:40 08:50 09:00 09:10 09:20 09:30 09:40
09:50 10:00 10:10 10:20 10:30 10:40 10:50 11:00 09:50 10:00 10:10 10:20 10:30 10:40 10:50 11:00
11:10 11:20 11:30 11:40 11:50 12:00 12:10 12:20 11:10 171:20 11:30 17:40 11:50 12:00 12:10 12:20
12:30 12:40 12:50 13:00 13:20 13:40 14:00 14:20 12:30 12:40 12:50 13:00 13:20 13:40 14:00 14:20
14:40 15:00 15:20 15:40 16:00 16:20 16:40 17:00 14:40 15:00 15:20 15:40 16:00 16:20 16:40 17:00
17:20 17:40 18:00 18:20 18:40 19:00 19:20 19:40 17:20 17:40 18:00 18:20 18:40 19:00 19:20 19:40
20:00 20:20 20:40 21:00 21:20 21:40 22:00 22:20 20:00 20:20 20:40 27:00 21:20 27:40 22:00 22:20
22:40 23:00 22:40 23:00 23:20
Horarios em VERMELHO via Cartuxa Horarios em AZUL via Hospital

Horarios em AZUL via Hospital
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Partidas do Cahanas

05:20 06:00 06:20
08:20 08:40 09:00
11:00 171:20 11:40
13:40 14:00 14:20
16:20 16:40 17:00
19:00 19:20 19:40
21:40 22:00 22:20

06:40
09:20
12:00
14:40
17:20
20:00
22:40

07:00
09:40
12:20
15:00
17:40
20:20
23:00

07:20
10:00
12:40
15:20
138:00
20:40

Horarios em VERMELHO via Cartuxa
Horarios em AZUL via Hospital

DOMINGOS E FERIADOS

07:40 08:00
10:20 10:40
13:00 13:20
15:40 16:00
18:20 18:40
21:00 21:20

06:00 06:20
08:40 09:00
11:20 11:40
14:00 14:20
16:40 17:00
19:20 19:40
22:00 22:20

Partidas da Policlinica

06:40
09:20
12:00
14:40
17:20
20:00
22:40

07:00
09:40
12:20
15:00
17:40
20:20
23:00

07:20
10:00
12:40
15:20
18:00
20:40
23:20

Horarios em AZUL via Hospital

Fonte: Tarifa Zero, 2023

07:40
10:20
13:00
15:40
18:20
21:00

08:00
10:40
13:20
16:00
18:40
21:20

08:20
11:00
13:40
16:20
19:00
21:40
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