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RESUMO: Com base nos indicadores de qualidade do sistema de transporte coletivo
urbano em Belém - PA, medidos pela opinido dos usudrios, esta pesquisa analisa a
qualidade do sistema de transporte coletivo realizado por 6nibus em um sistema
ndo integrado. Por meio da aplicagdo de uma pesquisa de opinido com uma amostra
dos usuadrios e, levantamento de critérios de qualidade do servigo, essa pesquisa
analisou o grau de percepgdo de qualidade desse meio de transporte, tendo como
referencial basico, parametros utilizados na biografia ja publicada. Por meio da

andlise dos resultados determinou-se o nivel do servico ofertado pelas empresas
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. ) politicas publicas que visem melhorar o transporte publico urbano em Belém - PA.
Gestdo da qualidade;

Analise de percepcao; ABSTRACT: Based on the quality indicators of the urban public transportation

Sistema de transporte; system in Belém — PA, measured by the opinion of users, this research analyses the

Politicas publicas. quality of public transport system of the bus modality, in a non-integrated model.

Through the application of a opinion survey, with a sample of the users and the
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determination of service quality indicators, this research analyzed the level of user
Public transportation; perception about the quality of the service provided by this typology of transport,
Quality management; taking as a reference for the development of this research, parameters used in the
Perception Analysis; published biography. Through the results analysis, it was determined the service
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allowances to improve urban public transport in Belém — PA.
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1. INTRODUGAO

Desde os primordios, transportar é um
servico que acompanha o homem, tendo crescido
como atividade econdmica, junto a servicos de
comunicacdo e financeiros, a partir da revolucao
industrial.

Decorrente da revolucdao industrial, o
transporte publico apareceu guase
simultaneamente em vdrias cidades. A producao
antes feita nas casas dos trabalhadores passou a ser
realizada em fabricas equipadas com maquinas e
ferramentas especiais, gerando a necessidade dos
operarios a se deslocar diariamente as fabricas.

Segundo Faria (1985) a primeira linha de
bonde impulsionada por motor elétrico,
efetivamente bem-sucedida, surgiu em 1888 nos
Estados Unidos, na cidade de Richmond. O bonde
em tracdo elétrica tinha menor custo e maior
seguranga comparado aos outros sistemas de
transporte da época (sistema de tragdo por cabos).

O surgimento dos primeiros O6nibus
movidos a derivados de petrdleo deu-se em
aproximadamente 1890, sendo utilizados em varias
cidades da Alemanha, Inglaterra e Franga.
Posteriormente a Europa os Onibus a gasolina
comecaram a circular nos Estados Unidos, na
cidade de Nova York em 1905.

A partir de 1920, agora com Onibus
movidos a o6leo diesel, os Onibus passaram a
substituir os bondes no transporte urbano devido a
varias vantagens: menor custo, ndo utilizando
cabos, trilhos e subestacdo de
flexibilidades nas rotas, pois 0 mesmo pode desviar
de vias bloqueadas ou com problemas; maior

energia;

confiabilidade, pois ndo paralisam com a
interrupgdo do fornecimento de energia (FERRAZ,
1988).

Com o desenvolvimento das grandes
cidades, a necessidade de politicas publicas de
mobilidade urbana ganha papel de fundamental
importancia. Com o intuito de proporcionar a
interligacdo entre vdrias regides das cidades o
transporte coletivo é importante na configuracdo
urbanos, atuando

reducdo de problemas como:

dos deslocamentos como
alternativa a
impactos ambientais, acidentes de transito e

congestionamentos.
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Devido a intensa movimentacdo de
pessoas e produtos no atual contexto das cidades,
a escolha do modelo de transporte analisa fatores
como: qualidade do servico, viabilidade econémica
e geografica, condicdes de transito, disponibilidade
do modelo e preferéncia (WAISMAN, 1983). No
caso de Belém, cidade foco do estudo, o modelo de
transporte publico urbano atual é o sistema de
Onibus ndo integrados.

A evolugdo urbana estd condicionada a
um esquema de circulacdo de acordo com as
tecnologias de transporte disponiveis para
possibilitar a inter-relacdo entre as atividades
urbanas — residéncia, trabalho, estudo, lazer, etc.
Neste contexto o transporte publico de passageiros
possui grande relevancia com a funcdo de integrar
espacos urbanos. Com isso, 0 mesmo passa a ter tal
importancia de servigos como: fornecimento de luz
e agua, saneamento basico e etc.

Segundo o exposto acima o objetivo
deste artigo é analisar, através de um estudo de
caso, a percep¢do qualitativa dos usudrios do
transporte publico da cidade de Belém-PA.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 QUALIDADE NO TRANSPORTE PUBLICO
COLETIVO

Todos os seguimentos da sociedade
beneficiam-se da existéncia de um
transporte publico de qualidade (JURAN, 1990).
Segundo Lima Jr. (1995) a qualidade estd associada
a valorizagdo da visdao do cliente, gestdo dos
processose motivagdo das pessoas para melhoria
continua e para a busca da exceléncia. O mesmo
também destaca que os investimentos no
desenvolvimento da d4rea de transporte tem
enfoque no processo de producdo dos
servicos, com pouca énfase a satisfacdo dos
usuarios.

Um objetivo fundamental nas politicas
de mobilidade urbana é a transferéncia de viagens
dos automoveis para os Onibus. Vasconcellos
(1996) aponta como solugdo mais viavel a oferta de
servicos especiais de Onibus de qualidade, com
veiculos sofisticados e confortaveis, que
atravessem bairros de classe média e realizem

poucas paradas.
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Comparando o espago viario consumido
por um automével pelo espago consumido por um
onibus. Um automodvel ocupa cerca de 7 m? de
espaco vidrio e transporta em média 1,5
passageiros, com isso cada passageiro ocupa
aproximadamente 5 m? de espaco vidrio. JA um
onibus que ocupa cerca de 30 m? de via e transporta
em média 60 passageiros, com isso cada passageiro
ocupa 0,5 m? de via. Mostrando que automdveis
ocupam aproximadamente dez vezes mais espago
vidrio que 6nibus para levar o mesmo numero de
pessoas (SILVA e FERRAZ, 1991).

A viagem por transporte publico urbano
(6nibus) compde-se das seguintes etapas: percurso
a pé do ponto de origem ao local de embarque,
espera pelo 6nibus, viagem dentro do coletivo e
percurso do ponto de descida até o destino.
Algumas vezes sendo necessario a transferéncia
entre coletivos para se chegar no destino desejado
(VASCONCELOS, 1996).

Segundo Tironi (1991), a qualidade de um
servico pode ser avaliada por meio de indicadores
de produtividade e qualidade. Esses indicadores
devem ser de simples formulagdo e de facil
entendimento por todos os envolvidos no processo.
(2004)
12 critérios para analisar a qualidade do sistema de

Ferraz e Torres apresentam

transporte publico urbano resumidos na Figura 1.
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2.2 CARACTERISTICAS DO SISTEMA DE
TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO DE BELEM-PA

A lei Organica do Municipio de Belém
(SEMAJ, 1990) em seu capitulo V, nas disposicoes
de transporte e Art. 146 disserta que as

necessidades sociais dos cidaddos terdo
prioridades.

“Art. 146, O sistema viario e os meios de
atenderado,

transporte no Municipio,

prioritariamente, as necessidades sociais do
cidaddo, como as de deslocamento da pessoa
humana no exercicio da garantia constitucional da
liberdade de locomocdo e, no seu planejamento,
organizagao, implantacao,
operacao, prestacao e fiscalizacao”.

O regulamento do servico de transporte

gerenciamento,

coletivo por oOnibus do municipio de Belém
define que compete a Companhia de Transportes
do Municipio de Belém - CTBel, criada pela
Lei Municipal n.° 7.475/1989, hoje renomeada para
Superintendéncia Executiva de Mobilidade Urbana
de Belém — SEMOB, que é responsavel pelo
planejamento, a operagdo, o ordenamento, o
controle e a fiscalizacdo do Servico Regular de
Transporte Coletivo por Onibus do Municipio de
Belém, nos termos do Art. 147 da Lei Organica do
Municipio de Belém.

Estado

Acessibilidade

Frequéncia de

das vias

Comportamento
dos operadores

Atendimento

Tempo de

/ viagem

Conectividade |[— |

Fatores que influenciam na
qualidade do transporte
publico urbano

Lotagdo

L

Caracteristicas dos locais

Sistema de
Informacgéo

\ Confiabilidade

Seguranga

de parada

Caracteristica dos
veiculos

FIGURA 1: Indicadores de qualidade.
FONTE: Ferraz e Torres (2004).
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O sistema de transporte Coletivo de

Belém obedece ao regulamento do servico de
transporte coletivo por 6nibus do municipio de
Belém e tem como 6rgdo gerenciador desse
regulamento a SEMOB, sendo de responsabilidade
de esta determinar, mediante expedi¢ao de Ordem
de Servigo, as caracteristicas operacionais de cada
linha, especialmente:

“I - os pontos inicial e terminal;

I - os itinerdrios detalhados de ida e volta;

Ill - os pontos seletivos de parada de 6nibus

integrante dos itinerdrios;

IV - as frequéncias de viagens, por faixa hordria,

diferenciadas para dias uteis, sdbado, domingo,

feriados e outros;

V - 0 numero de veiculos exigidos para operagdo

diferenciado para dias uteis, sdbado, domingo,

feriados e outros;

VI - o tempo de permanéncia nos terminais; e

VIl - o tipo de equipamento exigido na operagdo.”.

A selecdo de empresas prestadoras do servico

publico de transporte serd feita mediante licita¢éo

nos termos da legislagdo. A exploragdo do servigo

de transporte serd formalizada mediante contrato

de concessdo ou permissdo.

Depois de formalizado contrato, serdo obrigacbes

das Empresas Operadoras:

| - cumprir os preceitos constitucionais e legais,

bem como este Regulamento e outros atos

administrativos expedidos pela SEMOB;

Il - manter seguro de responsabilidade civil para

passageiros e terceiros;

Il - manter em ordem os seus registros na SEMOB;

IV - informar a SEMOB as alterag¢des de localizagéo

das instalagées da empresa;

V - permitir o acesso dos fiscais credenciados da

SEMOB aos veiculos e instalagbes, bem como

daqueles formalmente designados para examinar

a respectiva escrituragdo e proceder a tomada de

suas contas;

VI - possuir veiculos de reserva em numero néo

inferior a 10% (dez por cento) do total de veiculos

de sua frota;

VIl - estruturar seus planos de contas de acordo

com as instrugcdes da SEMOB (2008);

VIII - informar a SEMOB dentro das condi¢cbes e dos

prazos estabelecidos tudo que lhes for solicitado;

54
IX - cumprir as especificagées e caracteristicas de
operag¢do do servigo permitido;

X - manter sempre atualizados e em perfeitas

condigdes, os sistemas de controle de passageiros

transportados, de quilometragem percorrida e de
viagens realizadas, sequndo as normas da SEMOB;

Xl - preservar a inviolabilidade das roletas,

comunicando a SEMOB quaisquer acidentes

ocorridos com as mesmas e providenciando, no
prazo de 48 (quarenta e oito) horas, nova selagem
junto a vistoria;

XII - dar condicbes dignas e seguras de trabalho ao

seu pessoal de operagdo;

Xl - garantir a seguran¢a e o conforto dos

passageiros;

XIV - cobrar o prego exato da tarifa em vigor;

XV - submeter seus veiculos a vistoria, colocando-

os em operagdo em perfeito estado de

funcionamento e em plenas condigbes de
seguranga;

XVI - ndo permitir a circulagdo dos 6nibus sem a

documentacgdo obrigatdria do veiculo, do motorista

e do cobrador;

XVII - apresentar seus veiculos para inicio de

operagcdo em adequado estado de conservagdo e

limpeza;

XVIIl - ndo utilizar na limpeza dos veiculos

substdncias que coloquem em risco a seguranga

dos passageiros;

XIX - recolher a SEMOB, nas condicbes e prazos

fixados, todos os valores que a ela forem devidos;

XX - permitir, facilitar e auxiliar a SEMOB em

levantamento de informagbes necessdrias ao

funcionamento do sistema;

XXI - ndo alterar as caracteristicas da prestagéo do

servigo;

XXIl - providenciar meios de transportes aos

passageiros, com vistas a complementagdo da

viagem, no caso da sua interrupg¢do;

XXIll - manter programas permanentes de

treinamento para o seu pessoal, particularmente

para os que desempenham fungdes relacionadas

com a seguranga do transporte e o trato com o

publico.”.

3. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada na cidade de
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Belém-PA, onde o transporte publico urbano
utilizado é o modo 6nibus em um sistema ndo
integrado. O objeto da pesquisa foi uma das linhas
de maior fluxo de passageiros, segundo
SEMOB

Executiva de Mobilidade Urbana de Belém). Para a

informacbes da (Superintendéncia
coleta de dados foi elaborado um questionario com
base nos indicadores de Ferraz e Torres (2004), com
o objetivo de obter a percepcao qualitativa dos
usuarios desta linha.

Os pesquisadores se deslocaram junto a
SEMOB a fim de coletar dados da linha em questao,
como numero de passageiros por dia, extensdo dos
itinerarios, numero de veiculos e intervalos as
viagens. Por amostragem foi definido a aplicacdo
aleatéria de 1500 usudrios do transporte publico
em Belém, sendo desconsiderados moradores dos
outros municipios da regido metropolitana, sendo
982 do sexo feminino e 518 do sexo masculino,
todos maiores de 18 anos.

Barbetta (2002) define a Equacdo 1 para a
primeira aproximacdo do tamanho da amostra:

1
2 Eq.[1]

ng =
Em que:
noy = Primeira aproximagdo do tamanho da amostra;
E, =Erro amostral toleravel.
Para populagdes pequenas, Barbetta
(2002) define o tamanho da amostra de acordo com

a Equacgao 2:

n= Z:—ZZ Eqg. [2]
Em que:
n = Segunda aproximacgdo do tamanho da amostra;
ny =Tamanho da amostra corrigido;
N = Tamanho da populagdo que utiliza o transporte
publico diariamente.

Para uma populacdo de
aproximadamente 366.136 usuarios do transporte
coletivo por dia, define-se o tamanho da amostra
corrigida, segundo dados da SEMOB (2010). Para
trabalhar-se com numeros mais precisos, foi
tomada uma amostra de 1.500 usudrios para
conseguir-se significancia estatistica, e resultando
um erro de 2,60%.

Com objetivo de captar a opinidgo do
usudrio acerca da qualidade do STP da cidade de

Belém, foi aplicado um questionario para o qual os
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usuarios deveriam responder com as seguintes
notas: 5 (Excelente); 4 (Bom); 3 (Regular); 2 (Ruim)
e 1 (Muito Ruim). No questionario constavam os
12 critérios, sendo estes e seus quesitos de
avaliacdo:

I.  Acessibilidade: Distancia percorrida da
residéncia até a parada e do ponto de
descida do 6nibus até o destino.

II.  Sistema de Informagdo: Informacdes sobre
linhas, horarios, destinos, trajetos, etc. Nas
paradas e nos veiculos.

lll.  Frequéncia de Atendimento: Tempo de
espera entre os Onibus da mesma linha.

IV.  Lotagdo: indice de lotagdo dos 6nibus.
V.  Tempo de Viagem: Tempo de duracdo da

viagem.

VI.  Confiabilidade: Os Onibus cumprem os
horarios de passagem nas paradas e os
intervalos.

VII.  Caracteristica dos Veiculos: Estado de
conservagdo, conforto, depreciacdo e
limpeza.

VIIl.  Caracteristicas das Paradas: Estado de

conservagdo, conforto e acessibilidade da
parada.
IX.  Comportamento dos Operadores:
Desempenho dos motoristas e cobradores

ao atenderem os usudrios e exercerem suas

fungoes.

X. Segurang¢a: Acidentes e assaltos nos
veiculos.

Xl.  Estado das Vias: Condigdes e conservagao
das vias onde os veiculos trafegam.

Xll.  Tarifa: Valor da passagem em relagdo a
qualidade do servigo oferecido pela

empresa.

Apenas uma modificacdo foi feita dos
critérios estabelecidos por Ferraz e Torres (2004),

Ill

onde o original “conectividade” foi substituido por
“tarifa”, sabendo da auséncia de um terminal de
integracdo na cidade de Belém, logo, ndo ha

conectividade.

4. ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

4.1 ACESSIBILIDADE
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Durante a aplicagdo do questionario, foi
possivel observar maior satisfagdo (avaliando como
“excelente” ou “bom”) dos usudrios que transitam
principalmente pela drea central de Belém, onde a
densidade de paradas é maior e a infraestrutura
urbana é melhor. Por outro lado, foi possivel
observar maior insatisfagdo (avaliando como
“ruim” ou “muito ruim”) dos usudrios residentes
das dreas mais periféricas da capital, onde o indice
de paradas é inferior e as condi¢des de conservagao
das vias de acesso aos pontos, normalmente, deixa
a desejar. O grau de satisfacdo dos usuarios a
respeito da acessibilidade ao transporte publico é
mostrado na Figura 2.

4.2 SISTEMA DE INFORMACAO

Um bom sistema de informacgdo, que
sane todas as possiveis duavidas do usudrio, é
inestimdvel para a compreensao de um sistema de
transporte urbano, ainda mais para um sistema tao
complexo como o de uma capital. O sistema de
informacgao deve beneficiar ndo somente o usuario
“padrdo” (considerando o usudrio “padrdo”, aquele
qgue utiliza diariamente o sistema de transporte
publico e, é morador da cidade de Belém), mas,
também, o usuario eventual (seja um morador de
Belém que ndo utilize frequentemente o transporte
publico da cidade, ou um turista, que ndo é
familiarizado com o funcionamento do sistema de
transporte de

Belém, e que ndo possui

familiaridade coma as linhas, ruas, etc.).
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FIGURA 2: Gréfico de analise de percepcdo sobre o
aspecto de Acessibilidade. FONTE: Préprio autor.
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Quando questionados sobre o Sistema
de Informacgdo da cidade de Belém, os usuarios
demonstraram grande insatisfagao. Observando o
grafico da Figura 3, mais da metade dos
entrevistados avaliaram o sistema como “ruim” ou
“muito ruim”, o que indica uma grande necessidade
de melhoria, na visdo do usuario.

4.3 FREQUENCIA DE ATENDIMENTO

A frequéncia de atendimento consiste no
intervalo de tempo entre a passagem de coletivos
de uma mesma linha, no mesmo sentido. Intervalos
estes que quando ndo respeitados pelas
companhias operadoras do transporte publico,
acarretam o aumento do volume de usudrios
aguardando em paradas e o aumento do indice de
lotacdo dos considerando que a

irregularidade dos hordrios de passagem resultaria

veiculos,

na ma distribuicdo dos usuarios ao longo da frota
(alguns veiculos estariam lotados, enquanto outros
estariam vazios).

Fazendo a andlise do grafico da Figura 4, é
possivel observar que aproximadamente 62% dos
usudrios entrevistados avaliaram negativamente
(como “ruim” ou “muito ruim”) a Frequéncia de
Atendimento em Belém. Verifica-se entdo a
necessidade de melhoria desse indicativo. Seja
intensificando a fiscalizagdo para verificar se as
empresas operadoras estdo cumprindo o
ordenado, ou seja, fazendo uma reciclagem dos
estudos de demanda da populagdo, considerando

gue os mesmos possam estar defasados.

900 -
800 -
700 -
600 - 496
500 -
400 - 280
300 -
200 - 65

638

N2 de Respostas

FIGURA 3: Grifico de analise de percepgdo sobre o
Sistema de Informacao. FONTE: Préprio autor.
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4.4 LOTACAO

A lotacdo de um veiculo corresponde a

sua capacidade maxima de transporte de
passageiros, sentados e em pé. Este nUmero pode
variar de acordo com o modelo do veiculo (micro-
Onibus, veiculo de duas portas, veiculo de trés
portas, veiculo articulado, etc.) e, também, de
acordo com leis municipais ou estaduais, que
podem reduzir a capacidade de transporte de
passageiros por medidas de seguranca, ou até
mesmo para o maior conforto do usuario, mesmo
gque o veiculo tenha sido fabricado para o
transporte de uma quantidade maior.

Analisando o grafico da Figura 5, é
possivel observar uma avaliacdo bastante negativa
na visdo do usudrio. Aproximadamente 78% dos
entrevistados avaliaram como “ruim” ou “muito
ruim” o aspecto lotacdo dos Onibus da cidade de
necessidade de

Belém. Isso indica uma

reformulacdo, seja na frota (aumento da
quantidade de veiculos, para que o volume de
usudrios seja diluido), ou na frequéncia de
atendimento da populagdo (diminuir o tempo de
passagem entre um veiculo e outro nas paradas,

principalmente nos hordrios de pico).

4.5 TEMPO DE VIAGEM

E possivel observar que o critério
Tempo de Viagem sofre a influéncia de
varios outros aspectos de qualidade em todas as
etapas do seu processo. As etapas 1 e 6

dependem diretamente da Acessibilidade.
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FIGURA 4: Grafico de andlise de percep¢do sobre a
Frequéncia de atendimento. FONTE: Préprio autor.
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A etapa 2 é diretamente influenciada pela
Frequéncia de Atendimento e Confiabilidade do
sistema de transporte. As etapas 3 e 5 podem ter a
interferéncia da Lotacdo. Por fim, a etapa 4 é
influenciada pela Caracteristica dos Veiculos e
Estados das Vias e, também, pela intensidade do
transito no momento do percurso.
Aproximadamente 30% dos entrevistados
avaliaram este indicador como “regular”, sendo
que, 55% dos demonstraram
insatisfacdo com o quesito em questdo (avaliando

entrevistados

como “ruim” ou “muito ruim”), como é possivel ver
na Figura 6.

4.6 CONFIABILIDADE

A Confiabilidade consiste no grau de
confianga que o usudrio pode depositar no sistema
de transporte urbano de sua cidade. Sempre que o
usudrio necessita do sistema de transporte, ele
possui expectativas que ele espera que sejam
atendidas. E esperado que o veiculo passe no
horario correto no local de parada; é esperado que
a viagem ocorra do tempo correto do trajeto, sem
maiores problemas, ainda que respeitando algum
tempo de tolerancia.

Avaliando o gréfico da Figura 7, é possivel
aproximadamente 33% dos
entrevistados estdo satisfeitos com o servico, o

observar que

gualificando como “regular”. Por outro lado, em
torno de 50% estdo insatisfeitos, avaliando o
sistema como “ruim” ou “muito ruim”, e somente
17% confiam no sistema de transporte publico de
Belém, considerando como “bom” ou “excelente”.
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FIGURA 5: Grafico de andlise de percepgdo sobre o
aspecto lotagdo. FONTE: Préprio autor.
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FIGURA 6: Grafico de analise de percepgdo sobre o
tempo de viagem. FONTE: Préprio autor.

4.7 CARACTERISTICAS DOS VEICULOS

Varios sdo os aspectos observados quanto
a conservacao e estrutura dos veiculos: pintura e
limpeza; sinalizagdo (principalmente a respeito da
linha e seu trajeto); assentos (anatomia e conforto,
existéncia ou auséncia de estofamento);
iluminacdo; ventilacdo e umidade; existéncia de
corddes e/ou botbes de solicitacdo de parada
(diferentes modalidades podem ser utilizadas, de
acordo com a estatura do usuario); largura dos
corredores (quanto mais largos, maior o conforto e
facilidade movimentacdo dentro do veiculo,
principalmente nos horarios de pico); quantidade
de barras de apoio (que auxiliam na movimentacao
no interior do veiculo, principalmente quando em
movimento, principalmente a mulheres, criancas e
idosos); quantidade e largura das portas (facilitam
e aceleram os procedimentos de embarque e
desembarque, principalmente nos hordrios de

pico); manuteng¢do mecanica dos veiculos (ruidos e

barulhos provenientes de pecas soltas ou
desgastadas).
Quando questionados acerca das

caracteristicas dos veiculos do transporte publico
da cidade de Belém, a maioria dos usuarios
demonstrou insatisfacdo. Aproximadamente 60%
dos entrevistados qualificaram os veiculos como
“muito  ruins”.

“ruins” ou Enquanto, 31%

consideraram “regular” e, somente 9% se
demonstraram satisfeitos e avaliaram os veiculos
como “bons” ou “excelentes” (Figura 8).

O grande indice de insatisfacdo explicita
uma urgente necessidade de modificacdo dos

padrdes utilizados atualmente pelas empresas que
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FIGURA 7: Grafico de andlise de percepgdo sobre o
aspecto confiabilidade. FONTE: Préprio autor.

tém a concessdo para prestar esse servigo para a
populacdo. Seja fazendo uma renovacdo da frota
(caso a idade média da em utilizacdo seja elevada),
ou seja, fazendo algumas adequacdes dos veiculos,
para a maior satisfacdo do seu publico alvo.

4.8 CARACTERISTICAS DAS PARADAS (PONTOS DE
ONIBUS)

7

O local de parada é uma das primeiras
etapas do processo de quem utiliza o sistema de
transporte urbano e, também, onde o usudrio
“desperdica” parte do seu tempo dedicado a
utilizacdo do sistema.

De acordo com a SEMOB (2012), na
cidade de Belém existem 1.425 pontos de parada.
Entretanto, destes, somente 486 sdo equipados
com mobilidrio urbano, ou seja, possuem abrigos e
coberturas, e somente alguns desses possuem
assentos. Desta forma, 939 pontos sdo apenas
indicados por placas, mas ndo oferecem qualquer
tipo de estrutura basica para a seguranga e
protecdo do usudrio, que fica a mercé dos agentes
climaticos e meteoroldgicos.

Analisando o grafico da Figura 9, que
expde a opinido do wusudrio acerca das
caracteristicas das paradas na cidade de Belém,
verifica-se que 2% avaliou este critério como
“excelente” ou “bom” e 20% como regular.
Enquanto 78%, grande maioria, julgou o mesmo
como “ruim” ou “muito ruim”. Dados estes que
guando avaliados em conjunto com os dados de
numeros de paradas sem mobilidrio urbano na
cidade de Belém, faz tornar compreensivel a

insatisfacdo da populacdo.
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FIGURA 8: Grifico de analise de percepgdo sobre as
caracteristicas dos veiculos. FONTE: Préprio autor.

4.9 COMPORTAMENTO DOS OPERADORES

Considera-se neste critério de qualidade
os “Operadores” como os motoristas e cobradores
dos oOnibus, sendo estes os funcionarios das
empresas prestadoras de servico de transporte,
gue mais tém contato direto com o usuario. Assim,
sendo o fator humano o Unico a ser avaliado neste
quesito.

Analisando o gréfico da Figura 10,
observa-se que 46% dos entrevistados avaliaram
este critério como “regular”, o que aponta um
desempenho mediocre. Enquanto que 13%
julgaram como “excelente” ou “bom” e 41% como
“ruim” ou “muito ruim”. Estes resultados apontam
para a necessidade de melhoria deste critério, cuja
consequéncia do mau atendimento, talvez tenha
origem na sobrecarga de trabalho, na ma-
remuneracdo ou na falta de treinamento dos
operadores.

4.10 SEGURANCA

Considerando-se o aspecto seguranga,
considerou-se a avaliacdo de todos os tipos de
sinistros que possam atentar contra a integridade
fisica de todo e qualquer componente do sistema
de transporte publico. Tanto os fatores humanos
(usuarios, operadores e terceiros), como as
estruturas fisicas do sistema (locais de parada,
terminais, estagoes, veiculos, etc.).

Verifica-se na Figura 11 que o resultado se
reflete na opinido do usudrio. Onde somente 11%
avaliaram como “excelente” ou “bom”, 28%
consideraram o critério como “regular” e, a maioria
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FIGURA 9: Grafico de anadlise de percepg¢do sobre as
caracteristicas das paradas. FONTE: Préprio autor.

de 61% julgou as atuais circunstancias como “ruim”
ou “muito ruim”.

4.11 ESTADO DAS VIAS

O estado de conservacdo das vias de

7

rolamento é fundamental para o bom
funcionamento do transito em qualquer cidade.
Caso a via ndo se encontre nas situacdes ideais de
trafego, varios outros critérios de qualidade serdo
afetados. A frequéncia de atendimento ndo podera
ser mantida, ja que os veiculos ndo poderdo realizar
as viagens na velocidade média planejada.
Analisando o grafico da Figura 12, é
possivel que boa parte dos entrevistados
encontra-se conformado com o critério de
gualidade do estado das vias, tendo em vista que
43% o qualificaram como “regular”. Enquanto 22%
caracterizaram como “excelente” ou “bom” e 35%
avaliaram como “ruim” ou “muito ruim”. Ainda,
assim, nota-se a necessidade de melhoria neste

aspecto.

4.12 TARIFA

Os usudrios foram questionados se
achavam justo o valor da tarifa da cidade de Belém,
em relagdo ao servico prestado pelas empresas que
tem concessdo para tal. Conforme a Figura 13,
aproximadamente 33% dos entrevistados, se
demonstraram satisfeitos com valor da tarifa
avaliando o critério como “regular”. Enquanto 15%
avaliaram o valor como “excelente” ou “bom”. Por
fim, a maioria, 52%, julgou a tarifa cobrada nao
compativel com o servico prestado, considerando-
a “ruim” ou “muito ruim”.
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FIGURA 10: Grafico de analise de percepgao sobre os
operadores (cobrador e motorista). FONTE: Préprio autor.
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FIGURA 12: Grafico de analise de percepgdo sobre o
estado das vias de rolamento. FONTE: Préprio autor.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho foi realizado com o intuito
de gerar umaimagem ampla e clara da real situagao
do STP da cidade de Belém — PA, com base na
avaliagdo dos critérios de qualidade propostos por
Ferraz e Torres (2004), na visdo do usuario. Os
resultados obtidos apontam os pontos satisfatérios
e 0s pontos criticos do sistema analisado e, onde as
melhorias sdo necessdrias e quais suas causas e
possiveis solucoes.

A acessibilidade foi o critério de
qualidade com a melhor avaliagdo dentre os
pesquisados. Este aspecto foi avaliado por 33% dos
usuarios entrevistados como “regular”, por 48%
como “bom” ou “excelente” e somente 19% como
“ruim” ou “muito ruim”. Isto indica que, em sua
maioria, 0s usudrios estdo satisfeitos com as
infraestruturas de acesso aos locais de parada.
Entretanto, isto ndo significa que ndo ha espaco
para melhorias.
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FIGURA 11: Grafico de analise de percepc¢do sobre a
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FIGURA 13: Grafico de analise de percepc¢do sobre a
tarifa. FONTE: Préprio autor.

P&de-se observar um pequeno grau de
satisfacdo com 0s servicos  prestados
relacionados ao comportamento dos operadores e
estado das vias de condugdo. Nesses aspectos as
opinides se apresentaram predominantemente
como “regular”. No primeiro 46% avaliaram como
“regular”, 13% como “bom” ou excelente” e 41%
como “ruim” ou “muito ruim”. Enquanto, no
segundo, 43% julgaram como “regular”, 22% como
“bom” ou “excelente”, 22% como “ruim” e 13%
como “muito ruim”. Alguns entrevistados se
manifestaram apontando a necessidade de melhor
treinamento aos operadores e de melhoria na
estrutura das vias, para melhor condicdo de
rolamento.

O critério de qualidade com pior avaliagdo
foi a lotagdo, onde a expressiva quantidade de 56%
dos entrevistados avaliaram o quesito como “muito
ruim”, 22% como “ruim”, 19% como “regular” e
somente 3% como “bom” ou “excelente”. Como ja

debatido, a lotagdo influencia muito na percepgao
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de conforto e seguranga do usuario, tendo em vista
que em situacOes de lotagdo maxima, o usuario
dificilmente viaja sentado e fica mais suscetivel a
6rgaos
controladores, modificagdo ou ajustamento das leis

furtos, coacdes, etc. Cabe aos
qgue regulam o indice de lotacdo maxima dos
veiculos, a fim de propiciar o aumento de frota, a
atualiza¢do dos estudos de demanda, entre outras
medidas que possam gerar melhorias.

Em segundo, encontra-se Caracteristicas
das Paradas, onde a 53% dos entrevistados
julgaram como um aspecto “muito ruim”, 25%
como “ruim”, 20% como “regular” e somente 2%
avaliaram como “bom” ou “excelente”. Avaliando
estes resultados em conjunto com a estatistica
acerca dos pontos de parada em Belém, torna-se
nitido o motivo de insatisfacdo do usudrio. Em uma
capital onde somente 34% dos pontos de parada
possuem qualquer tipo de prote¢do ao usuario
(contra intempéries e agentes climaticos), os
investimentos para a criacdo de novas estruturas de
apoio deveriam ser tratados em cardter de
urgéncia.

Os critérios de qualidade relacionados
com as caracteristicas dos veiculos e a seguranca
receberam avaliagdes muito similares. Em torno de
60% dos entrevistados opinaram como “ruim” ou
“muito ruim”, enquanto aproximadamente 30%
julgaram como “regular” e somente 10% como
percebe-se a
insatisfacdo para com a seguranca oferecida dentro

“bom” ou “excelente”. Logo,
e fora dos veiculos e o desconforto das estruturas
veiculares.

Os demais critérios avaliados foram
avaliados de forma similar, predominantemente
insatisfatério. Em que ao menos 50% dos
entrevistados responderam considerar os critérios
como “ruim” ou “muito ruim”, em média de 20% a
30% consideram como “regular” e somente a
minoria os avaliou de forma satisfatéria, como
“bom” ou “excelente”. Nota-se entdo, a urgente
necessidade de reformulagGes e modificagdes para
gue hajam melhorias nos mais variados aspectos do
STP da cidade de Belém.

Este trabalho

levantamento de dados a respeito da percepc¢ao do

contribuiu com o
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usudrio a respeito da qualidade do transporte
publico de Belém do Para. Assim, a base de dados
levantada por meio desta pesquisa, pode contribuir
para um melhor entendimento do sistema de
transporte publico da cidade, apontando pontos
falhos que necessitam melhorias e possibilitando a
adogdo de agbes publicas para uma melhor gestao
do transporte urbano de Belém.
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