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RESUMO

RIBEIRO NETO, Arthur Alberto Azevedo (2001). Contribui¢io a avaliagio de
transporte urbano por énibus. Sdo Carlos, 2001, 81p. Dissertagdo (Mestrado) —

Escola de Engenharia de Sdo Carlos, Universidade de S&o Paulo.

Esta dissertag@o relata resultados obtidos por agdes de uma tentativa para mostrar
que o uso de conceitos e definigdes sobre auditoria de qualidade pode contribuir para
orientar analises sobre o transporte publico urbano por 6nibus, um item basico da
mobilidade urbana. Também se mostrou que conceitos sugeridos pelas Normas NBR
ISO séries 9.000 e 10.000 podem contribuir para identificar caracteristicas das
“viagens por Onibus urbano” e classificar itens que condicionam o nivel para a
qualidade do servigo prestado por transporte. Resumem-se os principais conceitos a
serem usados, em particular o uso de “escalas” obtidas a partir de entrevistas a
usuarios; topicos sobre uso de Normas para controle de auditorias; resultados de um

estudo de caso, o transporte por dnibus em Piracicaba, estado de Sdo Paulo.

Palavras-chave: transporte urbano, 6nibus, avaliagdo



Contribui¢do a avaliagao de transporte urbano por énibus - pagina xii

ABSTRACT

RIBEIRO, Arthur Alberto Azevedo Neto (2001). Contribution to the evaluation of
bus urban transportation. Sao Carlos, 2001, 81p. Dissertagdo (Mestrado) —

Escola de Engenharia de Sdo Carlos, Universidade de Séo Paulo.

That dissertation tells the results obtained in actions of an attempt to show that the
use of concepts and definitions on quality auditing can contribute to guide analyses
on the urban public bus transportation, a basic item of the urban mobility. It was also
shown that concepts suggested by the Brazilian Standards NBR ISO series 9.000 and
10.000 can contribute to identify characteristics of the “rides on urban bus” and to
classify items that condition the level for the quality of the service rendered by
transport. The main concepts are summarized to be used, in matter the use of
“scales” obtained starting from interviews to users; topics on use of Norms for
control of auditing; results of a case study, the transport for bus in Piracicaba, state of

Sdo Paulo, Brazil.

Keywords: urban transportation, bus, evaluation
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1. INTRODUCAO

Mobilidade ¢ a facilidade de mover-se, ou ser movido. No espago urbano, a
mobilidade de individuos e veiculos € item que participa da defini¢do da qualidade
de vida. Meio ambiente, tempo e conforto durante deslocamentos sdo observados a

todo instante, conscientemente, ou néo, por habitantes ou visitantes de cidades.

Transportar é conduzir, ou levar de um lugar para o outro. Transporte é o ato, o
efeito ou a operagdo para transportar. Em Fisica e Geografia diz-se que transporte € a
mudanga da posig#o de entes fisicos no espago. Em Economia diz-se que o transporte

se da sobre bens e pessoas.

Transporte puiblico por onibus € o ato, efeito ou operagdo para transportar pessoas de

um lugar para o outro, através de um veiculo modelo dnibus.

Em engenharia: usa-se o grupo de termos “sistema de transporte” para designar um
conjunto cujos elementos fornegam ou dirijam agGes para que o transporte ocorra. O
sistema de transporte de uma regido € parte indispenséavel de sua infra-estrutura e o
grau de desenvolvimento de uma sociedade estd diretamente ligado ao grau de
sofisticagdo do seu sistema de transporte. A Tabela | contém resumo de descrigio de

componentes de um sistema de transporte, conforme MORLOK (1978):

Tabela 1 — Componentes de um sistema de transportes (MORLOK, 1978)

Componentes  Descricdo

Veiculos Sao utilizados para transportar ou conduzir pessoas ao longo de uma via.
Vias Lugar por onde se vai ou é levado, esirada, caminho.

Sao posicies no espago, onde se embarca ou desembarca bens ou passageiros; ou se
prestam servigos aos velculos como, por exemplo, postos de abastecimento e etc. Os

Ll terminais s&o vistos como elementos diferenciados num meio de transporte, vdo desde
simples pontos de embarque e desembarque, como o conhecido ponto de dnibus.

Plaho dé O conjunto de procedimentos usados para manter um sistema de transporte operando

operagio adequadamente. O plano de operagfes assegura que o fluxo de veiculos nas vias e

intersegdes ocorra de forma ordenada e segura.
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1.1 Objetivos e métodos

O objetivo principal dessa disserta¢do ¢ relatar os resultados das ag¢des de uma
tentativa de mostrar que o uso de conceitos e definigdes sobre auditoria de qualidade
das Normas da Associagdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, série ISO 9000 e
10000, pode contribuir para orientar analises sobre o transporte publico urbano por

Onibus, um item bésico da mobilidade urbana.

Também, estara entre os objetivos do trabalho mostrar que o uso de conceitos das
Normas NBR ISO pode contribuir para identificar caracteristicas das “viagens por
onibus urbano™ e classificar itens que condicionam o nivel para a qualidade do

servigo prestado por transporte.

A motivag@o para estudos que se relata vem do exposto por BARROW (1993):
“organizagoes podem aprender quando se discute o conjunto de atividades para
analise da qualidade de produtos e servigos”. E, também cresceu quando se verificou
que o Transportation Research Board (TRB, 1991) vem testando o uso de
especificagbes que contém a auditoria sobre o comportamento de obras em diretrizes
para contratos nos Estados Unidos, item que, em 1995, tornou-se objeto de um

“projeto de especificagoes” (CHAMBERLIN, 1995).
O processo adotado para atingir os objetivos sera:
a) Estudar e relatar conceitos contidos nas Normas NBR, série ISO;

b) Discutir as conseqliéncias de adaptagdo dos termos como “empresas”,
“organizagtes” e “auditados” por “transporte publico urbano por 6nibus” em

testes de uso de conceitos provenientes das Normas NBR ISO;

c) Obter informagdes através processamento de resultados de entrevistas a
passageiros de viagens urbanas. O estudo de caso adotado consta de viagens

urbanas na cidade de Piracicaba.

d) Usar as distribuigdes de respostas a entrevistas para orientar trabalhos para
auditoria sobre itens de qualidade dos servigos prestados pelo transporte

publico por 6nibus urbano;
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e) Classificar, com uso de métodos da Estatistica e processos usados na
Psicologia, itens que condicionem nivel para qualidade, visando identificar

caracteristicas de qualidade de viagens urbanas.

f) Discutir os produtos obtidos para verificar se esses resultados contribuem
para orienta¢do de identificar as intervengdes e prioridades de agdes sobre
vias, veiculos, terminais e sistemas operacionais do transporte urbano por

Onibus.

1.2 Topicos sobre a histdria do transporte urbano

Nas primeiras cidades os deslocamentos de pessoas eram predominantemente a pé,
mesmo para transporte de viveres e outros objetos. Era importante minimizar a
distancia entre os logradouros de cidades e desobstruir caminhos, Isso levou a ruas e
avenidas que se cruzam a angulos , e becos estreitos para acesso as residéncias. Esse

tipo de tragado urbano ainda predomina em algumas cidades.

O crescimento das cidades fez aumentar as distancias de deslocamento, e introduziu
a tragdo animal nas viagens urbanas. Por outro lado a manutengdo de animais,
associada a dificuldade de operar charretes, propiciou o aparecimento dos cocheiros,
que cobravam para levar os passageiros ou cargas. Ao mesmo tempo surgiram
carruagens maiores que podiam transportar um niimero maior de passageiros. Ai se

identificam os percussores dos taxis e 6nibus.

No inicio do século, cidades como Londres, Paris, Nova lorque ¢ Buenos Aires,
adotaram trens subterrdneos, que minimizaram os problemas que o transporte sobre
trilhos causava as cidades: as desapropriagdes e uso do espago na superficie se
davam apenas nas estagdes. Porém os custos de implantag@o limitaram a difusfo dos

subterraneos nas cidades do mundo.

Ao mesmo tempo, habitantes e administradores de cidades passaram a substituir os
bondes com tragdo animal por bondes elétricos que trafegavam em trilhos fincados
nas ruas e avenidas, dividindo o espago com pedestres e outros veiculos,

principalmente os automoveis que comegavam a surgir.

Esta concorréncia entre o bonde e outros veiculos nas vias, a superlotagdo ¢ a falta de

mobilidade dos carros desse meio para transporte vinculado aos trilhos colocou
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restri¢des ao uso do bonde, que associadas a regulamentagéio dos transportes urbanos,

levaram a diminuig¢fo dos lucros de empresas e & degradagéo desse servigo urbano.

No Brasil, anos 50, o advento da industria automobilistica, incentivou o uso de
automodveis. O transporte publico, no momento em que mais se necessitava de
investimentos para modernizagdo e programagao, foi deixado de lado. Houve grande
entusiasmo pelo “progresso” e pelo “desenvolvimento” representados pela industria

de automéveis “nacional” das grandes multinacionais.

As cidades foram sendo adequadas ao uso do automodvel em detrimento do transporte
publico, até os anos 50 representados na quase totalidade pelos bondes. Se os bondes
prejudicavam o trafego de automdveis, o inverso foi verdade, o que faltou foi a

defini¢do da prioridade do transporte coletivo sobre o individual.

Enquanto se construiram vias, viadutos e tineis para circulagio de automoveis,
pouco se fez para o transporte coletivo. Com a entrada de 6nibus em substitui¢fio aos
bondes, as autoridades passaram a licenciar empresas que possuiam muitos veiculos,
e exigiram o uso de Onibus de grande capacidade. Aquelas empresas, por sua vez,
ganharam a exclusividade de operar linhas ou areas de operagdo, ou seja, implantou-
se monopo6lio ou oligopdlio sobre trajetos e servicos que ndo correspondiam,
necessariamente, aos percursos que o0s usudrios precisavam seguir. Muitos
passageiros acabaram pagando duas ou mais condugdes, e usando rotas indiretas para

chegar aos seus destinos.

Isto fez com que as cidades necessitem reestruturar redes de transportes coletivos
para atender reais necessidades, niveis de tecnologia, modelos operacionais, modelos

de segregagfo, aspectos institucionais, e etc.

1.3 O transporte publico urbano, visdo de hoje

O nimero de veiculos em circulagdo no pais aumentou. Agravaram-se o0s
congestionamentos, diminuiram velocidades de circulagdo e conforto nas viagens
urbanas. Em cidades como Piracicaba, estado de S3o Paulo, conseqiiéncias de
congestionamento ainda nfo constam de preocupagdes de administradores publicos.
Mas, estudos sobre o comportamento das relagdes entre habitantes, vias e veiculos

podem sugerir agdes que melhorem a qualidade de vida da populagéo.



Contribuicdo & avaliagdo de transporte urbano por 6nibus - pagina 5

As viagens nas cidades ocorrem em fungfio das necessidades dos individuos e estdo
sempre ligados a motivos como: trabalho, lazer, salde, educag?o, etc. Essas viagens
pela cidade podem ser a pé, veiculos de fragdo animal (bicicleta, carrogas, etc.) ou
usar meios para transporte motorizado. O transporte motorizado pode ser individual

(motocicleta, automével, etc.), ou coletivo (6nibus, taxi, metro, etc.).

O principal meio de transporte da populagdo brasileira ¢ o 6nibus. Estima-se que
cerca de 56 % deslocamentos usam o Onibus; 5,5 %, os trens e metrds; 32,1 %, o

automovel, e 6,4 %, por outros modos de transporte (CAMPOS & SZASZ, 1996).

A Tabela 2 resume atividades de gestdo do transporte publico por dnibus, segundo

FERRAZ & TORRES (2001),:

Tabela 2 - Atividades de gestdo do transporte piiblico por énibus [FERRAZ & TORRES (2001)]

Alividade Descrigdo

ato ou efeito de planejar, elaboragdo por etapas, com bases iécnicas, de planos e
programas com objelivos definidos. O nivel esiratégico trata da definicdo dos modos de

Planejamento transporte piblico que serdo utilizados, a localizagdo dos fragados dos itinerarios e dos
terminais. O nivel tatico trata da definigdo do tipo de veiculo, rede, sistema de integragao,
etc. O nivel operacional corresponde & programacéo da operagéo do sistema.

acdo de adminisirar, conjunto de principios, normas e funges que tem por fim ordenar os
fatores do processo e controlar sua eficiéncia, para se obter determinado resuliado, e
envolve algumas atividades como: administrar o sistema de concessdes, sistema de
exploragdo de publicidade, sistema de capacitagdo permanente de pessoal, dentre outros.

corresponde ao nivel de planejamento operacional, e é responsavel por algumas tarefas
como: definicdo da frota a ser ulilizada em cada linha, nos diferentes dias e intervalos de
atendimentos, dentre outros.

Administragdo

Programagéo
operaclonal

ato ou efeito de fiscalizar, examinar, verificar certas funges que lhe foram atribuidas, e tem
Fiscalizagéo como fungdo fiscalizar o estado de conservagdo da frota, 0 cumprimento das viagens,
estado das vias e pontos de paradas, cumprimento do regulamento de transporte, etc.

ato ou efeito de punir, submeter & pena, casligar, ou seja, implica na aplicagio de
Punigdo penalidades as empresas que ndo cumprirem com as determinagdes contratuais do drgao
gestor do municipio que séo identificadas pela fiscalizagio.

Nem sempre as fungGes de fiscalizar e punir sdo controladas pelo Poder Publico. As
organizagGes territoriais, constitucionais e legais do Pais também interferem no
delegar competénecias para exercicio dessas atividades. Por exemplo, s6 por
delegacdo de competéncia pode um municipio aplicar multas por infracdes ao

Codigo de Transito Brasileiro.



Conlribuigdo & avaliagdo de transporte urbano por dnibus - pagina 6

O planejamento do sistema de transporte das cidades visa obter um transporte de
qualidade e que contribua para uma adequada ocupagéo e uso do solo, com o minimo
custo para a sociedade. A qualidade do transporte piblico ¢ tdo importante quanto a

qualidade dos servigos de agua, esgoto e energia elétrica.

CAMP OAKLEY, segundo FERRAZ (1998) “a cidade que quiser ampliar a
mobilidade de seus habitantes com automdveis ampliard cada vez mais o volume de
areas centrais destinadas a circulagdo e estacionamento de veiculos, até ao extremo
onde nfo mais existirdo os edificios; e ai deixard de existir espago para as outras

fungdes urbanas”.

A Tabela 3 resume caracteristicas e fungdes do transporte publico coletivo urbano,

conforme exposto em FERRAZ (1998) e FERRAZ & TORRES (2001):

Tabela 3 - Caracteristicas e fun¢des do transporte piiblico coletivo urbano, FERRAZ (1998)

Fogio | U

Ter menor custo Ser modo motorizado de transporie acessivel & populagéo de baixa renda.

Contribuir para a

L r forma de locomogao para aqueles que ndo tem movel ou nd m
democratizagéo da Serfo Gdo para aq q automével ou ndo pode

dirigir: pobres, velhos, adolescentes, deficientes, etc.

mobilidade
Sﬁ;::;ﬁ:{'aégv:ode Reduzir impactos negalivos do transporte individual: congeslionamento, poluicdo,
atitor 6ng consumo desordenado de energia e acidentes de transito.

Diminuir a necessidade de investimentos na ampliagdo do sistema vidrio,

Ser alternativa ao

estacionamentos, sistemas de controle do tréfego, etc., permitindo maiores

automével aportes de recursos em selores de maior importancia social: salde, habitagéo,
educagao, efc.

Proporcionar Uso mais racional e humano do solo nas cidades.

Ser Um elemento ordenador do territrio das cidades.

A Tabela 4 resume os principais beneficios e beneficiarios do transporte coletivo

conforme sugerido em (ANTP, 1997):

Tabela 4 - Principais beneficios e beneficidrios do transporte coletivo, (ANTP, 1997)

Beneficidrio

Setor produtivo, comércio e servigos

Proprietarios
Transporte individual e de carga
Governos, por extensdo, toda a sociedade | Pela redugéo dos custos sociais.

Beneficio

Pela melhoria das condigdes de acesso de empregados e clientes.
Pela valorizagdo fundiaria e imobilidria.
Pela liberagdo das vias e reducéo dos custos varidveis.
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A Tabela 5 resume os problemas dos transportes publicos urbanos segundo SILVA

& FERRAZ (1994).

Tabela 5 - Problemas dos transportes piiblicos urbanos [SILVA & FERRAZ (1994)]

Problema Descrigdo

a primeira dificuldade enfrentada pelo transporte na cidade consiste em estar na hora ceria e no

da coleta lugar exato para apanhar o objelo a ser transporiado. Esta dificuldade inclui, além dos

passageiros, todo e qualquer transporte de carga (inclusive lixo);
uma vez coletado, o objeto (ou passageiro) transportado deve chegar ao local de destino. Este

g?strlbui io objetivo, aparentemente simples, enfrenta hoje duas dificuldades: o crescimento das cidades,
¢ com uma grande disperséo de atividades, e o constante aumento de veiculos nas vias;
do pico a concentracdo de atividades em determinados hordrios cria uma necessidade maior de

transporte nesses periodos, o que dificulta tanto a coleta, quanto a distribuigo.

1.4 Desenvolvimento do trabalho

Além dessa introdug#o, o trabalho estd assim organizado:

a) O capitulo 2 resume e discute conceitos sobre auditoria contidos em normas

NBR ISO, serie 10.000, para itens que podem contribuir para orientar analises
sobre processos, servigos e produtos, e identificar parametros estimaveis para
medidas sobre caracteristicas de varidveis que definem niveis para qualidade

do ponto de vista de usuarios.

b) O capitulo 3 contém um resumo sobre os conceitos da estatistica aplicados ao

desenvolvimento desse trabalho, e em particular de processo para “fixagdo de
escalas para medida que contenham relages de ordem e juizos emitidos por

individuos envolvidos na avaliagdo de bens ou servigos”.

c) O capitulo 4 resume tdpicos e conceitos sobre pesquisas de opinido publica,

como descreve o ambiente para estudo de caso, comenta o levantamento de
dados, e relata itens sobre respostas a entrevistas por passageiros de 6nibus de

Piracicaba, estado de S&o Paulo.

d) O capitulo 5 relata o processamento de dados e interpretagdo dos resultados

obtidos para desenvolver a argumentagdo que permitiu atingir os objetivos

fixados para a dissertagéo.

e) Por tltimo, no capitulo 6, sdo relatadas conclusdes e sugestdes.
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2. Sobre uso das Normas NBR ISO

Aqui se inicia uma tentativa de resumir os principais conceitos e defini¢des das
Normas NBR ISO que deverdo ser o centro de aten¢dio e fornecerdo o fundamento

para os raciocinios usados durante o trabalho a executar.

O uso de defini¢des e conceitos contidos nas normas NBR ISO, série 9000 e¢ 10000
(ABNT, diversas datas) podem contribuir para dirigir e orientar analises sobre
“qualidade” em organizagdes. Organizagdes fornecedoras de servigos convivem com
cinco tipos de interesses e cada um destes sdo expectativas e/ou necessidades de
satisfagdo de cliente. A Tabela 6 expde um resumo das relagdes envolvidas nesse
processo.

Tabela 6 - Interesses, fornecedores, expectativas ou necessidades de cliente
_ e —

Interessados Expectativas ou necessidades
Clientes Qualidade do produto
Empregados Salisfagdo na carreira/trabalho
Proprietérios Desempenho do investimento
Sub-fornecedores Continuidade da oportunidade de negdcios
Sociedade Administragdo responsavel

Alguns definem qualidade como “adequagéio ao uso”, outros como “adequagio ao
propdsito”, ou “satisfagdo ao cliente”, ou “conformidade aos requisitos”. Neste
trabalho se adota uma definigdo e objetiva, especificada na NBR ISO 8402 (ABNT,

1994): qualidade é "adequagdo ao uso".

Segundo o exposto na NBR ISO 8402 (ABNT, 1994):



Contribuigdo & avaliagdo de transporte urbano por 6nibus - pagina 9

o "Sistema da qualidade"” ¢ definido como: ”estrutura organizacional,
procedimentos, processos e recursos necessarios para implementar a gestao

da qualidade”;

o "Gestdo da qualidade” ¢ definida como: “todas as atividades da fungio
gerencial que determinam a politica da qualidade, os objetivos e as
responsabilidades e os implementam por meios como planejamento da
qualidade, controle da qualidade, garantia da qualidade e melhoria da

qualidade dentro do sistema da qualidade".

e  “Organizagdo” € a defini¢dio de “companhias, corporagdes, firmas, empresas
ou institui¢gBes, ou parte destas, piblicas ou privadas, sociedades andnimas,
limitadas ou com outra forma estatutdria, que tem fungdes e estrutura
administrativa proprias”.

Um “sistema de qualidade” deve ser eficiente em fornecer informagdes que
contribuam para garantir que processos e produtos satisfagam necessidades e
expectativas de cliente. E, ao mesmo tempo, proteger interesses de organizagdo ou
empresa. “Sistema de qualidade” bem estruturado ¢ um valioso recurso para geréncia

e controle de qualidade que aumente beneficios, controle custos e reduza riscos.

Segundo a NBR ISO 8402 (ABNT, 1994), ”auditoria sobre sistema da qualidade” ¢:
exame sistematico e independente para determinar se as agoes sobre a qualidade e
suas conseqiiéncias sdo compativeis com as disposi¢des planejadas, se foram

implementadas com eficacia e adequadas aos objetivos de atendimento ao cliente.

O substantivo “auditoria” tem dentre suas definigdes em dicionarios da lingua
portuguesa: “exame analitico minucioso da contabilidade de uma empresa ou
instituicdo”,

O contetido das normas NBR ISO série 10.000 (ABNT, 1993d, 1993¢ e 1993f)
especificam critérios, praticas e processos para gestdo de “auditorias sobre sistema da

qualidade”, e “treinamento de auditores”.

Neste trabalho “auditoria de qualidade” tem a defini¢do: “conjunto de agdes e
exames com critérios pré-fixados sobre processos, produtos ou servigos fornecidos

POF empresas, pessodas ou organizagdes para obter informagées que caracterizem a
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adequacgdo ao uso, do ponto de vista de cliente”. Ora por diante, o termo auditoria

sera usado para designar “auditoria de qualidade”.

Reserva-se a auditoria as atividades que verificam a compatibilidade entre pratica e
procedimento, e visem assegurar que 0s processos para execugdo de servigos e/ou
produg@io em uma organizagdo “reflitam” resultados desejados e consistentes dentro
de uma organizagdo. As normas NBR ISO, série 10000, especificam critérios,

praticas e gestdo de auditorias, e treinamento de auditores.

As normas da familia NBR ISO, série 9000 e 10000 (ABNT, diversas datas) sdo
aplicaveis a todas as categorias genéricas de produto que uma organizagdo possa

produzir: materiais e equipamentos; informagdes; materiais processados; servigos.

Organizagdes que prestam servigos de transporte publico urbano por énibus devem
efetuar regularmente auditorias em seus processos de prestagdo de servigos para
assegurar a eficiéncia de seu sistema da qualidade e visualizar possiveis melhorias
deste. As empresas deveriam manter um sistema da qualidade, consciente e de

funcionalidade adequada e coerente.

A auditoria é necesséaria para assegurar a eficiéncia de sistema da qualidade. As
organizagdes devem possuir os melhores procedimentos para execugdo de servigos.
Esses processos devem ser documentados, as chamadas especificagdes, para que
auditores (pessoas que executam auditoria) possam verificar se o procedimento

executado na pratica “vem de encontro” ao procedimento documentado.

2.1 Auditoria nos transportes
Se, por hipdtese o “transporte piblico urbano por 6nibus™ for assimilado como uma
"firma" que tem como principal objetivo “prestar servigos” com qualidade
passageiros e a Sociedade. O diretor do sistema da qualidade da "firma transporte
publico" seria fornecido pelo conjunto dos que "o usam". Mas, o conjunto dos que
usam o transporte publico forneceria um diretor incapaz, porque ele ndo:

a) Liderarg;

b) Gerenciard;

c) Tera clareza das suas atribuigdes;
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d) Estard motivado para melhoria da qualidade;

e) Dispora de conhecimento sobre as caracteristicas de qualidade.

Os processos para fazer a "firma transporte publico por dnibus" atender aos padrdes
p p

fixados pelas Normas NBR ISO poderiam ser:

a)

b)

Auditoria sobre transporte publico urbano por 6nibus com objetivo de coletar os

seguintes dados:
e Caracteristicas de qualidade;
e Importancia das caracteristicas de qualidade;
e Necessidade da implantagéo de procedimentos;

Analises sobre as distribuiges de respostas de passageiros a entrevistas sobre
suas necessidades e expectativas a respeito das etapas da “viagem por dnibus
urbano na cidade de Piracicaba, estado de Sdo Paulo” e caracteristicas de

qualidade dos transportes.

Nio se pode perder de vista que a empresa transporte publico por 6nibus s6 sera bem

sucedida nos negdcios se oferecer viagens que:

a) Atendam a uma necessidade, utilizagéio ou aplicag¢éo bem definida;
b) Satisfagam as expectativas dos passageiros;

¢) Atendam a normas e especificagOes aplicaveis;

d) Atendam a requisitos da sociedade;

e) Estejam disponiveis a pregos competitivos;

f) Sejam oferecidas a um custo compativel,

g) Tenham um bom suporte para manutengéo das caracteristicas de qualidade.

r

"Auditoria sobre sistemas da qualidade" € uma acéo chave de gestdo para atingir os

objetivos estabelecidos dentro de uma politica fixada por dirigentes de organizagdes.

As auditorias definem se a contribui¢do dos varios elementos de um sistema da

qualidade é efetiva e adequada para os objetivos de qualidade estabelecidos — em

nosso caso adequagéo, conforto e seguranga nas viagens por 6nibus.
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O usudrio deve ter o direito, além da opcéo, de escolher a “viagem por 6nibus”
3 >

segura, confortavel e custo operacional compativel. A empresa que executar servigos

sempre da mesma maneira e ndo melhorar o nivel para qualidade corre riscos, pois o

passageiro ndo satisfeito, vai buscar outra opg¢éo de transporte.

Segundo LIMA (1995):

a)

b)

Qualidade em transporte urbano ¢ a adequagao dos fatores criticos gerenciais

e seus resultados s necessidades dos clientes.

Cliente em transporte urbano ¢ o usudario (direto e indireto), o poder piblico,

o0 acionista da empresa operadora, os funcionarios ¢ a comunidade.

Os principais fatores que influem na qualidade do transporte publico urbano séo,

conforme adaptado de FERRAZ & TORRES (2001):

a)

b)

d)

A acessibilidade, que estd associada a distdncia percorrida para iniciar e
finalizar a viagem por transporte publico e 4 comodidade experimentada no

percurso;

A fregiiéncia de atendimento, que esta relacionada com o intervalo de tempo
entre passagens dos veiculos de transporte ptiblico, o qual afeta diretamente o

tempo de espera nos locais de parada;

O tempo de viagem, que corresponde ao tempo gasto no interior dos veiculos
e depende da velocidade média de transporte e da distancia entre os pontos de

origem e destino;

A lotagdo, que diz respeito a quantidade de passageiros no interior dos

veiculos de transporte publico;

A confiabilidade, que esta relacionada com o grau de certeza dos usuarios de
que o veiculo de transporte puiblico vai passar na origem e chegar no destino

préximo do horario previsto;

A seguranca, que compreende os acidentes envolvendo os veiculos de
transporte publico e os atos de violéncia no interior dos veiculos e locais de

parada,
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g) As caracteristicas dos veiculos, que diz respeito a tecnologia e ao estado de

conservagdo e limpeza dos veiculos de transporte;

h) As caracteristicas dos locais de parada, que diz respeito a sinalizagdo

adequada e existéncia de cobertura e bancos para sentar;

i) O sistema de informagées aos usudarios, que envolve existéncia de
informagdes sobre linhas e horarios e recebimento de reclamagdes e
sugestoes;

j) A facilidade de deslocamento dos usuarios, que ¢ caracterizada pela
porcentagem de viagens por transporte piblico urbano que néo necessitam de

transbordo e pelas caracteristicas dos transbordos que sio realizados;

k) O comportamento dos operadores, que devem conduzir o veiculo com

habilidade e cuidado e tratar os passageiros com respeito;

1) O estado das vias, que é avaliado pela qualidade da superficie de rolamento.

Para se caracterizar variaveis que definem qualidade em transporte é necessario que
todos os envolvidos com os 6nibus (usuérios, comunidade, governo, trabalhadores do

sistema e empresarios do setor):
a) Conhegam seus direitos e obrigagdes;
b) E, saibam realizar com eficiéncia e eficacia suas tarefas ou agoes.

Cabe ao governo fazer o planejamento do transporte, implementar as obras e agdes
que lhe dizem respeito e realizar a gestdo do sistema, para proporcionar um
transporte publico urbano com qualidade e a um custo compativel com a renda dos

passageiros.

O planejamento do transporte urbano deve ser executado em conjunto com o
planejamento do transporte em geral (incluindo sistema viario e transito), e em
conjunto com o planejamento do crescimento e desenvolvimento da cidade, uma vez

que o transporte e a ocupagdo do solo estdo relacionados.

A ocupagdo do solo influi na demanda por transporte ¢ a existéncia de transporte

gera um aumento da ocupacao do solo.
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2.2 Caracteristicas da auditoria

As normas NBR ISO 10000 (ABNT, diversas datas) que especificam critérios,

praticas e gestdo de auditorias, e treinamento de auditores sdo:

a) NBR ISO 10011-1 (ABNT, 1993): Diretrizes para auditoria de sistemas da
qualidade. Parte 1 — Auditoria.

b) NBR ISO 10011-2 (ABNT, 1993): Diretrizes para auditoria de sistemas da
qualidade. Parte 2 — Critérios para qualificagdo de auditores de sistema da

qualidade.

¢) NBR ISO 10011-3 (ABNT, 1993): Diretrizes para auditoria de sistemas da

qualidade. Parte 3 — Gestéo de programas de auditoria.

“Sistemas da qualidade” devem ser eficazes e eficientes em contribuir para que
processos fornegam servigos que satisfagam necessidades e expectativas de clientes
€, a0 mesmo tempo, protejam os interesses da organizagdo. Um "sistema da
qualidade" bem estruturado ¢ um valioso recurso que contribui para aperfeigoar a
geréncia e os controles sobre nivel para qualidade, ampliando beneficios, reduzindo

custos e facilitando identificag@o de riscos.

Mas, sfio necessarias a constante “manutengéo” e melhoria do “sistema da qualidade"
para tornar vidvel atingir objetivos estabelecidos — é ai que a "auditoria sobre

sistemas da qualidade" pode ser muito util.

"Auditoria sobre sistema da qualidade" ¢ um processo "natural". Em determinados
momentos, pessoas sentem necessidade de verificar se estd ocorrendo o que
imaginam deveria ocorrer. Por exemplo, pais se certificam de que seus filhos estdo

realmente fazendo suas tarefas escolares como deveriam.

O processo de auditoria dentro de uma organizagdo é idéntico; em certos momentos,
a necessidade de verificar se o que estd ocorrendo na prética vem de encontro ao que
pensam estar, ou mais exato, a necessidade de verificar se a pratica "descreve" os

procedimentos e especificagdes.
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O resultado de auditoria deve ser uma agdo para conseguir a "reflexdo" mais clara
sobre processos e especificagdes, e, sobretudo, de melhoria destes. Até que se tornem
envolvidas com NBR ISO 9000 e 10000 da ABNT sdio poucas as empresas que
adotam uma forma regular de executar “auditorias sobre sistemas da qualidade”,
Também, os resultados de auditorias sdo pouco proveitosos em organizagdes que néo

possuem procedimentos e especificagdes documentados.

"Auditoria sobre sistema da qualidade" ¢ executada para verificar se a pratica “vem
de encontro” ao procedimento, e para documentar todas as diferengas entre estes.
Néo se deve incluir na execugdo de auditoria, a decisdo sobre o como a diferenca
entre pratica e o especificado deve ser eliminada. E melhor deixar essa agio como
um processo separado para incentivar a consideragdo de todas as possiveis causas

dessas diferencgas.

A auditoria pode identificar a ndo compatibilidade entre a préatica e o procedimento
documentado. Mas, outros verificam que o procedimento utilizado na pratica fornece
mais bem o resultado que o processo documentado. Pode ser hora de mudar o

procedimento documentado, para aproximar a pratica do interesse do cliente.

O processo de "auditoria sobre sistema da qualidade" usa dois elementos

fundamentais:
a) Comparagdo entre procedimento documentado e pratica exercida;

b) Maximizagdo da eficicia de operagdes de geréncia sobre sistema da

qualidade.

2.3 Outros topicos nas NBR ISO
Diz a Norma NBR ISO 8402/94: conformidade de produto (ou servigo) é o

atendimento a requisitos especificados. Ndo-conformidade abrange o afastamento ou

auséncia de uma caracteristica de qualidade.

Para melhor compreensido do "arcabougo" proposto pelas normas NBR ISO, série
10000 (ABNT, diversas datas) a Tabela 7, contém resumo de: nomenclatura,

finalidade e usos previstos para esses documentos.
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Tabela 7 - O controle de “sistemas da qualidade”.

DOCUMENTO uso

CONTEUDO

NBR 1SO 10011-1/1993
Diretrizes para auditoria de
“sistemas da qualidade” — Parte 1:
Auditoria

Especificagao, planejamento,

execugdo e documentagdo de

auditorias sobre sistemas da
qualidade.

Direlrizes para verificago e
implementagéo de elementos do
“sistema da qualidade”.

NBR ISO 10011-2/1993
Diretrizes para auditoria de
“sistemas da qualidade” — parte 2:
Critérios para qualificagdo de
auditores de sistema da Qualidade

Selecdo e treinamento de auditores
sobre sistema da qualidade.

Critérios para Qualificagdo de
auditores de “sistemas da
qualidade”, orientagdo para
educagao, treinamento

NBR ISO 10011-3/1993
Diretrizes para auditoria de
“sistemas da qualidade” — Parte 3:
Gestao de programas de auditoria

Planejamento da gestéo de
programas para auditoria.

Diretrizes basicas para conlrole de
programas de auditoria de
sistemas da qualidade, coerentes
com a NBR ISO 10011.

NBR 1SO 10012-1/1993
Requisilos de “garantia da
qualidade” para equipamento de
medida — Parte 1: Sistema de
comprovagdo metrolégica para

Quando a Qualidade do produto ou
do processo for fungdo da
capacidade de medir com exalido.
Especificar as caracteristicas de
equipamento para medida.

Requisitos para “garantia da
qualidade” de equipamentos para
medida mais detalhados do que os
expostos nas NBR I1SO 9001, NBR

ISO 9002 e NBR 1SO 9003.

equipamento de medida

Dentre os resultados de "auditoria sobre sistemas da qualidade" podem estar

sugestdes sobre providéncias em processos visando reduzir, eliminar e
principalmente prevenir a ocorréncia de “néo-conformidade de produto”. Isso facilita

visualizar deficiéncias, e contribui para melhoria de desempenho em organizagoes.

Outro dos objetivos de auditoria pode ser avaliar necessidades por melhoria ou agfo

corretiva em "sistema da qualidade". Ndo se deve confundir execugéo de auditoria

com atividades de “supervisdo” ou “inspec¢ido”, executadas em controle de processo
p pee p

ou aceitagdo de produto.

As auditorias podem ser realizadas usando pontos de vista de externos ou internos a

organizagdo. Os objetivos de auditoria podem ser um ou mais dos seguintes:

a) Estimar a contribuigdo para conformidade ou ndo-conformidade aos
requisitos especificados para produto associados a elementos de "sistema da

qualidade";

b) Estimar expressoes de eficicia de "sistema da qualidade" para contribuir na

obtengéo de objetivos para qualidade especificados para produtos;

¢) Identificar itens e oportunidades para melhorar o "sistema da qualidade";
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d) Identificar itens e oportunidades de melhoria na conformidade de produtos

aos requisitos especificados;

e) Facilitar o cadastro, em registros, de itens sobre qualidade de subprodutos
fornecidos por elementos de "sistema da qualidade" da organizagdo cujos

processos estdo sendo observados;
Auditorias podem ser realizadas por uma ou mais das seguintes razdes:
a) Avaliar um fornecedor, quando se pretende estabelecer um contrato;

b) Verificar se o "sistema da qualidade" proprio da organizagdo continua a

atender os requisitos especificados e se esta sendo implementado;

¢) Verificar, dentro de um contrato entre organizagdes, se o "sistema da
qualidade" do fornecedor continua a atender aos requisitos especificados e se

esta sendo implementado;

d) Avaliar o "sistema da qualidade" préprio da organizagéo frente a uma norma

de "sistema da qualidade".

Auditorias podem ser de “rotina”, ou “provocadas” por mudangas em "sistema da
qualidade" da organizagio, na qualidade do processo, produto ou servigo, ou pela

necessidade de acompanhar uma ag#o corretiva.

O programa de execugdo de auditoria deve ser feito com base na situagdo atual e
importancia da atividade a ser analisada. Auditorias devem ser executadas por
pessoal independente daquele que tem responsabilidade direta pela atividade que esta

sendo analisada.

Os componentes de "sistema da qualidade" devem ser analisados e avaliados
internamente em periodos regulares, conforme a situagdo e a importincia da
atividade cujos processos vdo ser analisados. Para esta finalidade, ¢ recomendado
que um programa apropriado de execug¢do de auditoria seja estabelecido e

implementado pela administragdo da organizagao.
O programa de execugdo de auditoria deve conter:
a) Planejamento e programagdo das atividades especificas e 4reas a analisar;

b) Indicagdo do pessoal qualificado para conduzir as auditorias;



©)

Contribuigdo a avaliagdo de transporte urbano por dnibus - pagina 18

Procedimentos documentados para a realizagdo das auditorias, incluindo
registros e relatorios dos resultados da auditoria da qualidade realizada e
obtengdo de acordo sobre agGes corretivas, em tempo habil, relativas as

deficiéncias detectadas durante a auditoria.

O “plano de auditoria” deve ser preparado ¢ documentado para incluir os seguintes

itens:
a)
b)
c)
d)
€)
f)

Estruturas fisicas da organizagio;

Procedimentos administrativos, operacionais e do "sistema da qualidade";
Equipamentos, recursos humanos e materiais;

Areas de trabalho, operagOes € processos;

Produtos em produgdo (para estabelecer o grau de conformidade);

Documentos, relatérios e manutengéo de registros.

A coleta e andlise de dados para orvientar auditoria devem:

a)

b)

Serem eficazes e eficientes, conter operagbes objetivas, disciplinadas e

planejadas.

Identificar erros sistematicos, suas causas € sua prevengdo. A causa
fundamental dos erros nem sempre € 6bvia, mas deve-se busca-la. Inclui-se
neste caso o potencial para erro humano, que raramente € apontado de
maneira aleatoria, pois, com muita freqiiéncia, a causa € subjacente. Erros
atribuidos a pessoal ou a clientes decorrem, com grande freqiiéncia, na
verdade, de falhas na operagdo do servigo, relacionadas a operagoes
complexas ou procedimentos, ambiente, condi¢des de trabalho, treinamento,

instrugdes ou recursos inadequados.

Os resultados de auditoria devem constar de relatorios e serem divulgados aos

recursos humanos da area analisada. Os administradores da area verificada deve

devem implantar, em tempo habil, as a¢des corretivas para adequar os processos néo

conformes. Compete também & auditoria acompanhar, verificar e registrar a

implementag@o e eficicia das agdes corretivas. Resultados de auditorias internas séo

um conjunto de informagdes uteis para orientar administradores durante a analise

critica sobre processos.
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Um relatério de auditoria deve conter itens como:
a) Ocorréncia de ndo-conformidade ou deficiéncias;
b) Recomendagdes e tempo para agdes corretivas.

¢) Exemplos especificos de nfdo-conformidades ou deficiéncias devem ser
documentados no relatério da auditoria; as possiveis causas para tais

deficiéncias podem ser incluidas quando evidentes;

d) Resultados de implementacéo e eficacia de a¢des corretivas sugeridas em

auditorias devem ser avaliadas;

Auditores s@o individuos que realizam a¢es e exames minuciosos sobre processos,
produtos ou servigos de empresas, pessoas ou organizagdes. Auditor-lider € o
encarregado do processo como um todo. Auditor-lider € o responsavel por todas as
fases da auditoria. Esse profissional deve ter capacidade gerencial, experiéncia,

autoridade para tomar decisdes sobre a coleta e andlise de dados.
Dentre as fungdes de um auditor estdo:

a) Cumprir os requisitos para auditoria;

b) Comunicar e esclarecer os requisitos para auditoria;

c) Realizar as atribuigOes sob suas responsabilidades;

d) Documentar as observagoes;

e) Relatar os resultados de auditoria;

f) Verificar a eficacia das agdes corretivas;

g) Reter e conservar os documentos relativos a auditoria;

h) Cooperar com o auditor-lider, dando-lhe suporte.

A cada auditor devem ser atribuidas as responsabilidades de levantar dados sobre

elementos especificos do sistema da qualidade ou departamento a ser analisado.

Auditores devem ser livres de tendéncias e influéncias que possam afetar sua
objetividade. Todas as pessoas e organizagdes envolvidas na execugdo de uma

auditoria devem respeitar e apoiar a independéncia e integridade dos auditores.
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As responsabilidades de um auditor-lider também incluem:

a)
b)
c)

d)

Participar da selegéo dos outros membros da equipe para auditoria;

Preparar o plano para execugéo de auditoria;

h

Representar a equipe para auditoria junto & administragdo da organizagio

analisada;

Apresentar o relatério de auditoria.

Também compete ao auditor-lider:

a)

b)

e)
f)
g)

Definir requisitos para cada auditoria, incluindo as qualificagdes dos

auditores;
Cumprir requisitos para auditoria;

Planejar a auditoria, preparar os documentos de trabalho e instruir a equipe

para auditoria;

Analisar criticamente a documentag@o das atividades do sistema da qualidade

existente para avaliar sua adequacgdo ao objetivo;
Relatar as ndo-conformidades criticas;
Relatar obstaculos encontrados durante a execugdo da auditoria;

Relatar resultados claros, conclusivos e sem atraso.

Os auditores devem:

a)
b)

c)

d)

Manter-se dentro do escopo da auditoria;
Serem objetivos;

Coletar e analisar evidéncias para permitir a formulagdo de conclusdes

relativas ao sistema da qualidade analisado;

Estarem atentos a quaisquer indicagdes de evidéncias que possam influenciar

os resultados e exigir uma auditoria mais ampla;
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e) Estar aptos a responder questdes tais como:

e Os procedimentos, documentos € outras informagdes, descrevendo e
apoiando os elementos exigidos do sistema da qualidade, s#o
conhecidos, disponiveis, entendidos e usados pelo pessoal da

organizagdo auditada?

e Todos os documentos e outras informagdes usados para descrever o
sistema da qualidade s@io adequados para atingir os objetivos da

qualidade requeridos?

f) Atuar de forma ética durante todo o tempo,

2.4 O cliente da auditoria

Segundo NBR ISO 8402 (ABNT, 1994), cliente ¢é: “destinatario de um produto
provido pelo fornecedor”. Em um contrato o cliente pode ser o consumidor final, o
beneficiario ou o comprador. Em relagéo a organizagéo, o cliente pode ser interno ou

externo.

Relata a NBR ISO 10011-1 (ABNT, 1993), que cliente € definido como: “pessoa ou

organizagdo que solicita a auditoria”. Essa ¢ a defini¢do aqui adotada.

Mas cliente também pode ser:
a) O auditado que deseja uma auditoria do seu proprio sistema da qualidade;

b) Um comprador que deseja analisar o sistema da qualidade de um fornecedor,

usando seus préoprios auditores ou de terceira parte;

¢) Uma organizagdo independente autorizada a determinar se o sistema da

qualidade prové controle adequado sobre produtos ou servigos fornecidos;

d) Uma organizagdo independente encarregada de executar uma auditoria para

cadastrar o sistema da qualidade da organizag@o analisada em um registro.
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O cliente:
a) Determina a necessidade e o propdsito de uma auditoria e inicia o processo;
b) Determina a organizagdo auditora;

¢) Determina o escopo geral da auditoria, bem como a norma do sistema da

qualidade ou o documento que deve ser seguido;
d) Recebe o relatoério da auditoria;
e) Determina qual agdo de acompanhamento deve ser tomada;

f) Informa o auditado sobre o assunto.

O cliente define quais os elementos do sistema da qualidade, as locagoes fisicas e as
atividades organizacionais devem ser analisadas. Isso deve ser feito com a assisténcia
do auditor-lider que colabora para definir o conjunto de informagdes que o cliente

necessita, o escopo e a profundidade da coleta de dados.

O cliente deve especificar as normas ou documentos com os quais o sistema da
qualidade do auditado deve estar em conformidade. A equipe para auditoria deve ser
provida de todos os recursos necessarios para atingir o escopo e profundidade

pretendida.

A freqliéncia de auditorias deve ser decidida levando em consideragéo certas
circunstincias tipicas, como: mudangas significativas na gestdo, organizagdo,
politica, técnicas ou tecnologias que podem afetar o sistema da qualidade, ou
mudangas no proprio sistema e nos resultados de auditorias mais recentes. Auditorias
internas podem ser executadas regularmente em uma organizagdo com propositos

voltados para “gestéio da qualidade” ou negocios.
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Segundo NBR ISO 10011-1 (ABNT, 1993), auditado ¢é: toda organizagdo que estéa

sendo auditada. Os administradores da organizagdo analisada devem:
a) Informar aos funcionarios envolvidos os objetivos da auditoria;
b) Escolher membros responséaveis para acompanhar a equipe para auditoria;

¢) Prover a equipe para auditoria de todos os recursos necessarios para assegurar

um processo de auditoria eficaz e eficiente;

d) Prover o acesso de auditores as instalagdes e material comprobatorio,

conforme solicitado;

e) Cooperar com os auditores para permitir que os objetivos da auditoria sejam
atingidos;

f) Determinar e iniciar agdes corretivas baseadas no relatério da auditoria.

Como base de planejamento de uma auditoria, o auditor deve analisar criticamente a
adequagdo dos métodos descritos, e registrados pelo auditado para atender aos
requisitos do sistema da qualidade; como por exemplo, manual da qualidade ou

equivalente.

Se esta andlise critica revelar que as caracteristicas do sistema de qualidade descrito
pelo auditado ndo sfo adequadas para atender aos requisitos, ndo devem ser gastos
outros recursos para auditoria até que as questoes estejam resolvidas para o cliente, o

auditor e, quando aplicavel, o auditado.

O "plano de auditoria" deve ser aprovado pelo cliente, e comunicado aos auditores e
ao auditado. Este deve ser elaborado de tal forma que permita mudangas durante a
auditoria, deve dar énfase as informagdes obtidas durante a auditoria, e deve permitir

o uso efetivo destas informagdes.
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O “plano de auditoria” deve incluir os itens como:

a)
b)

8
h)

)
k)

Os objetivos e escopo da auditoria;

Identificagdo dos individuos que tém responsabilidade direta significativa em

relagdo aos objetivos e escopo da auditoria;

Identificagdo dos documentos de referéncia (tais como, a norma do sistema

da qualidade aplicavel e o manual da qualidade do auditado);
Identifica¢do dos membros da equipe para auditoria (auditores);
Especificag@o do idioma da auditoria;

Data e local em que a auditoria deve ser realizada;

Identificagdo das unidades organizacionais a serem auditadas;

Tempo previsto de duragdo para cada atividade principal da auditoria;
Programagéo das reunides com a geréncia do auditado;

Critérios de confidencialidade de informagdes;

Data de distribuig¢@o do relatério de auditoria e data prevista para sua emissio.

Se a organizagdo observada ndo concordar com quaisquer disposigdes no plano de

auditoria, a obje¢do deve ser comunicada imediatamente ao auditor-lider. Cabe ao

auditor-lider e, se necessario ao cliente, resolver tais impasses antes de executar a

auditoria.

Os documentos necessarios para facilitar as verificagdes do auditor em documentar e

relatar os resultados podem incluir;

a)

b)
c)

Listas de verificagdes usadas para avaliar os elementos do sistema da
qualidade, onde estas sdo normalmente preparadas pelo auditor designado

para analisar um elemento especifico;
Formularios para relatar observagdes da auditoria da qualidade;

Formulérios para documentar a evidéncia, comprovando as conclusfes dos

auditores.
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Os trabalhos de auditora iniciam-se com uma “reunifo de abertura”. O propdsito de

uma reunifo de abertura é:

a) Apresentar os membros da equipe para auditoria & administragdo do

analisado;

b) Ratificar o escopo e os objetivos da auditoria, e apresentar um sumario sobre

os métodos e procedimentos que serdo usados durante a auditoria;
c) Estabelecer os canais formais de comunicagdo entre auditor e auditado;
d) Confirmar a disponibilidade de recursos e meios necessarios.

e) Confirmar a duragio e data para a reunido de encerramento e reunides
intermediarias entre a equipe para auditoria e a administragdo do auditado,

esclarecer detalhes do plano de auditoria.

A coleta de dados pode ser executada usando entrevistas, exame de documentos e
observagdo sobre atividades e condigdes nas areas de interesse. Indicios de ndo-
conformidades devem ser anotados e verificados, mesmo quando ndo constem de
lista para verificagdo. As informagdes obtidas através de entrevistas devem ser
comparadas com informagdes relativas ao mesmo assunto provenientes de outras

fontes independentes, tais como, observagéo fisica, medigdes e registros.

Os produtos e dados da auditoria devem ser documentados. Depois de analisar as
atividades, a equipe para auditoria deve analisar criticamente os resultados para

determinar quais devem ser classificadas como ndo-conformidades.

A equipe para auditoria deve certificar-se de que tudo estd documentado de modo
claro, conciso e comprovado por evidéncias. As ndo-conformidades devem ser
identificadas tendo como referéncia requisitos especificados em Norma ou outros
documentos para conduzir a auditoria. As observagdes devem ser reavaliadas pelo
auditor-lider juntamente com o gerente responsavel do auditado. As néo-

conformidades devem ser levadas ao conhecimento da administra¢do do auditado.

Para apresentar as conclusdes da auditoria da qualidade a4 administragdo do auditado,
ao final do levantamento de dados deve ocorrer uma reunido de encerramento. O
auditor-lider deve resumir as conclusdes relativas a eficacia do sistema da qualidade

para assegurar que os objetivos da qualidade sejam atendidos.
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3. Principais conceitos usados

Os primeiros conceitos que orientaram o andamento do trabalho tém dentre suas
origens as propostas relatadas em FELEX (1990), que estudou relages entre
economia e atividades em cidades do ponto de vista de habitantes. A teoria da
histéria foi usada para introduzir conceitos sobre a formagdo de regides e atividades
econdmicas ou relagdes sociais. Os dados usados foram obtidos através de
entrevistas a habitantes e outros que utilizavam meios para transporte. O conjunto
das informagdes, métodos e processos propostos podem ser usados para estudo sobre

outros problemas no transporte.

As propostas para manuseio de dados expostos em FELEX (1983 e 1990) foram
utilizadas para orientar raciocinios que levaram as rotinas para andlise a serem

adotadas:

a) Observar distribuicdes de notas varidveis que caracterizem viagens € meios

para transporte,

b) Evidenciar e identificar variaveis para descrigdo de ocorréncias de relagdes

entre notas atribuidas as viagens;

¢) Analisar e processar dados para identificar relagdes entre distribuigdes de

ocorréncia, utilizando técnicas da Estatistica.

A principal premissa adotada é que conseqiiéncias de aplicagdo das propostas de
FELEX (1983 e 1990) podem ser usadas para estudos sobre qualidade de viagem do
ponto de vista dos que usam rodovias, e para analisar relagoes entre caracteristicas de
vias e resultados de entrevistas (ou notas) atribuidas por usuarios de transporte [por
exemplo, ja utilizados em FREITAS (2000), MELO (1998); PADULA (1999);
VASCONCELOS (2000); PALMA, (2000), BOZZA (1996), MARQUES (1999)].
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Agora, visa-se discutir as conseqiiéncias de uso das técnicas propostas por FELEX
(1983, 1990) para avaliar qualidade de transporte publico. Também, na Escola de
Engenharia de Sdo Carlos, os topicos aqui discutidos tém sido objeto de diversos
trabalhos, por exemplo, FERRAZ (1998); LIMA (1995); SPINELLI (1999).

O conjunto a que pertencem sujeitos cujas caracteristicas sejam observadas em
experimentos € chamado populagdo, ou universo. Fixado um padrdo, ou seja, uma
grandeza unitaria para servir de referéncia a uma caracteristica de elemento de uma
populago, diz-se que medir sobre caracteristicas de dado sujeito € a atividade para

verificar quantas vezes ocorre o padrdo em cada sujeito observado. Define-se:

a) Medida (sobre o sujeito observado) € o resultado dessa agdo para “medir a

caracteristica analisada”;

b) Amostra sobre uma populagio é um subconjunto de elementos desse

universo;
c) Amostragem € o processo para obter amostras;

d) O produto de uso de uma regra, ou método matematico, para associar uma
medida a dada caracteristica de cada elemento pertencente a uma amostra

sobre uma populagé@o é chamado variavel aleatoria sobre aquele espago;

e) Um numero particular, associado a uma medida sobre elemento especifico de
uma amostra, pode ser chamado dado ou valor medido para uma
caracteristica de varidvel aleatéria em um espago de amostragem. Em

experimentos, dado € sinonimo de dado observado;

f) Uma amostra sobre uma populagdo € dita aleatoria quando os exemplares

obtidos tém o mesmo tamanho e igual probabilidade de ocorrer.

Ao analisar dados que expressem medidas sobre uma caracteristica varidvel de

elementos de populag@o:

a) Dizemos que estdo sendo estudados valores numéricos de medidas sobre
caracteristicas de elementos da populagdo, ou por abuso de linguagem,
dados;
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b) E, em parcela das decisdes sobre caracteristicas de populagdo, usam-se
conceitos da estatistica e pardmetros que descrevem o comportamento de

propriedades de elementos de amostras;

c¢) O conjunto de medidas sobre uma variavel aleatéria ¢ chamado continuo se
seus elementos pertencem a um conjunto dos numeros reais de intervalo
definido — a variavel aleatoria observada ¢ entdo classificada como varidvel

aleatoria continua,

d) E, conjunto de medidas sobre uma variavel aleatdria ¢ chamado discreto, se
os seus elementos pertencem a uma seqiiéncia de numeros isolados - a

variavel aleatoria observada é entdo chamada variavel aleatoria discreta.

e) A medida que pertence a uma varidvel aleatéria continua usualmente é usada
para medir algo. Se pertencer a uma variavel discreta, usualmente, para

contar algo.

Um grande nimero de medidas ¢ de dificil manuseio e processamento. Por isso, é
usual organizar esses dados por intervalos de valores — as classes ou categorias de
medidas. Por exemplo, notas de zero a cinco, cujas médias podem variar dentro dos
numeros reais que pertengam aos intervalos de classe “0” a “1”, “1” a “2”, “2” a “3”,
“3”a“4”, e “4” a“5”.

Se um evento E pode acontecer de # maneiras diferentes, em um total de » modos
possiveis e igualmente provaveis, define-se a probabilidade de ocorréncia (ou

sucesso) desse evento:

h
P{E}:;

Para coeréncia com os conceitos da estatistica, a probabilidade de ocorréncia é
estimada através da adogéo da freqiiéncia relativa para substituir o uso das contagens
h e n. E, a rigor, a probabilidade propriamente dita € o limite da fregiiéncia relativa,
quando o niimero de observagoes tende para o infinito.

Se uma varidvel aleatéoria pode assumir um conjunto discreto de valores

X={X,Xysc.Xpe}, com p={pi,Prsssesl }» © P+ Py+icnt Py =1, teremos

definido uma fung¢éio p(X)= {p,, PaseeenDy }» OU S€J3, associamos aos valores que
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podem assumir as variaveis aleatorias uma probabilidade de ocorréncia. A formula
ou tabela que permita estimar tais probabilidades é chamada de distribuigdo de

probabilidades para essa variavel aleatoria.

Quando a variavel aleatéria é discreta a distribuigdo de probabilidades é classificada
como discreta. Quando a variavel aleatoria X pode assumir valores continuos em um
intervalo de numeros reais, a distribuicdo de probabilidades obtida ¢ classificada

como continua.

Para toda uma populagdo, a fungdo de distribuigdo da freqiiéncia relativa,

Y= p(X ), ¢ conhecida como fungdo de densidade de probabilidades, ¢ ¢ uma

fungo continua, Y =p(X). A representagio grafica de uma distribuigio de
freqiiéncia para uma populagéio pode ser o exposto na Figura .

v

e
X

Figura 1 — Distribui¢fio de freqiiéncia relativa para uma populagfio

A distribui¢io de probabilidades é a distribui¢do continua onde a fungéio de

densidade de probabilidades é:
e @22

y:P(x)=m—

Com: y =ordenada de probabilidade na curva de distribui¢do normal, x#= média da

variavel X na populagdo, o= desvio padrio caracteristico da populagdo a que

pertence X, e = base dos logaritmos naturais.

Na prética, a varidvel X ¢é substituida pela variavel z, conhecida como varidvel

normal reduzida, varidavel normal estandardizada ou escore z (da distribuicdo

v X v g ; =
normal de probabilidades), z = —J‘” . Essa variavel tem média “I” e desvio padrio



v
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“0”. Assim, a fungdo densidade de probabilidade para a distribui¢do normal pode ser

rescrita;

zl

e 2
}’=]J(JL')= 0\/;!

A distribuigdo normal é a mais importante dentre as classificadas de probabilidade

continua “, porque a maioria das varidveis que ocorrem na natureza tem a ocorréncia

de medidas explicadas por tal tipo de distribuigdo”.

Dados numéricos sobre a fun¢ao densidade normal de probabilidade sdo expostos em
tabelas de diversos livros (CHASE & BROWN, 1992, tabela B.3; SPIEGEL, 1993,
apéndices I e Il; MORGAN, 1950), ou anexados a programas para processamento em
computador, por exemplo, EXCEL 2000 (MICROSOFT, 1999), MATHCAD 2001
(MATHSOFT, 2001) e STATISTICA 2000 (STATSOFT, 2000).

3.1 Conceitos sobre “escalas”, o que torna viavel atingir o objetivo
fixado.

Define-se escala para classificagdo a partir de opinides de individuos (ou
simplesmente escala) a um valor de medida associada a distribui¢do de ocorréncias
de “classificacées” obtidas ao acionar a escolha ou percepg¢do sobre a ocorréncia de
caracteristicas numéricas ou contagens sobre variaveis. A “escala” é um conceito de

origem logica para a medida.

A “definig@o de escala” ¢é processo de aplicagdo comum em estudos da Psicologia e
da Educagdio — porque, nessas ciéncias “medem-se” expressdes e julgamentos
emitidos por individuos. Exemplos de aplicagdes podem ser classificagdes de:
aprendizagem, memorizagdo, captagdo, ou assemelhados. Ai € usual fixar um “valor

padrdo para referéncia”, e adotar medidas em fungdo de nimeros de valores padréo.

Juizo ¢é faculdade intelectual do homem, que compara e julga. Os valores sobre
coisas podem ser formados a partir de juizos emitidos por individuos. Exemplo de
aplicag@o de juizos emitidos por homens pode ser: “atribuir notas na escala de” 0 “a”

5 “sobre a qualidade de uma viagem”.

Um “juizo” tnico reflete uma “Unica posigdo de classificagdo” — e, ndo fornece

suficiente informag@o para obter uma medida. Mas, um conjunto de “juizos” pode
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contribuir para classificar sujeito observado. Por isso, opinides emitidas por
individuos podem ser uteis para “medir” dificuldade, qualidade, estética ou

percepgdo, etc.

Medidas podem ser descrigdes de posigdes em uma escala. Ou seja, exprimir
classificages ou ordenagdes de caracteristicas de variaveis. E, hd muitas aplicagdes

para simples indicagdes da ordem de caracteristicas de variaveis.

O juizo sobre caracteristicas de pessoas ou coisas ¢ muitas vezes emitido através de
classificagdo em um pequeno nimero de classes definidas e ordenadas. Apesar de os
limites da escala de classificagdo conterem intervalos de classe iguais, ou seja,
eqiiidistantes, a sua transformagdo em “medidas” pode ser mais bem efetuada
assumindo-os como simples intervalos de classes sucessivas de uma escala. Isso
porque no uso de intervalos sucessivos ¢ latente a ordem de classifica¢do. Juizos
cotem a relagdo de ordem de classificagéio e a expressdo de escalas internas de quem

classifica uma caracteristica de coisas.

Mas as “escalas para medir” podem também nfo se resumir & expressdo de relagdes
de ordem. De um lado ha ordenagfio, de outro a classificagdo de diversos espécimes
apenas semelhantes colocadas em mesma categoria. Se o problema fosse apenas
ordenar, seria necesséario tratar da ordenagdo completa de inimeros elementos

classificados em mesma categoria.

A distribuig@o estatistica de classificagdes obtidas por “juizos” pode se transformar
em conjunto de medidas. Servem, por exemplo, para classificar resultados de
experimentos da psicologia, observagdes sobre estética, verificagdo de caracteristicas
de pessoas ou resultados de agdes de individuos, ou “nivel para qualidade de produto

ou servi¢co”, ou seja, “a qualidade de viagem por dnibus urbano”, etc.
g 3 ’

E, “juizos” podem ser comparativos ou absolutos — inclusive a “inexisténcia de

juizo” que pode ser absoluta ou produto de comparagdo. Para exemplos:
a) “Esse 6nibus € mais confortavel que aquele outro” ¢ uma comparagio;

b) “Nao € possivel viajar nesse 6nibus” é um juizo absoluto que contém uma

comparag¢do (existiria outro 6nibus...).
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As “‘escalas” podem ser usadas para associar “medidas” a valor de caracteristica
abstrata de sujeitos observados — o termo “‘caracteristica abstrata” é aqui entendido
como qualquer aspecto que identifique a diferenga entre fatos ou objetos. Por
exemplo, comprimento, peso, percepgdo visual de formas, dureza, dificuldade para

escrever, simpatia politica, qualidade de trafego, qualidade de viagens, etc.

O exposto levou a definigdo de processos para tratamento de dados que levam a
“defini¢do de escalas” partindo de juizos sobre coisas ou pessoas cujas caracteristicas
sejam enquadradas em um numero definido de classes. Destaca-se o processo

proposto por LIKERT (1932). Em resumo, LIKERT (1932) sugeriu:

a) Assumir que a distribuigdo normal explicaria a ocorréncia de juizos emitidos

por individuos;

b) Adotar freqiiéncias relativas de ocorréncia de respostas em intervalo de classe
como estimativa das probabilidades de ocorréncia da classe entre as respostas

possiveis para uma caracteristica classificada;

c) Operar sobre a formulagio tedrica dos pardmetros da distribui¢fio normal para
estimar as ordenadas, ou seja, caracterizar a probabilidade de ocorréncia de

intervalo de classe;

f_ 3

d) Estimar a variavel normal estandardizada “z” a partir das ordenadas.

Para um nimero de classes m em um processo de definigdo de escalas, se:

p, =freqiiéncia relativa de ocorréncia de juizos em um intervalo de classe de

medidas [ ; I=1,....,m:

a) A freqiiéncia relativa de ocorréncia de juizos até o limite inferior para a

I3

-1
primeira dessas classes medidas é “0” (zero), e estimada por Z Py para a
k=1

classe de ordem /;

b) Também, a freqliéncia relativa de ocorréncia de juizos até o limite superior

(%]

!
para a primeira das classe de medidas ¢ p,, e estimada por Z P, para a
k=1

classe de ordem /.
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E, a partir dai pode-se estimar numericamente:
Yiay = ordenada do limite inferior de um intervalo de classe de medidas, na curva

que representa a fungéo densidade de probabilidade normal estandardizada

da classe /;

Yoay = ordenada do limite superior de um intervalo de classe de medidas, na

curva que representa a fungfio densidade de probabilidade normal

estandardizada de classe /.

O processamento de dados para estimativas das ordenadas ¢ de dificil formulagao
matematica, por isso, o mais usual ¢ recorrer a resultados publicados em tabelas. Para
facilitar as estimativas de ordenadas que caracterizam os limites das classes na curva
que representa a distribuicdo normal, usou-se a analise de regressdo sobre os dados
contidos na tabela publicada em Morgan (1950), paginas 606 a 608 para obter um

polinémio de interpolagdo de valores dessas ordenadas:

y=—1,7244p" +3,4489p* —3,7098 p* +1,9854 p +0,0084

A variavel estandardizada normal z, € entdo estimada, para cada classe /:

g Y@y = Yoy
b
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3.2 Um brocesso para comparar escalas de medidas obtidas
estudando distribuicbes de juizos emitidos por individuos
(PADULA, 1999).

Por adotar o conceito de que qualidade nunca ¢ um acidente, e sempre € resultado de
uma forte intengdo, um esforgo sincero, dire¢dio inteligente e habil para execugéo de
agdes que levem as caracteristicas de um produto ou servigo, ha que se ressaltar que
PADULA (1999) relatou e discutiu informagdes obtidas durante agdes de uma
tentativa para “mostrar que o uso de conceitos contidos nas Normas NBR ISO, série
10.000, pode contribuir para orientar analises sobre o comportamento de pavimentos
e identificar diretrizes que contribuam para melhorar o nivel para qualidade de

construgdo, manutengdo ou reabilitagdo destes equipamentos de rodovias”.

Também, em PADULA (1999), o autor introduziu e utilizou com sucesso propostas
de LIKERT (1932) para definir escalas para classificagdo de varidveis a partir de
opinides de individuos (ou simplesmente escala) e valores de medida associadas a
distribui¢do de ocorréncias de “classificagGes” obtidas ao acionar a escolha ou
percepgao sobre a ocorréncia de caracteristicas numéricas ou contagens. A “escala”
assim tratada é um conceito de origem logica para as medidas, que pode incluir

relagdes de ordem.

A Figura 2 ilustra o andamento do processo para estimativa da varidvel normal

estandardizada z,, segundo LIKERT (1932).

Figura 2 - Processo para estimativa da variavel normal estandardizada z
segundo LIKERT (1932).

A Figura 3 é contem um diagrama que resume os procedimentos numéricos para

tornar prético o uso da sugestdo de LIKERT (1932).
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Figura 3 — Diagrama das operacdes para estimativa da varidvel normal estandardizada e
definigdo de escalas segundo Likert (1932) [fonte: Padula, 1999]

Se, n, 230, i=1,...., p indicar o nimero de medidas efetuadas a partir de juizos em

cada uma de p amostras sobre uma populagdo, a amostra total sobre o universo
p 3 ..

representado terd Zn,. observagdes, usando os conceitos emitidos por LIKERT
i=1 %

(1932) para estudar um conjunto de juizos sobre um conjunto de p amostras, que

possa ser admitido como capaz de fornecer a explicagio do comportamento

estatistico de medidas sobre uma populagdo:
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a) Pode-se definir a escala de medidas para a populagdo que explique a

distribuigdo de juizos sobre o universo estudado.

b) Pode-se definir a escala de medidas para a amostra que explique um
processo ocorrido sobre a distribui¢do de juizos na populagdo estudada — ¢ o

caso de uma observagdo particular sobre uma divisdo da amostra no universo;

¢) Para comparar escalas definidas nos itens “(a)” e “(b)” anteriores, deve-se ter
em mente que as variaveis analisadas sdo as caracteristicas de distribui¢des
estatisticas das ocorréncias de medidas, explicadas pela distribui¢do normal
de probabilidades. Ou seja, o escore “z” € o pardmetro para definir
comparagdes, ou “posi¢do na curva da varidvel normal estandardizada”.
Casos individuais podem ser comparados apenas verificando diferengas entre
escores z entre a escala que explica o conjunto de amostras e o escore na

escala obtida para a amostra verificada para o mesmo item;

d) A comparagdo entre todo um conjunto de intervalos em escalas ¢ o mais
adequado para orientar a comparag@o entre duas escalas — a relag@o de ordem
contida na escala pode permitir a identificagdo de tendéncias e definigdo de
indices que orientem a explicagdo dessas tendéncias. Por exemplo, um
procedimento sugerido para definir um indice de comparagdo de escalas de

notas no intervalo de “0” a “5” pode ser o ilustrado na Figura 4.

. Notas Indice para
Tipo de observagéo comparagdo de
fat a2 2a3l Jad 4ab escalas
escore zdapopulagio  z,,,  Z,q 2,03 Z,04) Z,s 2
Z (Zp(f) ~ Za(i) )
escore z da amostra Zay  Za) Za@3) Zaga) Za(s) =

e =
Figura 4 — Definicfio de soma de diferengas entre “z”, indice para comparacfo entre escalas
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4. Sobre o levantamento de dados

4.1 Conceitos gerais

O tratamento das varidveis caracteristicas do ponto de vista de usuarios é
relativamente dificil porque, em cada caso, ha que se decidir sobre quais as variaveis
interferem no sujeito analisado, levantar dados sobre estas varidveis que na maioria
das vezes, sdo qualitativas e dependem da caracterizagdo do usuario e tratar de

estudar as inter-relagdes entre os conjuntos de variaveis envolvidos (FELEX, 1983).

Para estudos que incluem variaveis que possam se alterar com as variagdes de
comportamentos humanos dever-se-a ter em conta que as dificuldades se devem as
interferéncias em resultados atribuidas ao pesquisador e ao processo de levantamento
de dados, que poderdo modificar e condicionar as respostas as questdes sob analise.
Por exemplo: no levantamento de dados por entrevistas a usuarios a simples escolha
das palavras que constam nos questiondrios alteram as distribui¢des de respostas

obtidas (FELEX, 1983).
Os tipos de pesquisas de opinido mais utilizados em transportes sio (ANTP, 1997):

a) Avaliacdo de servigos: levantamento das opinides e avaliagdo do usuario

sobre servigos ou aspectos especificos de servico;

b) Avaliagdo de imagem: levantamento “do como” a populagdo e os usuérios
“yéem” ou “percebem” os servigos de transporte coletivo, levando em conta
ndo somente sua opinido sobre o desempenho operacional destes servigos,

mas também sobre as proprias empresas operadoras em nivel institucional;

c) Pesquisa sobre expectativas: levantamento expectativas sobre o transporte
pelos usudrios, uma fung¢do de servigos ou equipamentos a serem

implantados, como novas linhas, trechos, estagdes ou terminais.
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d) Pesquisas sobre impactos: levantamento de efeitos causados por implantagio
ou alteragdes em servigos de transporte, através de opinides e avaliagdo de
aceitagdo pela populagdo e grupos afetados, verificagdio do como as

intervengdes sdo percebidas e absorvidas.
As pesquisas de opinido e entrevistas tém limitagdes:

a) A interagdo entre entrevistados pode gerar distorgdes ou omisséo de respostas

devido a inibigdo, desconfianga ou intimidagao;

b) A opinido do usuario depende do acesso que ele tem a informagdo e do
interesse que ele tem pelo problema em questdo, o que varia conforme a

posi¢do do individuo na sociedade, entre outros fatores.

Segundo ANTP (1996), os resultados de pesquisas sobre transportes fornecem aos
6rgdos gestores e as empresas operadoras embasamento para tomada de decisdo e
intervengbes concretas no sistema, como, por exemplo: diagndstico de operagéo do
servigo; elaborag@o de programas e planos, com determinagdo de diretrizes e metas a
serem desenvolvidas; definigdo de politicas de relacionamento com o usuério;
subsidios para treinamento de empregados; ajuste de indicadores e padrdes de
desempenho; e outros. Em médio prazo, ¢ importante ressaltar que os resultados de
pesquisas contribuem para formagdo de uma massa critica com embasamento tedrico,

entre técnicos do segmento, modificando o bom senso e a visdo empirica de cada um.

Para escolha das variaveis que participaram do questionario de avaliagdo foram
entrevistados seis consultores de qualidade, quatro gerentes de empresas de 6nibus,
dez gerentes do poder publico, oito urbanistas e dezesseis especialistas em

transportes.

A técnica usada foi a do Oraculo de Delfos (FELEX, 1983): foram realizadas
entrevistas, tabulados os resultados, dados a conhecer aos participantes em diversos

ciclos até que os entrevistados ndo mais modificassem a suas opinioes.

As variaveis caracteristicas de qualidade do transporte urbano por 6&nibus
selecionadas constam da Tabela 8. Caracteristicas, servigos e alteragOes a se fazer no

transporte por dnibus de Piracicaba, da Tabela 9.
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Tabela 8 - Caracteristicas de qualidade do transporte urbano selecionadas com uso da técnica
do oriculo de Delfos

Varidveis sobre caminhada até ponto ou terminal
A distancia até o ponto de parada

Varldvels sobre a viagem dentro do énibus | ** S89uranca durante a caminhada

As calgadas (pavimentadas e conservadas)
" ’ . As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes)
O nimero de passageiros no nibus

As placas informativas indicando os pontos de

Os degraus de acesso ao Gnibus parada

A conservagao e limpeza do dnibus A sinalizago para pedesires

O nimero de porias do Gnibus T —— —————
A largura do corredor do dnibus Varidvels sobre a espera pelo dnibus

A educagéio de motoristas e cobradores As informagdes de linhas e horarios nos Terminais

A maneira como o motorista dirige A cobertura nos pontos de parada

O pavimento das ruas (buracos e irregularidades) | A identificagéo dos pontos de parada

O sistema de integragdo de transporte (larifa | OS bancos nos pontos de parada
lnige) A limpeza e aparéncia dos terminais

O'tampo gasio t viagen A facilidade para comprar a passagem

Oni 5 i
Os bancos do dnibus As catracas eletrnicas nos terminais

A ventilagdo do nibus A educagdo dos funciondrios dos terminais

Os balaustres no corredor do dnibus A iluminagéo nos pontos de parada

As paradas nos terminals A seguranga nos terminais e pontos de parada
0O cddigo da linha e denominagao no Gnibus

As placas de informagéo e orientagdo nos Terminais

Tabela 9 - Caracteristicas, servicos e alteragdes no transporte por énibus de Piracicaba, obtidas
usando a técnica do ordculo de Delfos

Caracteristicas Caracteristicas
Confianga no Gnibus e seus horérios Viajar sentado no 6nibus
Ter televisdo ou radio no 6nibus Possuir seguro contra acidentes
Ter maior ndmero de pontos de parada e terminais Viajar em 6nibus com ar condicionado
Viajar em 6nibus novos ou seminovos As informagdes de linhas e horarios nas paradas
Ter acesso para deficientes fisicos no 6nibus Viajar com passageiros educados e salisfeitos

Viajar sem ser incomodado por pedintes e vendedores  Ir direto e reto ao destino (ndo dar voltas)
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4.2 Sobre caracterizagéo do estudo de caso

Relatam-se a seguir alguns topicos sobre a histéria e caracterizagdo do do transporte

publico de passageiros da cidade de Piracicaba, estado de Sdo Paulo.

Em fins de 1914 a South Brazil Eletric Co. submeteu & Camara Municipal de
Piracicaba uma proposta solicitando a permissdo para explorar a energia elétrica do
salto do rio Piracicaba. E, ofereceram, em contrapartida, bondes elétricos para a
cidade. Isso gerou, em 7 de setembro de 1915 um contrato com vigéncia para 30 anos
onde empresa se comprometeu a instalar dentro de 90 dias a linha para Escola

Agricola Luiz de Queiroz.

Em 6 de outubro foi iniciada a construgdo das linhas de bondes elétricos. Em 28 de
dezembro de 1915 chegaram os primeiros carros. Dia 15 de janeiro de 1916, deu-se a
tdo esperada inauguragfio: as 13 horas partiu o primeiro bonde, conduzindo vérios
convidados. O povo levantava vivas a cidade, e uma banda executou o Hino

Nacional e subiam aos ares as celebres girdndolas de foguetes.

A seis de dezembro de 1921 foram inaugurados a linha da Vila Resende, com ponto
terminal na estacdo da Estrada de Ferro Sorocabana. Em 10 de marco de 1922 foi

inaugurada parte da terceira linha até a Escola Normal, ndo concluida.

Com aparecimento dos 6nibus, os bondes foram sendo esquecidos, pois a compra de
pegas foi proibida. A facilidade para importagdo de automoéveis e gasolina a pregos
baixos reduziram os passageiros dos bondes. O servigo passou para as méos da
Prefeitura que ainda o manteve até outubro de 1969, quando foi extinta a linha que
servia a Escola Agricola Luis de Queiroz. Hoje (2000), o transporte por onibus em

Piracicaba € operado por seis empresas, conforme descrito na Tabela 10.

Tabela 10 — Empresas no transporte por énibus em Piracicaba (ano de 2000)

Empresa Passageiros transportados (%) Observagdes

Empresa Auto Onibus Paulicéia 50% Pertencem a mesmo grupo
Mleak I o empresarial, ou seja, 84% das

VIPA=Viagan: Pansramica 30% viagens s&o fornecidas por um so6

VINCO - Viagdo Noiva Colinense 4% grupo de empresarios

Viagéo Piracema 12%

Viagéo Trevisan 2% 16% do niimero de passageiros

Viagdo Stenico 2%
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Ha cinco ferminais para integrag¢do entre as linhas. Usa-se um so bilhete para
movimentar-se por toda a Piracicaba. A-Figura 5 ilustra o conjunto de terminais

urbanos de 6nibus em Piracicaba.
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Figura 5 — Terminais de énibus em Piracicaba, 2000

A tarifa adotada é tinica para linhas urbanas e rurais. Para evitar distor¢des no
ressarcimento de custos as empresas usa-se uma Cdmara de Compensagdo Tarifdria,
com fungd@o de agrupar a receita e distribui-la entre as empresas e remunerar o Poder
Publico pela geréncia do transporte. Para controle do uso da receita obtida pela

cobranga de tarifas:
a) Estima-se o custo para o quilometro rodado pelos veiculos em cada empresa;

b) Retirada & parcela que cabe ao Poder Publico, distribui-se o produto

financeiro usando critérios de proporcionalidade em relagdo a custo estimado.

A Figura 6 resume o numero de passageiros transportados por dnibus em Piracicaba,
entre 1989 e 2000, obtido processando dados de arquivos na Secretaria Municipal de

Transito de Piracicaba.
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Figura 6 — Passageiros transportados por ano em Piracicaba
(Fonte: arquivos da Secretaria Municipal de Trénsito de Piracicaba)

A Figura 7 resume o percurso total dos 6nibus de Piracicaba entre 1989 e 2000,

obtido processando dados de arquivos na Secretaria Municipal de Transito de

Piracicaba.
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Figura 7 — Percurso anual dos dnibus urbanos em Piracicaba de 1989 a 2000
(Fonte: arquivos da Secretaria Municipal de Trinsito de Piracicaba)
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4.3 O levantamento dos dados propriamente dito

Para avaliar as caracteristicas que definem a qualidade da viagem por 6nibus em
Piracicaba efetuo-se uma pesquisa de opinido, por entrevistas a passageiros, visando
conhecer as distribuigdes de opinides emitidas por notas. A avaliagdo de variaveis de
qualidade do transporte pelo passageiro pode orientar os orgdos gestores e as
empresas operadoras na adogdo de medidas corretivas ao processo de transporte que
melhorem a qualidade de itens oferecidos aos passageiros e outros interessados. A

observagdo sobre cada viagem foi dividida em 3 etapas:
a) Caminhada até o ponto ou terminal;
b) A espera pelo Onibus, e,
¢) A viagem dentro do Onibus.
O experimento que se descreve a seguir foi efetuado em fins do ano 2000.
a) Foram entrevistados 140 passageiros por orientadores de terminais e fiscais;

b) Os entrevistados atribuiram uma nota que variou enfre “1” e “5”,

respondendo aos questionarios expostos nas Figura 8 e Figura 9;

¢) Foram obtidos 6300 juizos, uma amostra que representaria as distribui¢des de

opinides sobre a qualidade das viagens emitidas por passageiros de 6nibus.

As entrevistas forneceram dois conjuntos de observagdes sobre variaveis:
a) Um, constituido por notas para transporte urbano por 6nibus de Piracicaba,;

b) Outro, por notas para variaveis caracteristicas de qualidade de viagens.

E, que permitiriam a analise sobre dois conjuntos de topicos:

a) A classificag@o relativa entre as distribui¢des de medidas sobre caracteristicas

de qualidade de viagens por 6nibus.

b) A importancia de acrescentar equipamentos, servigos ou alterar caracteristicas

de “viagens por 6nibus” em Piracicaba.
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Para melhorar o seu 6nibus responda o questionario abaixo

2 3 4 5
Ruim Regular Bom Otimo

0 que vocé acha de: ,
Péssima Ruim Regular Bom Otimo

A distancia até o ponto de parada | |:l|:|
A seguranca durante a caminhada E - D

As calgadas (pavimentadas e conservadas)
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes)
As placas informativas indicando os pontos de parada

A sinalizagéo para pedestres

O que vocé acha de:

Péssima  Ruim  Regular  Bom

As informagdes de linhas e horarios nos Terminais
A cobertura nos pontos de parada
A identiﬁcago dos pontos de parada

Os bancos nos pontos de parada

A limpeza e aparéncia dos terminais

A facilidade para comprar a passagem

As calracas eletronicas nos terminais

pn
Hm

]

]
AlNRRNNRREER

A educagdo dos funcionérios dos terminais

Ailuminagdo nos pontos de parada

A seguranga nos terminais e pontos de parada

O cddigo da linha e denominag&o no dnibus

As placas de informagéo e orientagdo nos Terminais

Hm

Figura 8 — Questiondrio usado nas entrevistas, pigina 1.
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Para melhorar o seu énibus continue respondendo o questionario

Ruim Regular Bom Otimo

A ventilagao do 6nibus I:'I:ID
balatstres no corredor do dnibus

O que vocé diz da importéncia de
colocar: : sem ; muito Indispen
|| Dspensdel porianga PN importante  svel

Mais confianga no Gnibus e seus horérios

iajar sentado no nibus
Ter televisao ou radio no énibus

Ter seguro contra acidentes

Ter maior niimero de pontos de parada e terminais

Viajar em énibus com ar condicionado

Viajar em 6nibus novos ou seminovos
As informagdes nos pontos de parada

Ter acesso para deficientes fisicos no 6nibus

Viajar com passageiros educados e satisfeilos

Viajar sem ser incomodado, pedintes e vendedores

O

I

Ir direto e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas)

Figura 9 — Questiondrio usado nas entrevistas, pagina 2
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4.4 Notas a qualidade para o transporte por 6nibus em Piracicaba
Em fins do ano 2000 se efetuou a pesquisa de opinido sobre a qualidade do transporte
por 6nibus em Piracicaba. As Tabela 25 até a Tabela 24 resumem os dados obtidos.

Tabela 11 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 1 a 10

- ——— |
Enlrevistado 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Notas alribuldas a Imporiancia das caracter(slicas de qualidade

Conlianga no énibus e seus hordrios 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4
Viajar senlado no énibus 3 t+ 3 5 3 5 5 3 4 3
Ter televisdo ou radio no onibus 2 2 3 4 2 3 3 1 2 3
Ter seguro conlra acidenles 6§ 2 4§ 5 3 4 3 5 5 B
Ter maior nimero de ponlos de parada e lerminais 4 3 3 3 2 5 3 3 4 3
Viajar em 6nibus com ar condicionado 5§ &2 5 8 5 1 & 2 § 2
Viajar em 6nibus novos ou semi-novos 3 3 3 4 4 3 2 4 4 4
As informagbes nos pontos de parada 5 4 5 3 5 4 4 5 4 4
Ter acesso para delicientes fisicos no dnibus 5 & 4 2 &8 5 4 8 &6 3
Viajar ao lado de passageiros educadosesalisfeitos 1 3 4 3 4 1 5§ 3 4 4
Viajar sem ser incomodado por pedintesevendedores 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4
Ir direlo e relo aonde quer chegar (ndo dar vollas) 4 3 1 3 3 4 3 4 3 5

. L. =
Nolas atribuidas &s caracleristicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal

A distancia até o ponto de parada 4
A seguranga durante a caminhada
As calgadas (pavimenladas e conservadas)
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes)
As placas informalivas indicando os ponlos de parada
A sinalizagdo para slres
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Notas alribufdas s caraclerlsticas de qualidade - es

As informagdes de linhas e hordrios nos Terminais 5
A coberlura nos ponlos de parada 4
A identificagdo dos pontos de parada 4
Os bancos nos pontos de parada 3
A limpeza e aparéncia dos lerminais 4
A facilidade para comprar a passagem 4
As calracas elelrbnicas nos terminais 4
A educagao dos funciondrios dos terminais 5
A iluminag&o nos ponlos de parada 3
A seguranga nos lerminais e ponlos de parada 4
O c6digo da linha e denominagdo no énibus 5

As %cas de iniormago e on'entago nos Terminais b
Notas atribuldas as caraclerislicas de qualidade - viagem por &
O niimero de passageiros iransporiados no dnibus 4 4
Os degraus de acesso ao Gnibus
A conservagdo e limpeza do dnibus
0O nimero de portas do Gnibus
A largura do corredor do dnibus
A educagdo de moloristas e cobradores
A mangira como 0 molorista dirige
O pavimento das ruas (buracos e irregularidades)
0O sistema inlegrado de transporte (larifa tnica)
O tempo gaslo na viagem
Os bancos do onibus
A ventilagdo do Gnibus
Os balauslres no corredor do 6nibus
As paradas nos lerminais

Sobre o transporte por 6nibus em Piracicaba
= —— |
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Tabela 12 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 11 a 20
S——————————— - ——————— —  — —— ———~

Entrevistado 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Nolas atribuidas a importancla das caracleristicas de qualidade
Confianga no Onibus e seus hordrios CEEBERAERERERERERER ]
Viajar sentado no dnibus 3 (4|3 |52 |53 1|3 ]|3]5
Ter televis&o ou rédio no dnibus Tt 31t (11 {113 [2]1
Ter seguro conlra acidentes 2 |3 |6 |46 |35 (1415 |4
Ter maior nimero de ponlos de parada e lerminals 3|3 (3|3 |4 |3 [4]3]3]¢4
Viajar em dnibus com ar condicionado t & 2|5 |2 |t |2 |5 |5 |2
Viajar em Onibus novos ou semi-novos B EREAEIERERERERENE
As informagdes nos ponlos de parada 4 |4 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |5 |4
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 4 |5 |55 [3 |5 |45 ]5 |5
Viajar ao lado de passageiros educados e satisfeitos | 4 |1 |3 |3 |3 |4 |3 |5 |3 |5
Viajar sem ser incomodado por pedintlesevendedores | 2 (4 |1 |5 |4 |2 |5 |2 |4 |2
i 1 4 |3 |5 |4 |4

Ir direlo e reto aonde quer chegar (ndo dar voltas) 3 3 3

Notas atribuidas s caracteristicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal

A dislancia alé o ponlo de parada 4 |4 |3 |3 |3 |4 |4 ]38 ]3 |4
A seguranga durante a caminhada 4 [4 |5 [3 |1 [4 |4 [4]4
As calgadas (pavimenladas e conservadas) o O O e T
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 114 |3 |1 1411 141 1 i
As placas informalivas indicando os pontosdeparada | 3 |4 |3 |1 (3 [1 (2 (2 [2 |3

3 4 4 i 4 1 1 2 |12 |3

A sinalizagdo para pedestres

Notas alribuldas as caracler(slicas de qualidade - espera pelo dnibus
As informagdes de linhas e hordrios nos Terminais 4 |4 |5 |3 |4 |4 |4 |4 |4 |4
A coberlura nos pontos de parada 314141113174 ]|4]31]8
Aidentificacdo dos pontos de parada 1413113215133 |3
Os bancos nos ponlos de parada g 14 |3 17T 1219 |4 [2[% ]2
Alimpeza e aparéncia dos lerminais 4§ |4 |4 1241 [2]4]41]3
Afacilidade para comprar a passagem 4 |4 |4 |4 14 |4 |2 |4 [4 |4
As calracas elelrnicas nos terminais ' BENES ERESERENERERE
A educagao dos funciondrios dos lerminais 314|413 [3 14|56 ]|4[41]4%
Ailuminagdo nos ponlos de parada MEIEREREIENEEERERE:
A seguranga nos lerminais e ponlos de parada 2 |4 |4 |3 [4]3]1 N
O cbdigo da linha e denominagdo no dnibus 4 |4 |4 |3 |4 [4 |1 [4 4|4
As placas de informagdo e orientagdo nos Terminais 4 |4 |4 |13 |4 |1 |4 144 |4
Nolas alribuldas as caracler(slicas de qualidade - viagem por 6nibus
O niimero de passageiros {ransporlados no énibus 2 12|31 |31 |42 ]2 |2
Os degraus de acesso ao onibus 4 |2 1411 |32 (3|21 ]2
A conservagdo e limpeza do onibus 4 ]3 |3 ]2 |4 |3 |33 ]|]4]3
O nimero de portas do dnibus 4 |4 |4 |2 |4 |3 |4 (4 [4]3
A largura do corredor do Onibus 4 |14 (3 |1 [3 13 [3 |3 |44
A educagdo de molorislas e cobradores 4 |3 |3 (5 |3 1 |4 |3 |3 |4
A maneira como o molorista dirige 3 |4 [4 [4 [4 [2 [5 |4 |4 |3
O pavimenlo das ruas (buracos e irregularidades) 2 13 ]2 (113 [1 1 1 1 1
O sistema integrado de lransporie (tarifa Gnica) 3|5 |5 |53 ]2 |3 |5 |54
0 tempo gaslo na viagem 2141315121113 |8 |13 ]%
Os bancos do 6nibus 4 |4 |4 |1 |2 |2 |4 |3 |4 (2
A ventilagdo do dnibus 4 |2 |4 |1 |3 |1 |4 ]2 (2]3
Os balaustres no corredor do dnibus |2 1312 |8 |212(1%9|4%[|3
As paradas nos terminais 3 |4 (4 |4 [3 |83 (3 |4 (4|4
Sobre o transporte por dnibus em Piracicaba 5 (4 |4 [4 |5 [4 |5 [4 |5 |4
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Tabela 13 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 21 a 30

Entrevistado 21 22 23 24 25 26 271 28 29 30
Nolas alrlbuldas a imporiéncia das caracterlslicas de qualidade
Confianga no dnibus e seus horérios 4 |2 13 1344|4514 1]4
Viajar sentado no onibus N8 |1 1 |3 |3 |5 |4 ]2
Ter televisdo ou radio no 6nibus alel2lt 2121 |2 |2]2
Ter seguro conlra acidentes N EREEEEERER A ENE:
Ter maior nimero de ponlos de parada e terminais N EREREREN R EREREDE
Viajar em dnibus com ar condicionado T &[5 |1 |2 |4 |5 |3 [4 |4
Viajar em dnibus novos ou semi-novos 3 |4 |3 |4 |3 |1 |3 ]|]4]3]3
As informagdes nos ponlos de parada 3|4 |4 |33 143 |4]3]5
Ter acesso para deficientes fisicos no énibus 4 |5 |4 |3 |5 |5 |4 |5 |5]5
Viajar ao lado de passageiros educados e salisfeitos | 5 [4 |3 [5 |56 [3 |4 |3 |4 |38
Viajar sem ser incomodado por pedintesevendedores (5 (2 (5 |5 |4 |5 |3 [4 [5 |3
Ir direto e reto aonde quer chegar (ndo dar voltas) 4 |9 |4 |5 133|411 ]3]5]1
Notas atribuldas &s caracteristicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal
A distancia até o ponlo de parada 3 |4 |4 |44 414111314
A seguranga durante a caminhada B ERERENERERERAERERE
As calgadas (pavimenladas e conservadas) 4 |4 14|+ 4% |36 |2 |2 |4
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 4 13 1% |4 |4 (3|4 ]18]|813
As placas informalivas indicando os pontosdeparada |3 (4 |4 [4 |4 |3 |4 [3 |2 |5
A sinalizagdo para pedeslres 314 181414 |4 1% |3 13]1%
Notas alribuldas as caracler(slicas de qualidade - espera pelo dnibus
As informages de linhas e horarios nos Terminais 4 |4 14 |44 |3 [4]3]4]3
A coberlura nos ponlos de parada 4 14 | F |3 1319|413 ]2 |4
A identificag&o dos ponlos de parada 3 |4 1313131443 )2]3
Os bancos nos pontos de parada 4 |4 |3 |4 444 [31]8]4
A limpeza e aparéncia dos lerminais T BEBERNERENERN ERERER I
A facilidade para comprar a passagem 4 |4 |4 |3 |4 [4 [4 [4 [4 |4
As calracas eletrdnicas nos terminais B ERERERERERES ERERE
A educagdo dos funciondrios dos lerminais 4 [3 4|54 ]4 14 |4]2]4
A iluminag&o nos ponlos de parada 313 |4 [&]8 ]38 |8 [|% 3|5
A seguranga nos terminais e ponlos de parada 4 1% 13 (32418141213 |4
O cbdigo da linha e denominagdo no dnibus 4 |4 [3 |3 [4 183 [3 |2 |44
As placas de informagdo e orientagdo nos Terminais 4 (4 (4 [4 [4 [3 [3 |4 |4 |4
Notas atribuidas as caracteristicas de qualidade - viagem por dnibus
O niimero de passageiros transporlados no dnibus 3 |3 [3 |4 [4 |3 |3 |3 |4]4
Os degraus de acesso ao onibus 3 |4 (4 |3 |4 |3 |3 |3 |44
A conservagdo e limpeza do Onibus 3 14 |4 ]4 14 ]33 |43 ]41]38
O nimero de porias do onibus 3 |4 |4 |4 |4 3 ([3 |3 |4]4
A largura do corredor do dnibus 3 |4 |4 |4 |44 ([3 |3 [4]3
A educagdo de motoristas e cobradores 3 [5 [3 [4 [5 [4 [4 [3 [4 |4
A maneira como o molorisla dirige 3 |5 |4 |4 |5 |4 |4 |3 |44
O pavimento das ruas (buracos e irregularidades) 314|413 (3|3 |4 ]3]3]3
O sistema integrado de transporte (1arifa Unica) 3|5 |5 |4 |5 [4 [4 |3 |4]5
0 tempo gasto na viagem 3|5 |4 |4 |43 |4 ([3 |54
Os bancos do 6nibus 3 (4 |3 |4 |4 |4 [4 (3[4 [4
A ventilagdo do dnibus 3|4 |4 |4 |43 |4 ([3 ]|4]4
Os balaustres no corredor do énibus 3[4 |4 [3 |4 |4 |4 ]38 [4]8
As paradas nos lerminais 3[4 |4 [4 |4 (4 |4 |3 |4 |4
Sobre o transporte por dnibus em Piracicaba 5 |4 [4 |4 [5]4 |5 |5 |43
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Tabela 14 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 31 a 40
Entrevistado 3 32 33 M 3B I I W I 4

N

otas alribuidas a importancla das caracleristicas de qualidade

Confianga no 6nibus e seus hordrios 5 14 |5 |4 |4 |3 |4 |3 ]|5]5
Viajar sentado no dnibus 5[5 |4 [2 |42 3|3 |3 (5
Ter televisdo ou rdio no dnibus d121alz|sa(1 2|21t ]2
Ter seguro conlra acidenles E 151413435415 1]13
Ter maior nimero de pontos de parada e terminais 31514141418 ]38 ]|3]|41]3
Viajar em 6nibus com ar condicionado BENENERERERERERERNE]
Viajar em Gnibus novos ou semi-novos 513|533 [4 13 ]3]|]4]4
As informagdes nos ponlos de parada 3 15|33 |5 |5 |3 |4 ]34
Ter acesso para deficientes fisicos no onibus 4 |4 |4 [5|4[5 4[4 ]5]4
Viajar ao lado de passageiros educadosesatisfeitos |4 |3 |3 [4 |3 [5 |2 [4 |4 |5
Viajar sem ser incomodado por pedintesevendedores | 4 |1 |4 |4 |4 |3 |5 |4 |1 |5

4 |3 |4 |43 |1 |4 ]|5]3]5

Ir direto e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas)

Nolas alribuldas as caracteristicas de qualldade - caminhada alé o ponto ou terminal

A dislancia até o ponlo de parada 3|1 |4 |4 (5 |4 ([3 |4 [4]4
A seguranga durante a caminhada |1 |83 14|24 1414 |4
As calgadas (pavimenladas e conservadas) 2|1 183|313 |12 |4 13 [3 |4
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 2 (112 |3 |3 ]2 (3 |3 (|24
As placas informativas indicando os ponlos de parada | 2 | 1 211 812 ]|3]8 12
A sinalizagfio para pedeslres a1l lZ21z2lri3]3021s |3

Notas alribuldas as caracterislicas de qualldade - espera pelo dnibus
As informagbes de linhas e horérios nos Terminais 1 |5 |65 |3 [4
A cobertura nos ponlos de parada
A identificagdo dos pontos de parada
Os bancos nos pontos de parada
A limpeza e aparéncia dos lerminais
A facilidade para comprar a passagem
As calracas elelronicas nos lerminais
A educagdo dos funciondrios dos terminais
A iluminag&o nos ponlos de parada
A seguranga nos lerminais e pontos de parada
0O codigo da linha e denominagdo no énibus

As placas de informagéo e orientagdo nos Terminais

Notas atribuidas as caracterisiicas de qualidade - viagem por dnibus
0 nimero de passageiros lransporiados no dnibus 2 2 2
Os degraus de acesso ao 6nibus
A conservagdo e limpeza do Onibus
O niimero de portas do 6nibus
A largura do corredor do 6nibus
A educagdo de motoristas e cobradores
A maneira como o motorista dirige
O pavimento das ruas (buracos e irregularidades)
0O sistema integrado de lransporte (larifa Unica)
O tempo gasto na viagem
Os bancos do dnibus
A ventilagdo do énibus
Os balauslres no corredor do dnibus
As paradas nos terminais
Sobre o transporte por dnibus em Piracicaba
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Tabela 15 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 41 a 50

_ . —— e 0 ——
Entrevistado 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50
_— . -—————smsmses e ———

Notas alribuidas a Importéncia das caracteristicas de qualidade
Confianga no dnibus e seus horarios 4 |5 13 |3 |58 |55 |44 ]3
Viajar senlado no dnibus 3 (5|5 (3|5 (3 |3 [4]3 |3
Ter televisdo ou rédio no dnibus 4 |1 17 (3|2 |12 ([2 ]33
Ter seguro conlra acidentes 3 |3 (4 |3 |5 )4 4|5 ([4]5
Ter maior nimero de pontos de parada e terminais 3|41 |3 [3 |3 (3 [4]3]3
Viajar em dnibus com ar condicionado 212 18 |4 1811131213 4
Viajar em dnibus novos ou $emi-novos 5 |4 |5 |4 |2 (4|5 4|5 |3
As informagdes nos pontos de parada 4 |4 |3 |4 |5 ]38 |45 (3|4
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 4 |5 |4 |4 4|55 |4 ]5]5
Viajar ao lado de passageiros educadosesatisfeitos (5 (4 |3 [3 |5 |3 [4 |3 [6 |3
Viajar sem ser incomodado por pedintesevendedores | 3 |5 |3 |4 |3 |5 |2 |4 |3 |3
Ir direto e reto aonde quer chegar (ndo dar voltas) 155153181113 ]413
Notas alribuldas &s caracterislicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal
A distancia até o ponto de parada § |1 |4 |4 ]5]|3 |54 |5 ]5
A seguranga durante a caminhada 4 |2 |4 |4 [3 |4 (5|4 [5 |1
As calcadas (pavimentadas e conservadas) 512 |5 |4 [4 |1 [4 1 |5 ]|1
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchenles) 5 12 |5 [4 ]38 [1 |5 |38 |5 |1
As placas informativas indicandoos ponlosdeparada |4 |2 |5 |4 |4 |2 |4 |4 |4 [1
A sinaliza¢do para pedeslres 5 |2 |5 |5 |3 114 14 ]2 |1
Nolas alribuldas as caracteristicas de qualidade - espera pelo 6nibus
As informagdes de linhas e horérios nos Terminais 5 |5 |4 |4 |4 |41 |4 |41
A coberiura nos ponlos de parada 4 |4 [4 |4 [1 |1 |3 |4 [4 |1
A identificagdo dos ponlos de parada 4 |4 |4 |5 |5 |4 |3 13 ]3]|1
Os bancos nos pontos de parada 1 (4 |4 |1 |4 |54 |4 |4]1
A limpeza e aparéncla dos terminais 'BSENERERTRERERER BN E
A facilidade para comprar a passagem 3|1 |2 |5 |4 |5 |5 |4 |44
As calracas eletronicas nos terminais 5 |1 |3 |1 ]4]5 |4 |41 |4
A educagdo dos funciondrios dos lerminais 4 |5 |4 |4 |3 |5 |4 4|52
Ailuminag&o nos pontos de parada 5 |4 |3 |4 |41 |44 ]38 ]1
A seguranga nos terminais e ponlos de parada 4 |3 |1 2114 ]3[5]3 ]2
O cbdigo da linha e denominagdo no dnibus 4 |1 |2 |5 |4 |3 |4 1]4 )3 |4
As placas de informagéo e orientagdo nos Terminais 5 |4 |4 |4 |4 |5 |4 |4 |4 |4
Nolas alrlbuldas as caracteristicas de qualldade - viagem por onibus
O numero de passageiros fransporiados no 6nibus 212 |1 1 11313 |5 (|4 |1
Os degraus de acesso ao 6nibus 4 (1 [4 |1 1t 1214 |5 ]2 ]2
A conservagio e limpeza do Gnibus 4 |14 |1 |1 )3 ]|2]41]5]31]3
O niimero de porlas do dnibus 4 4 4 1 1 4 4 5 4 2
A largura do corredor do Gnibus 4 |4 [4 |2 |3 |4 (4 |4 |43
A educagio de moloristas e cobradores 4 |5 (4 |4 |4 |5 |4 |5 |43
A maneira como o molorista dirige 4 |4 [4 |4 |4 |4 |4 |4 [|4]3
O pavimento das ruas (buracos e irregularidades) BERERERER FREREREEE
O sistema integrado de transporte (tarifa Gnica) a1 ]2 |11 151|541 ]2
O tempo gasto na viagem 3 |4 [4 |4 |1 ]2 |44 [3 |1
0Os bancos do dnibus 4 |5 1211|215 |4 ]41]3
A venlilagdo do Gnibus 3 [1 |2 [4 |1 [1 |4 |4 ]2 1
Os balausires no corredor do dnibus 3[4 |4 [4 |2 [4 |4 [4 |44
As paradas nos terminais 2 |2 |4 [4 |4 |4 |4 |4 [4]3
Sobre o transporte por dnibus em Piracicaba 4 (4 (4 [3 [5 [4 [5 |5 [4 |5
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Tabela 16 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de5 1 a 60

_m—e .. —“—-+-»=-- - - "~~~
Entrevistado 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60
_———

Notas alribuidas a importdncla das caracteristicas de qualidade
Confianga no 6nibus e seus horarios 4 |5 |4 |4 |4 |5 |3 |4 |4]5
Viajar sentado no 6nibus 4 11 |4 |1 |3 |43 ]|5 4
Ter televisgo ou radio no dnibus HENERERERERESER IENE:
Ter seguro conlra acidentes 4 [5 |3 |35 |55 ]85 |3 |5
Ter maior nimero de ponlos de parada e terminais I ]4£]4 13|54 ]13]3 |4
Viajar em 6nibus com ar condicionado HERENERERERERED N E-
Viajar em 6nibus novos ou semi-novos 3|5 1515 |4 19 ]|4%#]15 (|3 |65
As informagdes nos pontos de parada HEREERERERERERERENE
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 5 [4 |4 [5 |4 [5 |4 [5 |4 (5
Viajar ao lado de passageiros educadosesatisfeitos | 6 |2 |4 |5 |3 |4 |5 |4 |3 |3
Viajar sem ser incomodado por pedintesevendedores | 3 [5 (4 [3 [3 |5 |4 |5 |4 |4
Ir direlo e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas) 4 |5 1413 (3|4 ]1131]51]5
Notas alribuldas as caracter(slicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal
A distancia até o ponlo de parada 4 |5 13 141714 111811404
A seguranga durante a caminhada 4 |5 |3 |41 |5 |3 [4]3 |4
As calgadas (pavimentadas e conservadas) s |2 1818311 1&]4 %1
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchenles) 1 |4 ]2 (|5 |4 (3 ]2 (|5 ]2 (3
As placas informalivas indicandoosponlosdeparada | 4 |5 |3 |5 [3 |4 |4 |3 |4 [2
A sinalizagdo para pedestres 4 |4 T4 |5 % [5]4[83[4]4
Nolas atribuldas as caracterislicas de qualidade - espera pelo dnibus
As informagdes de linhas e horarios nos Terminais & 131§ |35 |33 [3 514
A cobertura nos pontos de parada L3 |5 5114|314 (|2 |4
A identificagdo dos ponlos de parada 1|3 |3 |3 |1 [5]3]8 |2 |4
Os bancos nos pontos de parada /2 2|51 ]1 |32 [3 1
A limpeza e aparéncia dos lerminais 3 |1 |4 |4 |3 |4 |3 |4 |44
Afacilidade para comprar a passagem 1 13 |2 |5 |2 |43 |4]2]4
As calracas elelrdnicas nos lerminais 'SENEIERERERERERERE:
A educacdo dos funcionérios dos terminais 4 |1 |3 |5 |4 [1 |3 |4 |44
Ailuminagdo nos ponlos de parada 1 1 12 |4 |3 |5 |8 |3]|3 |4
A seguranga nos lerminais e ponlos de parada 2 |1 |22 |3 |4 |3 |3 ]2 |4
0 cbdigo da linha e denominagdo no dnibus 4 |1 |4 |4 |2 |4 |3 |4 (|4 ]4
As placas de informagdo e orientagdo nos Terminais 4 |1 |5 |5 |4 |3 |3 [4 ([4 (4
Notas atribuldas as caracteristicas de qualidade - viagem por énibus
O numero de passageiros Iransporiados no dnibus 2|2 12212413 ]|4][3 13
Os degraus de acesso ao 6nibus 3212151201118 ]|3%[1 |4
A conservagdo e limpeza do Onibus 2 |1 |4 |4 |3 |4 ([3]4]3]5
O niimero de portas do 6nibus 4 |4 |3 |4 [4 [4[3 ([3[2 ]2
Alargura do corredor do 6nibus 2|12 |5 [|4[3[|4[|3'|8]|% 14
A educagdo de motoristas e cobradores 4 |3 |4 |3 |4 (|4 |3 [4]31]5
A maneira como o motorista dirige 4 |4 [3 |4 |3 [5 |3 |4 |44
O pavimento das rvas (buracos e irregularidades) 2 |1 |2 |4 |43 |3 3|24
O sislema integrado de transporte (fasifa Unica) 5 |4 |5 |3 |5 |53 ]4]14]5
O tempo gasto na viagem 3 |3 |4 |4 |4 |4 |3 4|24
Os bancos do dnibus 4 |4 [4 [3 |3 |1 |3 |3 |3 |4
A venlilagdo do dnibus 2 |1 [4 14 [1 11 |3 |3 |1 ]4
Os balausires no corredor do dnibus 3 [2 [4 [5 [1 [3 |3 |41 [4
As paradas nos terminais 4 12 |4 |4 |1 |43 [3]2]4
Sobre o transporte por 6nibus em Piracicaba 3 |5 |5 |4 |3 |5 |1 |5 [4]5
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Tabela 17 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 61 a 70
[E=————n————— = =L === =T t——————— = ————]

Entrevistado 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70
Notas atribuidas a Importancia das caracleristicas de qualidade
Confianga no dnibus e seus horarios 513 &[5 1305 |5 |4 14 14
Viajar sentado no dnibus 4 (1 |4 |4 |3 |4 |5 [4 [4 |4
Ter televisdo ou radio no 6nibus 1 1 ]38 j1]2 12|t |28
Ter seguro conlra acidentes 5 |4 |3 |54 ]335 ]|51]3
Ter maior nimero de ponlos de parada e terminais 'BERERERERERERERER E
Viajar em onibus com ar condicionado 4 |2 |5 |2 |3 |2 |4 |3 |1 |1
Viajar em 6nibus novos ou semi-novos 5 |5 |5 |5 |4 |1 |5 (5 ]|4]2
As informagdes nos pontos de parada 5|5 |3 |5 |5 |3 (|5 (|4 (3|3
Ter acesso para delicientes fisicos no dnibus 5 (5 |3 (4 |5 |5 |5 |5 |45
Viajar a0 lado de passageiros educadosesalisfeitos |3 |4 |3 [5 |3 |4 |3 |5 [4 |3
Viajar sem ser incomodado por pedinlesevendedores | 5 (4 |4 [5 |5 [5 |5 (4 |3 |3
Ir direlo e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas) 4 |4 (4 |1 [4 3 ([3 |5 |5 |3
Notas alribufdas as caracter(sticas de qualldade - caminhada até o ponlo ou terminal
A distancia até o ponlo de parada 4 |4 |2 |1 |5 ]|]4]|5]3 |4]4
A seguranga durante a caminhada 4 [4 )12 [3 |5 [4 |4 |2 |4 (3
As calgadas (pavimenladas e conservadas) t |4 |1 [£]6 |4 [%]2 |4 |3
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 114 |1 15 |4 |1 1 |4 |3
As placas informalivas indicando os pontos deparada | 1 | 2 | 1 1 |3 (4 |4 |1 ) A [
A sinalizagdo para pedeslres BERENERNES AL EERERE
Notas alribuldas as caracterislicas de qualidade - espera pelo dnibus
As informagdes de linhas e hordrios nos Terminais 4 |3 |4 |3 |6 |4 |4 |4 |4 ]4
A cobertura nos pontos de parada £ 1111 112718111l |4
A identificagdo dos pontos de parada i 12 11 L1814 1211 1 |8
Os bancos nos ponlos de parada 1% [T €24 |s 4 ]7 ]38
A limpeza e aparéncia dos terminais PR ERERERER Y EE
A facilidade para comprar a passagem 2 [2 &[4 ]3[4 (518 (4 |3
As calracas eletrdnicas nos terminais 4 |3 |4 |1 |14 [4 |5 3 |4 |4
A educagdo dos funciondrios dos lerminais 4 [4 14 |3 [4 |4 |4 |53 |4
Ailuminag&o nos ponlos de parada 3 |4 11 [1 |4 |& |3 1 1 12
A seguranga nos lerminais e pontos de parada 4 |3 |8 |2 |4 |43 |28 |2
0O ¢6digo da linha e denominago no dnibus 3[4 |4 [3 |4 |4 |3 |4 ]4]3
As placas de informagdo e orientagdo nos Terminais 4 |4 |4 [3 |4 [4 |5 |4 |4 |4
Notas atribuidas &s caracteristicas de qualidade - viagem por dnibus
0 nimero de passageiros ransportados no nibus 1 i HENEREA - EERERE
Os degraus de acesso ao 6nibus ' BAFEEAEREREREREBERE
A conservagdo e limpeza do dnibus 4 13 |1 i 1 |4 |2 |2 |2 |3
O niimero de portas do dnibus LR ENERERE B ERERE
A largura do corredor do 6nibus 4 |4 (4 |1 |4 |4 [3 |4 (3 |3
A educacdo de molorisias e cobradores 4 |4 |4 |3 |4 4[4 ]4 (33
A maneira como o molorista dirige 4 |4 |4 |3 |4 |4 (4 ]4 3|3
O pavimenlo das ruas (buracos e irregularidades) i 1 1 i ]2 |2 (2|1 1 [
O sistema integrado de transporte (tarifa (nica) 4 |3 |4 |1 [5 [4 [5[5 [4]4
O tempo gaslo na viagem 3 |3 |4 |1 |4 ]4]3]|3]3]|2
Os bancos do 6nibus 4 12 |1 |1 |1 1413 |1 ]33
A ventilagdo do onibus 3|3 |11 [8[4]2T3[1 |5
Os balauslres no corredor do dnibus 4 |3 (4 |1 |44 |3 3|1 ]38
As paradas nos terminais 4 [3 |4 [3 |4 |4 |5 |4 |41
Sobre o lransporte por 6nibus em Piracicaba 5 |5 |4 |83 |45 ([8%[41]3
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Tabela 18 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 71 a 80

[=——————— - = === ——————————————————
Enlrevistado Mo72 73 74 75 76 77 78 719 80
I ————————=
Notas alrlbuldas a importancia das caracter(sticas de qualidade

Confianga no Onibus e seus horarios 5 |4 |4 |4 |2 [4 [4 [3 [5 [5
Viajar sentado no dnibus BESEEEREDEREBRENERE
Ter televisdo ou rédio no 6nibus 3|1 |2 |18 |2 ]2 |1 ]2 |4
Ter seguro conlra acidenles 3|15 (3 |5 ([4 |4 4|5 [4]4
Ter maior nimero de pontos de parada e terminais 153 |2 |3 12|53 ]51]5
Viajar em onibus com ar condicionado 3 |3 |3 |41 |3 43 ([3]3
Viajar em dnibus novos ou semi-novos 5 [3 |4 |5 |5 (4|5 |5 |4 |4
As informagdes nos ponlos de parada 4 |5 |3 |4 |4 |3 |5 |4 (3[4
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 3 |4 |3 |4 |5 |5 |5 |3 |4]65
Viajar a0 lado de passageiros educadosesalisfeitos |4 [3 |5 (5 |5 [5 |4 [5 |5 |3
Viajar sem ser incomodado por pedinlesevendedores | 2 [ 5 |4 [2 |5 [4 |2 |5 |4 |5
Ir direlo e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas) 5 |[214]3 |2]5 |3 |4 ][5 |3

Nolas atribuldas as caracteristicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal

A distancia até o ponto de parada 5 |4 |4 |3 |5 |5 [4 ]3[4 ]4
A seguranca durante a caminhada 4 |5 |4 |5 |5 |3 |4 ]4|4]3
As calgadas (pavimenladas e conservadas) 31 ]5]&]1 2|45 |4 |5
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 4 12 [4 |3 [5 |3 |4 |3 ]3[4
As placas informativas indicando os pontosdeparada |4 1 [1 [4 |2 |4 |3 |4 |5 |2
A sinalizagdo para pedeslres 2y T l2 14 8% 13 |42

Notas alribuldas &s caracteristicas de qualldade - espera pelo nibus

As informagdes de linhas e hordrios nos Terminais 4 |3 |4 |3 |4 |3 |3 |3 [4]4
A coberlura nos pontos de parada 1 13 |4 [3 [1 [4 |81 |3 |4
A identificacdo dos pontos de parada al]138 1 1 it S 1L 18 14 |8
Os bancos nos ponlos de parada - HEREEERNERERNERERERIE
A limpeza e aparéncia dos terminais T |4 142434138 |4
A facilidade para comprar a passagem 4 |4 |4 |1 |4 |5 |4 (4 [4]5
As calracas elelrdnicas nos lerminais 3 |4 |4 |3 |41 |3 ]|3]4]1
A educagdo dos funciondrios dos terminais 5 |4 [a |3 [5]5 |4[|4 |4 [3
Ailuminag&o nos pontos de parada BERERERERENEDRERERE
A seguranga nos terminais e pontos de parada 4 |2 |4 |3 |42 (3|4 |33
O c6digo da linha e denominagao no énibus 4 |4 |4 |1 |45 2[4 [3]4
As placas de informagdo e orienlagdo nos Terminais 3[4 |3 [4 |4 (3 |4 [4 4|4
Notas atribuidas &s caracleristicas de qualidade - viagem por dnibus
O nimero de passageiros lransporiados no dnibus BEREATCRERERER EET A E:
Os degraus de acesso ao Onibus 4 |12 |4 13 |3 |1 |22 ([4 ]2
A conservagdo e limpeza do dnibus 3 |4 |3 (3 |4 |4 |43 [1]4
O nimero de portas do dnibus 3 |4 |4 |2 |3 |44 ]4]2]3
A largura do corredor do 6nibus 4 |3 |4 (4 |4 [3 |3 |4 |44
A educagdo de molorisias e cobradores 4 |4 |4 |5 |5 |4 |3 |4 |33
A maneira como o molorista dirige 5 |4 |3 |2 |4 |43 |23 ]4
O pavimento das ruas (buracos e iregularidades) 4 |1 |1 |4 |5 |1 |4 |2 |1 ]2
O sistema integrado de transporte (tarifa nica) 5 |4 |4 |2 |5 [4 [1 [4[2]5
O tempo gaslo na viagem 2|6 |3 |1 |52 |31 ]8]3
Os bancos do 6nibus 5 [3 |3 [4 |3 |4 |4 ]|5]4]3
A ventilagdo do 6nibus 4 14 |2 |3 |3 |1 |31 ][1 |3
Os balaustres no corredor do 6nibus 4 |5 (4 |4 |4 |4 |4 |3 |3 |3
As paradas nos terminais 4 [3 |4 [4 |4 [5 |5 [4 |1 |4
Sobre o fransporte por dnibus em Piracicaba 3 |4 |5 |4 |5]|5]|3[|4]838]5
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Tabela 19 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 81 a 90
_-—a

nirevistado 81 82 83 84 85 86 87 88 89 90
Notas alribuidas a Importancia das caracteristicas de qualidade
Confianga no 6nibus e seus horarios 5 |4 |3 |3 |4 ]5 |4 1]4]4]4
Viajar sentado no onibus 3|4 |2 |3 [3]|5]5]|81]41]5
Ter televisao ou radio no 6nibus 2121321 |11 |8 |8
Ter seguro conlra acidentes 4 |5 |4 |4 |4 |5 |4 |4 |5 |4
Ter maior nimero de ponlos de parada e terminais L6 2 |32 203|213 |3
Viajar em 6nibus com ar condicionado 5 (3 ]2 |3 |3 |4 |3 |4 (3|4
Viajar em 6nibus novos ou semi-novos ‘BERENERERERERNEDENE
As informagdes nos pontos de parada BEREBERERERERERERE
Ter acesso para deficientes [isicos no dnibus B |4 14 14 |4 |3 ]|6[4]4 |3
Viajar ao lado de passageiros educados e salisfeitos (3 (5 (4 (4 [4 [3 [3 |5 |4 |3
Viajar sem ser incomodado por pedinlesevendedores | 5 [3 |5 [5 |5 [3 |4 |3 |4 |4
Ir direlo e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas) 514 13[4 3[4 |4|2]3 13
Notas alribuldas &s caracteristicas de qualidade - caminhada alé o ponto ou terminal
A distancia alé o ponlo de parada INERLENERNEBERENEREDE.
A seguranga durante a caminhada 3|1 |5 |3 |4 |2 |4 ]3]|5]2
As calcadas (pavimentadas e conservadas) 42716 |1 4]2]% |3
As ruas {limpas, bem iluminadas e sem enchenles) 3|4 |1t ]88 ]2 14 |8 (11838 ]1
As placas informalivas indicandoos pontosdeparada | 2 |4 |4 |2 |3 |4 |2 |4 |1 |3
A sinalizagdo para pedeslres 3|11 |4 141 ]3[4 ]2 131]4
Notas alribufdas as caracteristicas de qualidade - espera pelo dnibus
As informagdes de linhas e horérios nos Terminais L ER ERERE RN R ERE
A coberiura nos pontos de parada 4 |3 |4 |t 4] |3 ]3]41]%
Aidentificagdo dos ponlos de parada 1 |14 |3 |4 ]2 |3 |5 |3 |42
Os bancos nos pontos de parada 1[4 [1 |4 13 |41 |2 ]34
A limpeza e aparéncia dos lerminais 4 [3 |4 |3 [4 |4 |3 |4 (3 |4
A facilidade para comprar a passagem & 14 2018 |& 2|28 1% |3
As calracas eletrdnicas nos lerminais 4 14 |3 |4 |1 |44 |3 |3 |4
A educacdo dos funciondrios dos terminais 4 |4 |4 |4 |44 ]|5]4]|31]3
A iluminagdo nos ponlos de parada & 15 |3 |4 |3 |43 |4]18]8
A seguranga nos lerminais e ponlos de parada 4 14 |4 |1 |4 |83 14|83 ]12]3
O cddigo da linha e denominagdo no dnibus 'SEREREBEEERER D ERE:
As placas de informagéo e orienlagdo nos Terminais 4 |4 [1 |4 [4 14 (3 |4 |4]3
Notas alribuidas &s caracteristicas de qualidade - viagem por dnibus
O nuimero de passageiros {ransporiados no onibus 4 [ 11421810311 ]2
Os degraus de acesso ao onibus EREREN ERENER RN E
A conservagdo e limpeza do 6nibus 31413831416 ]2 1414183
O nimero de portas do Gnibus 4 |4 |4 |3 |4 |2 |3 |4 |41
A largura do corredor do 6nibus 4 |4 |4 [4 )4 [3 |2 [4 |4 (3
A educagao de motoristas e cobradores 3 14 |3 (2[4 [4 [3([4([3 |4
A maneira como o molorisia dirige 4 |4 |4 [3 |4 [3 |4 [3 |4 (4
O pavimento das ruas (buracos e irregularidades) 1 14 |3 |3 |1 |2 |5 |1 [4]3
O sislema integrado de Iransporie (larifa tnica) NI AERERERERERERERE
O tempo gaslo na viagem 4 |3 |4 |3 |43 |3 (3 ]4]1
0Os bancos do dnibus 4 (2 |4 |3 [4 1 [2 ]2 [1]1
A venlilagdo do Onibus 4 [3 |13 |42 |3 (3|2 ([1]4
Os balauslres no corredor do 6nibus 2 [3 13 (2 3 |3 |1 ]2 (2 ]3
As paradas nos terminais 3 |4 [4 |4 |4 [4 |4 |3 |3 |4
Sobre o transporte por 6nibus em Piracicaba 1 14 |3 |41 |5 |5 |4 ]31]5
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Tabela 20 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 91 a 100

Entrevistado 91 92 93 94 95 96 97 98 99 100

Notas alribuidas a importancla das caracteristicas de qualldade

Confianga no 6nibus e seus hordrios 5[5 |2]5 |3 ]|5|4]3 ]|3]4
Viajar sentado no dnibus 2 |3 |3 [3[]3 |4 |53 1414
Ter televisdo ou rédio no dnibus HENEREREREREEENEDE:
Ter seguro conira acidenles 185|145 |55 |4 ]|21]5
Ter maior nimero de pontos de parada e terminais e IS0 1218 |1 15 |5 )2
Viajar em dnibus com ar condicionado 3|3 IT (3 [HT3[1]6]3]2
Viajar em 0nibus novos ou $emi-novos 4 16 |65 |4 |5 [3 |4 ]5]4]¢4
As informagdes nos pontos de parada 15181851315 |4 |9 ]5
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 5|5 1414 [2]|5 4|5 |45
Viajar ao lado de passageiros educados e salisfeitos [ 5 |4 |5 |5 |4 |3 |5 |4 |3 [5
Viajar sem ser incomodado por pedinlesevendedores [ 3 |5 |5 |3 |5 |4 |4 |3 |5 [5
Ir direto e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas) 316 (3|23 |4 ]33 ]|]4]4%

Notas atribufdas s caracterlsiicas de qualidade - caminhada até o ponlo ou terminal

A distancia até o ponlo de parada 4 |4 |4 |3 |43 |43 |3 |4
A seguranga durante a caminhada 4 |3 |4 |4 ]2 ]5 |43 4]4
As calgadas (pavimenladas e conservadas) g 1211 (3|5 |3 |6 |4 (415
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 4 |4 |3 |1 |4 [3 |1 |3 |3 |2
As placas informativas indicando os pontosdeparada |4 |3 |3 |1 |3 |6 |1 |4 |2 |3
A sinaliza¢do para pedeslres Tt 4 1311|868 1413 [3 11
Notas alribufdas &s caracterlslicas de qualidade - espera pelo dnibus

As informagdes de linhas e horérios nos Terminais 4 |4 |5 |3 |3 |44 1]|5]3 1|4
A coberlura nos ponlos de parada 4 (3 |4 (1 |3 (5|4 |3 |3 |4
A identificagdo dos ponlos de parada 4 |3 |2 |3 |4 |3 |3 |4 ]9 ]1
Os bancos nos pontos de parada 3 |1 (3 |3 |4 |25 1124
Alimpeza e aparéncia dos lerminais T |4 |7 j& 4]0 |1 |4 |3 |4
A facilidade para comprar a passagem 4 |5 |4 |4 |4 |4 |4 |2 |4]2
As calracas elelrénicas nos terminais 4 |13 |3 |4 |3 |3 |3 |4]4]|3
A educagdo dos funciondrios dos ferminais 4 14 |4 |48 |t |3 |&]1 |48
A iluminagdo nos pontos de parada £ 15 ]2 113 312138 ]1 1
A seguranga nos terminais e pontos de parada N EEEREREREREAERE
O codigo da linha e denominagdo no dnibus 4 |14 |4 |4 |4 |4 |2 (1[4 ][4

4 4 4 |13 [3 |4 [4 |3 [4 1

As placas de informagao e orienlagdo nos Terminais

Notas atribuidas &s caracleristicas de qualidade - viagem por énibus
O nimero de passageiros lransportados no dnibus 4 |3
Os degraus de acesso ao Onibus
A conservagdo e limpeza do dnibus
O niimero de porias do Onibus
A largura do corredor do Gnibus
A educagdo de moloristas e cobradores
A maneira como 0 motorista dirige
O pavimento das ruas (buracos e irregularidades)
O sistema integrado de lransporte (larifa Onica)
O tempo gasto na viagem
Os bancos do dnibus
A ventilagdo do dnibus
Os balaustres no corredor do 6nibus
As paradas nos ferminais
Sobre o transporle por énibus em Piracicaba
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Tabela 21 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados del0 1 a 110

Entrevistado 101 102 103 104 105 106 107 108 109 110
_— e ———————a = === =]
Nolas atribuldas a importéncla das caracleristicas de qualldade

Confianga no 6nibus e seus horarios 4 5 3 4 3 8 5 4 5 5
Viajar sentado no 6nibus 2 4 5 5 5 3 3 4 5 4
Ter televisgo ou rddio no dnibus 1 1 5 1 2 1 2 3 1 1
Ter seguro contra acidentes 4 4 3 4 5 3 5 4 3 3
Ter maior nimero de ponlos de parada e terminais 5 1 1 3 1 4 3 3 2 3
Viajar em nibus com ar condicionado 1 3 3 3 1 4 3 4 3 3
Viajar em 6nibus novos ou semi-novos b 4 4 5 3 4 5 5 4 5
As informagdes nos pontos de parada 3 4 5 4 3 5 2 3 5 3
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5
Viajar ao lado de passageiros educados e satisfeitos | 5 3 5 4 3 4 2 5 4 2
Viajar sem ser incomodado por pedintes e vendedores | 4 1 8 4 5 3 5 4 1 4
Ir direto e relo aonde quer chegar (ndo dar vollas) 3 5 2 3 3 5 2 3 5 3
Notas alribuldas as caracteristicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal
A distancia alé o ponlo de parada 4 5 5 3 3 5 4 2 4 5
A seguranca durante a caminhada 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4
As calgadas (pavimenladas e conservadas) 2 1 4 2 1 3 4 1 2 1
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 2 1 5 2 4 3 5 4 3 4
As placas informalivas indicando os ponlos de parada | 2 5 i 4 3 1 4 1 4 3
A sinalizagao para pedesires 1 4 4 3 2 2 5 3 3

Notas alribuldas &s caracteristicas de qualldade - espera pelo nibus

As informagbes de linhas e horérios nos Terminais 4 3 4 3 4 4 4 5 4 3
A cobertura nos pontos de parada 3 1 3 4 1 i 4 3 4 4
A identificagdo dos pontos de parada 5 3 i 4 5 3 3 4 2 4
Os bancos nos pontos de parada 2 3 1 4 1 3 4 4 1 4
A limpeza e aparéncia dos ferminais 4 4 1 3 4 2 3 4 3 4
A facilidade para comprar a passagem 2 4 2 4 4 4 5 2 4 4
As calracas elelrnicas nos terminais 4 1 3 1 3 4 3 4 2 i
A educagdo dos funciondrios dos terminais 4 4 2 4 3 4 4 4 2 3
Ailuminagdo nos ponlos de parada 1 3 3 3 4 1 1 3 1 2
A seguranga nos lerminais e ponlos de parada 2 5 4 3 4 2 3 1 1 2
O cddigo da linha & denominagdo no dnibus 4 3 3 4 1 4 3 1 1 3

4 4 5 4 5 5 4 3 4 4

As placas de informagdo e orientagdo nos Terminais

Notas alribuidas as caracteristicas de qualidade - viagem por dnibus
O nimero de passageiros ransportados no dnibus 4 3 3 3 2
Os degraus de acesso a0 Gnibus
A conservagdo e limpeza do Gnibus
O nimero de portas do Onibus
A largura do corredor do dnibus
A educagdo de motoristas e cobradores
A maneira como o molorista dirige
O pavimento das ruas (buracos e irregularidades)
O sistema integrado de lransporte (larifa tnica)
0O tempo gasto na viagem
Os bancos do 6nibus
A venlilagdo do dnibus
Os balaustres no corredor do 6nibus
As paradas nos lerminais

Sobre o transporle por dnibus em Piracicaba
= ——————— - —————1

WO W|wW| &= WO & O A A BN
Pl WO O =] W W O W W WO b WO e - S
Ol N | RO &) O PO O | | O B B =
| PO = =] P O W] WO WO B O W N
WM = N =W PO | =] & W N
Bl Bl W o OO = O B O B B N
Bl WOl WO = O e P WO GO O B B PO GO A
Bl POl = QO = PN O] PO P O] WO N WO N O
| Wl P O & B B —=| | —=| | | =| R NS
| O = CO| S| | | PO O] B GO LI =] 3 PO



Contribuico & avaliagao de transporte urbano por 6nibus - pagina 57

Tabela 22 — Respostas aos questiondrios pelos entrevistados de 111 a 120
e ——————————_ —. = |

Entrevistado i1 112 113 114 115 116 117 118 119 120
Notas alribuidas a Imporlancla das caracteristicas de qualidade
Confianga no onibus e seus horérios 5 3 5 5 3 5 3 4 5 5
Viajar sentado no 6nibus 5 5 4 1 5 4 4 4 3 4
Ter televis&o ou radio no 6nibus 1 2 5 2 2 1 2 2 2 2
Ter seguro conlra acidentes 5 3 5 3 4 5 4 5 4 4
Ter maior nimero de ponlos de parada e terminais 2 5 5 1 3 1 2 3 5 1
Viajar em 6nibus com ar condicionado 3 4 3 5 3 1 3 i 3 3
Viajar em Onibus novos ou semi-novos 3 3 4 5 4 3 5 4 5 5
As informagdes nos pontos de parada 5 5 3 3 5 3 4 3 3 5
Ter acesso para deficientes fisicos no 6nibus 4 5 4 5 4 4 4 § 4 5
Viajar ao lado de passageiros educados e satisfeilos | 4 3 5 4 3 4 5 4 5 5
Viajar sem ser incomodado por pedintes e vendedores | 3 3 4 i 5 4 3 4 5 1
I direto e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas) 3 5 2 3 2 3 3 2 3 4
Nolas alribuldas as caracteristicas de qualidade - caminhada alé o ponto ou terminal
A distancia alé o ponlo de parada 1 1 4 1 4 4 3 4 4 5
A seguranga durante a caminhada 5 1 4 2 5 4 3 4 4 4
As calgadas (pavimenladas e conservadas) 3 3 1 3 2 1 4 3 3 2
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes) 4 1 4 1 3 5 4 2 4 1
As placas informativas indicando os pontos de parada | 4 2 2 4 3 4 3 3 4 4
A sinalizagdo para pedeslres 2 5 1 4 1 4 3 6 1 3
Notas atribuidas as caracleristicas de qualidade - espera pelo dnibus
As informagbes de linhas e horérios nos Terminais 4 4 5 3 1 4 4 4 5 4
A coberlura nos ponlos de parada 2 i [ 3 2 4 3 1 4 4
A identificagéio dos pontos de parada 3 3 3 4 1 3 5 2 4 3
Os bancos nos pontos de parada 3 4 i 3 5 1 3 4 2 4
A limpeza e aparéncia dos terminais 4 3 5 4 2 3 4 3 4 4
A facilidade para comprar a passagem 4 4 4 4 4 3 4 4 1 4
As calracas elelrénicas nos lerminais 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4
A educagao dos funciondrios dos lerminais 4 3 4 4 1 4 4 3 3 4
A iluminagdo nos pontos de parada 5 4 3 4 3 3 i 3 3 3
A seguranga nos lerminais e ponlos de parada 4 4 3 1 4 4 3 4 3 1
0 cddigo da linha e denominagdo no dnibus 4 3 4 4 4 2 3 4 3 4
As placas de informagao e orienlagdo nos Terminais 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4
Notas alribufdas as caracler(sticas de qualidade - viagem por dnibus
O nimero de passageiros Iransportados no onibus 2 2 1 3 3 2 2 1 2 1
Os degraus de acesso ao dnibus 4 3 4 3 4 i 3 3 2 3
A conservagdo e limpeza do Onibus 4 2 3 4 3 4 2 3 2 3
O nimero de portas do dnibus 4 4 4 3 5 4 4 1 4 4
A largura do corredor do Onibus 4 4 1 4 4 4 3 4 4 3
A educagdo de molorisias e cobradores 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
A maneira como o molorista dirige 4 i 4 4 4 1 4 3 i 2
O pavimento das ruas (buracos e iregularidades) 3 4 3 i 2 3 3 3 2 4
O sistema integrado de Iransporte (larifa Unica) K] 3 5 5 i 3 5 2 5 3
O tempo gaslo na viagem 4 4 4 4 4 3 1 4 3 3
Os bancos do 6nibus 3 4 4 5 4 4 8 4 2 3
A ventilagdo do dnibus 3 4 3 3 2 4 4 1 1 2
Os balauslres no corredor do 6nibus 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3
As paradas nos terminals 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4
Sobre o lransporte por 6nibus em Piracicaba 2 4 3 3 4 3 5 5 5 3
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Tabela 23 — Respostas aos questionarios pelos entrevistados de 121 a 130

|
Entrevistado 121 12 123 124 125 126 127 128 129 130
_—_ T —————— . ——————— 0 ——

Notas alribuldas a Imporlancia das caracteristicas de qualldade
Confian¢a no dnibus e seus hordrios 5 3 5 5 2 4 5 4 3 5
Viajar sentado no dnibus 3 2 3 5 3 5 5 4 5 5
Ter televisdo ou radio no dnibus 2 1 1 2 3 2 1 2 3 1
Ter seguro conlra acidentes 3 3 5 4 3 5 3 4 5 3
Ter maior nimero de pontos de parada e terminais 3 3 3 5 4 3 2 1 3 2
Viajar em 6nibus com ar condicionado 3 3 3 1 1 3 4 3 2 2
Viajar em 6nibus novos ou semi-novos 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4
As informagbes nos ponlos de parada 4 5 4 3 2 4 5 3 5 5
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 4 5 4 5 + 3 § 4 4 3
Viajar a0 lado de passageiros educados e salisfeitos | 6 3 5 4 2 5 5 3 4 5
Viajar sem ser incomodado por pedintes e vendedores | 3 5 4 3 3 4 3 4 4 3
Ir direlo e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas) 3 5 5 3 2 5 3 5 3 3
Notas atribuldas &s caracteristicas de qualidade - caminhada até o ponto ou terminal
A distancia alé o ponlo de parada 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4
A seguranga duranle a caminhada 2 4 1 4 4 5 3 4 4 1
As calgadas (pavimentadas e conservadas) 4 1 3 4 3 i 3 4 1 4
As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchenles) 5 2 3 1 4 1 2 3 3 4
As placas informativas indicando os ponlos de parada | 2 4 4 1 3 4 2 4 3 4
A sinalizagao para pedeslres 3 4 3 4 4 1 2 4 1 4
Notas atribuidas s caracleristicas de qualldade - espera pelo énibus
As informagbes de linhas e horérios nos Terminais 4 5 4 5 3 4 1 4 b 4
A coberlura nos pontos de parada 1 4 3 1 4 3 3 5 1 3
Aidentificagdo dos ponlos de parada 1 3 2 4 2 3 4 i 4 5
Os bancos nos pontos de parada 5 1 2 3 4 3 3 4 3 4
A limpeza e aparéncia dos terminais 4 3 4 4 1 3 4 4 3 4
A facilidade para comprar a passagem 3 4 3 4 4 4 4 o 4 4
As calracas elelronicas nos terminais 4 4 2 5 4 5 1 4 4 3
A educagdo dos funciondrios dos terminais 5 5 4 4 4 3 4 3 4 3
A iluminagdo nos ponlos de parada 4 1 4 5 4 5 § 3 4 3
A seguranga nos ferminais e ponlos de parada 3 5 3 2 4 4 1 3 3 2
O cbdigo da linha e denominagdo no dnibus 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4
As placas de informagdo e orienlagdo nos Terminais 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
Notas alribuldas as caracteristicas de qualidade - viagem por énibus
O numero de passageiros transporiados no nibus 4 3 3 5 1 3 4 3 1 2
Os degraus de acesso ao onibus 4 3 4 4 5 4 3 3 3 2
A conservagdo e limpeza do Onibus 4 3 3 4 1 4 3 1 4 3
O niimero de porlas do dnibus 4 4 4 2 3 4 3 4 4 3
A largura do corredor do dnibus 4 4 4 4 2 4 4 4 2 3
A educagdo de moloristas e cobradores 4 5 4 5 4 5 3 2 4 4
A maneira como 0 molorista dirige 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4
0 pavimento das ruas (buracos e irregularidades) 5 1 i 4 1 1 3 3 3 4
O sistema inlegrado de transporte (larifa Unica) 5 5 4 5 5 3 3 3 4 5
O tempo gaslo na viagem 3 1 3 4 2 4 3 5 4 3
Os bancos do dnibus 3 3 3 2 2 3 1 5 3 4
A ventilagdo do dnibus 1 4 4 i 3 1 3 4 3 3
Os balaustres no corredor do dnibus 4 4 4 4 1 4 4 4 2 4
As paradas nos lerminais 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3
Sobre o transporte por dnibus em Piracicaba 2 2 4 2 5 4 3 5 4 3
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Tabela 24 — Respostas aos questionArios pelos entrevistados de 131 a 140

Entrevistado

131

132

_————————————
Notas atribuldas a importancia das caracleristicas de qualldade

133

134

135

136

137

138

139

140

Confianga no dnibus e seus hordrios

4

5

3

5

5

Viajar sentado no dnibus

Ter televis&o ou radio no dnibus

Ter sequro conlra acidenles

Ter maior nimero de ponlos de parada e lerminais

Viajar em onibus com ar condicionado

Viajar em dnibus novos ou semi-novos

As informagbes nos pontos de parada

Ter acesso para deficientes fisicos no énibus

Viajar ao lado de passageiros educados e salisfeilos

Viajar sem ser incomodado por pedinles e vendedores

W & Bl ) & W W | =

Ir direto e reto aonde quer chegar (ndo dar vollas)
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A dislancia alé o ponlo de parada

1

4

4

4

3

4

4

A seguranga durante a caminhada

As calgadas (pavimenladas e conservadas)

As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes)

As placas informativas indicando os pontos de parada

A sinaliza¢do para pedeslres

Notas alribuldas as caracter/sti

o I B -1

cas de

-] | Pl P B
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1
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ante - espera
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As informagdes de linhas e horarios nos Terminais

4

i

5

F

3

A cobertura nos pontos de parada

A identificagdo dos pontos de parada

Os bancos nos pontos de parada

A limpeza e aparéncia dos terminais

Afacilidade para comprar a passagem

As calracas eletronicas nos terminais

A educagdo dos funcionarios dos terminais

Ailuminag&o nos pontos de parada

A seguranga nos lerminais e ponlos de parada

O cbdigo da linha e denominagdo no 6nibus
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As placas de informagdo e orienlagdo nos Terminais

Notas atribuidas as caracteristicas de qu
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O nimero de passageiros lransportados no Gnibus
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1
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Os degraus de acesso ao 6nibus

A conservagdo e limpeza do dnibus

O nimero de porias do 6nibus

Alargura do corredor do dnibus

A educagdo de motorisias e cobradores

A maneira como o molorista dirige

O pavimento das ruas (buracos e irregularidades)

O sistema integrado de lransporte (larifa tnica)

0O tempo gasto na viagem

Os bancos do dnibus

A ventilagdo do dnibus

Os balaustres no corredor do 6nibus

As paradas nos terminais
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Sobre o transporte por dnibus em Piracicaba
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Tabela 25 — Quantidade de notas atribuidas ao transporte por énibus em Piracicaba

Nota

Opinido sobre o transporte por 6nibus

1

2

3

Péssimo Ruim  Regular

4

5

Bom Otimo

15

30

71

20

Tabela 26 — Opinides sobre importincia de caracteristicas de qualidade do transporte por
onibus em Piracicaba (140 entrevistas em novembro e dezembro de 2000)

Notas 1 2 3 4 5
Caracteristicas de qualidade Dispensével " pgftgjm imporiante imjlnnol::taonle indispensével
== == ——————————————
Confianga no 6nibus e seus horarios 2 4 35 50 49
Viajar sentado no onibus 8 9 48 38 37
Ter televisdo ou radio no dnibus 53 54 25 5 3
Ter seguro contra acidentes 2 4 35 50 49
Ter maior ntimero de pontos de parada e terminais 15 16 68 21 20
Viajar em Gnibus com ar condicionado 23 25 57 18 17
Viajar em Gnibus novos ou seminovos 2 4 37 49 48
As informagdes nos pontos de parada 0 2 49 45 44
Ter acesso para deficientes fisicos no dnibus 0 2 13 63 62
Viajar ao lado de passageiros educados e salisfeitos 4 5 42 45 44
Viajar sem ser incomodado por pedintes e 8 10 33 45 44

vendedores
Ir direto e reto aonde quer chegar (ndo dar voltas) 10 12 57 31 30

Tabela 27 - Opinides sobre a qualidade da caminhada até ponto ou terminal de transporte por
onibus em Piracicaba (140 entrevistas em novembro e dezembro de 2000)

Nota
Caracteristicas de qualidade

A seguranca durante a caminhada

As calgadas (pavimentadas e conservadas)

As ruas (limpas, bem iluminadas e sem enchentes)
As placas informativas indicando os pontos de parada
A sinalizagdo para pedestres

1

2

3

Péssima Ruim  Regular

Z distancia até o ponto de parada 15 4 30 Al 20

8
33
32
24
30

15
20
16
26
20

27
30
39
34
33

4 5
Bom Otimo
70 20
43 14
39 14
49 7
47 10
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Tabela 28 - Opinides sobre o tempo de espera pelo nibus no transporte por énibus em
Piracicaba (140 entrevistas em novembro e dezembro de 2000)

Opinido sobre as caracteristicas de Qualidade Péssima  Ruim Regular Bom gilmn

Nota 1 2 3 4 5
As informagdes de linhas e horarios nos Terminais 6 0 39 73 22
A cobertura nos pontos de parada 30 6 49 49 6
A identificagdo dos pontos de parada 22 16 53 39 10
Os bancos nos pontos de parada 35 22 38 37 8
A limpeza e aparéncia dos terminais 18 6 41 71 4
A facilidade para comprar a passagem 4 23 14 87 12
As catracas eletrdnicas nos terminais 14 6 37 " 12
A educagdo dos funcionarios dos terminais 6 6 29 79 20
A iluminag&o nos pontos de parada 28 14 53 34 11
A seguranga nos terminais e pontos de parada 16 26 45 49 4
0 cbdigo da linha e denominagdo no dnibus 11 6 32 85 6
As placas de informagao e orientagdo nos Terminais 6 0 25 95 14

Tabela 29 - Opinides sobre importincia de caracteristicas de qualidade do transporte por
onibus em Piracicaba (140 entrevistas em novembro e dezembro de 2000)

Sua opinido sobre as caracteristicas de Qualidade Péssima Ruim Regular Bom gtimo

Nota 1 2 3 4 5
O nlmero de passageiros transportados no 6nibus 28 40 43 24 5
Os degraus de acesso ao 6nibus 20 34 41 4 4
A conservagdo e limpeza do 6nibus 14 20 49 53 4
O niimero de portas do dnibus 6 10 35 85 4
A largura do corredor do dnibus 4 8 43 83 2
A educagéo de motoristas e cobradores 4 4 43 73 16
A maneira como o motorista dirige 6 6 38 81 9
0O pavimento das ruas (buracos e irregularidades) 50 20 47 19 4
O sistema de integragao de transporte (tarifa Unica) 12 7 27 40 54
O tempo gasto na viagem 18 17 43 54 8
Os bancos do dnibus 18 14 M 59 8
A venlilagao do 6nibus 30 21 38 49 2
Os balatstres no corredor do 6nibus 11 18 44 63 4
As paradas nos terminais 4 12 34 81 9

e _— " _—____ """ " """ > _— —— ——————— ———————————— ————— |
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5. Processamento de dados e uso de resultados

Os critérios que orientam auditorias fixam que “o cliente é quem deveria especificar
as normas ou documentos com os quais o sistema da qualidade do auditado deve
estar em conformidade”. O que nosso cliente fornece sfo as distribui¢des de juizos
sobre varidveis que classificam caracteristicas de qualidade do transporte — isso

fixara o grupo de escalas que utilizaremos.

5.1 Obtencgéo de escalas
Para obter escalas:

a) Estimaram-se pardmetros de distribuigdo normal a partir dos dados coletados,
para as caracteristicas da(s) varidvel(eis) analisada(s), usaram-se os dados

publicados no Anexo [;

b) Usaram-se as informagdes tedricas expostas no item 3.1, a partir da pagina 32

A Tabela 30 resume os pardmetros da distribuigdo normal de notas atribuidas a 32
variaveis que definem as caracteristicas de qualidade de viagens em Piracicaba,
obtidas pelo processamento das notas emitidas pelos 144 passageiros entrevistados.

Tabela 30- Parimetros da distribui¢fio de notas atribuidas a 32 varidveis que definem as
caracteristicas de qualidade das etapas nas viagens nos énibus de Piracicaba

Conceito sobre a viagem Péssimo Ruim Regular Bom Otimo
Intervalo de notas Oat 1a2 2a3d Jad 4ab

Freqliéncia de ocorréncia 563 463 1214 1893 347

Freqliéncia relativa 0,1257 0,1033 0,2710 0,4225 0,0775
Freqiéncia relaliva antes 0,0000 0,1257 0,2290 0,5000 0,9225
FreqQéncia relativa até 0,1257 0,2290 0,5000 0,9225 1,0000
Ordenada extremo inferior 0,0000 0,2057 0,3052 0,3970 0,1415
Ordenada extremo superior 0,2057 0,3052 0,3970 0,1415 0,0000
Estimativa da variavel ( z) -1,6371 -0,9625 -0,3387 0,6045 1,8274
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A Figura 10 ¢ uma ilustfagﬁo do conjunto de pardmetros da distribuigdo normal para
todo o conjunto de trinta e duas varidveis que caracterizariam a qualidade do
transporte por onibus em Piracicaba, e a escala para classificagdo obtida. Esse é um
exemplo de definigio de escala que pode ser a referéncia para auditoria e controle de
qualidade de caracteristicas do transporte por 6nibus de Piracicaba — no caso, para

expressar todo o conjunto de 32 varidveis estudadas.

0,40 -
0,30 4

0,20 A

Probabilidade

0,10

0,00 —=F " T .
-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
Variavel normal estandardizada Z

| i regular

b | |____,_‘,

ruim bom
Escala definida por todas as caracleristicas

do transporte por énibus de Piracicaba

) _gﬁfmo

Figura 10 — Definigfio da escala de medidas no conjunto de 32 varidveis caracteristicas de
qualidade de viagem do transporte piiblico por énibus de Piracicaba

A Tabela 31 resume a sintese da estatistica descritiva das notas obtidas para a
importancia de 12 caracteristicas de servicos, equipamentos ou aperfeigoamentos a
serem implantados no transporte ptblico urbano por 6nibus em Piracicaba.

Tabela 31 - Sintese da estatistica descritiva notas obtidas para a importincia de servigos,
equipamentos ou aperfeicoamentos a implantar no transporte por énibus em Piracicaba

Conceito sobre a viagem Péssimo  Ruim Regular Bom 3tlmo

Intervalo de notas Oai 1a2 2a3 3Jad 4ab

Freqiiéncia de ocorréncia 127 147 499 460 447

Freqiiéncia relativa 0,0756  0,0875 0,2970 10,2738 0,2661
Freqiiéncia relativa antes 0,0000 00756 0,1631 04601 0,7339
Freqiiéncia relativa até 00756  0,1631 04601 0,7339 11,0000
Ordenada extremo inferior 0,0000 0,1387 0,2473 0,3952 0,3304
Ordenada extremo superior 0,1387 02473 0,3952 0,3304 0,0000

Estimativa da varidvel (z) -1,8350 -1,2406 -0,4980 0,2367 11,2417
_,.——r . - — . -« ——
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A Figura- 11 resume do conjunto de pardmetros da distribvi¢do normal para a
importancia de 12 caracteristicas de servigos, equipamentos ou aperfeigcoamentos a
serem implantados no transporte publico urbano por 6nibus em Piracicaba. Esse ¢
mais exemplo de definigdo de escala que pode ser a referéncia para auditoria e
controle de qualidade de caracteristicas do transporte por dnibus de Piracicaba — no

caso, classificar o que se deveria implantar ou aperfeigoar.

0,40

0,30 4
@
°
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g
" 0,20 4
8
[
0.

0,10

0,00 -

-1 0 1 2 3 4
Variavel normal estandardizada Z
impor .
dispensavel L tante, | indispensdvel
sem muito Caracteristicas a
escala importéncia importante implantar

Figura 11 - Defini¢fio da escala de medidas a importincia de caracteristicas de servigos,
equipamentos ou aperfeigoamentos a implantar no transporte por énibus em Piracicaba

A Tabela 32 resume a sintese da estatistica descritiva das notas obtidas para as notas

a qualidade do transporte publico urbano por 6nibus em Piracicaba.

Tabela 32 - Sintese da estatistica descritiva das notas obtidas para as notas a qualidade do
transporte piiblico urbano por 6nibus em Piracicaba

Conceito sobre a viagem Péssimo Ruim Regular Bom  Otimo
Intervalo de notas Oat 1a2 2a3 3ad4 4a

Freqiiéncia de ocorréncia 4 5 31 51 49

Freqiiéncia relativa 0,0286 0,0357 02214 03643 0,3500
Freqiiéncia relativa antes 0,0000 0,0286 0,0643 0,2857 10,6500
Freqiiéncia relativa até 0,0286 0,0643 0,2857 0,6500 1,0000
Ordenada exiremo inferior 0,0000 0,0622 0,1216 03418 10,3709
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A Figura 12 é uma ilustragdo do conjunto de pardmetros da distribui¢do normal para

as notas a qualidade do transporte publico urbano por énibus em Piracicaba. Esse é

mais um exemplo de definigdo de escala que pode ser a referéncia para auditoria e

controle de qualidade de caracteristicas do transporte por dnibus de Piracicaba — no

caso, as notas diretamente atribuidas ao transporte.

0,40 -

0,30 -
8
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)
'§ 0,20
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-4 3 -2 -1 0 1 2 3 4
Variavel normal estandardizada Z
péssimo  ruim regular bom otimo
=i | | e
escala transporte por dnibus

Figura 12 - Defini¢dio da escala de medidas das notas A qualidade do transporte piiblico urbano

por énibus em Piracicaba

A Tabela 33 resume a sintese da estatistica descritiva de notas obtidas para a

iluminag&o nos pontos de parada.

Tabela 33 - Sintese da estatistica descritiva de notas para iluminac¢fio em pontos de parada

Conceito sobre a viagem Péssimo  Ruim  Regular Bom Otimo

Intervalo de notas Dat 1a2 2a3d 3ad 4ah
Freqiiéncia de ocorréncia 28 14 53 34 11
Freqiiéncia relativa 0,2000 0,000 03786 0,2429 10,0786
Freqiiéncia relativa antes 0,0000 0,2000 03000 0,6786 0,9214
Freqiiéncia relativa até 0,2000 0,000 06786 0,9214 1,0000
Ordenada extremo inferior 0,0000 02819 0,3493 0,3594 0,1432
Ordenada extremo superior 0,2819 03493 0,3594 0,1432 0,0000
Estimativa da varidvel (z ) -1,4096 -0,6737 -0,0268 0,8905 1,8223
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A Figura 13 resume do conjunto de parﬁmetfos da distribui¢do normal das notas a

qualidade da iluminagfo nos pontos de parada. Esse ¢ um exemplo de escala que

pode que, se comparada com outras, pode ser adotada para auditoria e controle da

participagfo dessa caracteristica no processo de transporte por 6nibus em Piracicaba.
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escala a iluminacao nos pontos de parada

Figura 13 - Defini¢cfio da escala de medidas das notas & qualidade da iluminag#o nos pontos de

parada

A Tabela 34 resume a sintese da estatistica descritiva de notas obtidas para a variavel

“pavimento das ruas (buracos e irregularidades)”.

Tabela 34 - Sintese da estatistica descritiva de notas obtidas para o pavimento das ruas

(buracos e irregularidades)

Conceito sobre a viagem Péssimo Ruim Regular Bom  Otimo
Intervalo de notas Oai 1a2 2al 3a4 4ab
Freqiiéncia de ocorréncia 50 20 47 19 4
Freqiiéncia relativa 0,3571  0,1429 0,3357 0,1357 10,0286
Freqiiéncia relativa antes 0,0000 03571 0,5000 0,8357 0,9714
Freqiléncia relativa até 03571 05000 0,8357 0,9714 11,0000
Ordenada extremo inferior 0,0000 03733 0,3970 0,2485 0,0623
Ordenada extremo superior 03733 03970 0,2485 10,0623 10,0000
Estimativa da variavel (z) -1,0453  -0,1655 04422 13725 2,17%4
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A Figura 14 resume o conjunto de pardmetros da distribuigdo normal das notas a
qualidade da varidvel “pavimento das ruas (buracos e irregularidades)”. Esse € outro
exemplo de escala que, se comparada com outras, pode ser adotada para auditoria e

controle da participagdo de caracteristica no transporte por 6nibus em Piracicaba.
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Figura 14 - Definigfio da escala de medidas das notas & qualidade da varidvel “pavimento das
ruas (buracos e irregularidades)”

A Tabela 35 resume a sintese da estatistica descritiva de notas obtidas para a a

qualidade do sistema de integra¢ao de 6nibus em Piracicaba.

Tabela 35 - Sintese da estatistica descritiva de notas obtidas para o sistema de integracio de
transporte (tarifa tinica)

Concelto sobre a viagem Péssimo Ruim  Regular Bom Otimo
Intervalo de notas Oai 1a2 2a3d Jad 4ab
Fregiiéncia de ocorréncia 12 7 27 40 54
Freqiiéncia relativa 0,0857  0,0500 0,1929 0,2857 0,3857
Freqiiéncla relativa antes 0,0000  0,0857 0,357 0,3286 10,6143
Fregiiéncia relativa até 0,0857  0,1357 10,3286  0,6143  1,0000
Ordenada extremo inferior 0,0000 0,1534 02176 0,3625 0,3820

Ordenada exiremo superior 0,153¢ 02176 03625  0,3820  0,0000

Estimativa da varidvel (z ) -1,7897  -1,2831 -0,7515 -0,0684 0,9905
e ——-=——0=——-—11——-—=——

A Figura 15 resume o conjunto de pardmetros da distribuigdo normal das notas a

qualidade do sistema de integragiio de transportes por 6nibus. Esse ¢ mais um
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exemplo de escala que, se comparada com outras, pode ser adotada para auditoria e

controle da participagdo de caracteristica no transporte por 6nibus em Piracicaba.

0,40 1

0,30 A
8
©
ke
§ 0,20 -
£
g
o

0,10 A

0,00 - ==

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4
Variavel normal estandardizada Z
péssimo ruim regular bom otimo
H ! | — —
escala sistema de integracao de transporte

Figura 15 — Defini¢io da escala de medidas das notas ao sistema de integracio de transportes
por 6nibus em Piracicaba

5.2 Exemplos de uso da soma da diferenca entre escores (z) e escalas
para comparagéo entre escalas de medida

Nesse item, exploremos algumas das muitas possibilidades de uso da soma da

diferenga entre escores (z) e escalas para comparagio entre escalas de medida para

orientar decises sobre agdes corretivas e classificar varidveis de qualidade.

5.2.1 Uso do padréo fixado pelo conjunto de 32 caracteristicas

A tabela abaixo ilustra o processo e resultados da estimativa de diferengas entre o
escore “z” associado as 32 varidveis sobre a qualidade do transporte em Piracicaba
para as caracteristicas: iluminagdo nos pontos de parada, pavimento das ruas

(buracos e irregularidades), sistema de integragdo de transporte (tarifa tnica).
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Tabela 36 - Estimativa de soma das diferencas entre os escores “z* associados as 32 varidveis
sobre a qualidade do transporte em Piracicaba para as caracteristicas: iluminagfio nos pontos de
parada, pavimento das ruas, sistema de integragfio de transporte

“z” estimado ' * Diferengas
Caracter(sticas de qualidade Péssimo  Ruim  Regular Bom Otimo entre
escores

Todas as 32variaveis caracteristicas 1637 09683 -0339 0805 1,827
das do transporte por Onibus
A iluminagéo nos pontos de parada -1,410 0,674  -0,027 0,891_ 1,822 -1,109

O pavimento das ruas (buracos e 5 5 ' ;
ineqularidades) 1,045 0,166 0,442 1,373 2,179 3,2907
O sistema de integracao de ] . g ;

\ransporte (tarifa tnica) 1,790 1,283  -0,752 0,068 0,991 2,396

A Figura 16 ilustra a comparagfio entre as escalas definidas para 32 varidveis sobre a
qualidade do transporte em Piracicaba para as caracteristicas: iluminag@o nos pontos

de parada, pavimento das ruas, sistema de integragdo de transporte.

péssimo ruim regular bom dtimo
I b
escala a iluminacéo nos pontos de parada
péssimo ruim regular bom otimo
—| —_
escala o pavimento das ruas
péssimo ruim regular bom étimo
| - —
escala sistema de integragéao de transporte
PESsImo | | regular - olimo
nuim “pom !

Escala definida por todas as caracleristicas
do transporte por énibus de Plraclcaba

Figura 16 — Comparagiio entre escalas 32 varidveis sobre a qualidade do transporte em
Piracicaba para as caracteristicas: iluminag¢fio nos pontos de parada, pavimento das ruas,
sistema de integracdo de transporte

Analisando o exposto na Tabela 36: verificamos que a ordem de valores das somas

_ 1

das diferengas entre os escores “z”, dentre os escores analisados pode ser ordenado

da diferenca:
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1. O sistema de integragdo de transporte (diferenga, 2,396)

2. A il’uminalg:ﬁo nos pontos de parada (diferenga, -1,109)

3. _Or':pavimento das ruas (diferenga, -3,2907)
Ou seja, os pavimentos das ruas € a varidvel de pior comportamento dentre as
varidveis estudadas. Ou ainda, caso um auditor tivesse que aconselhar um

administrador, essa caracteristica seria, em relagdo as trés analisadas a prioridade

para as medidas corretivas. A Figura 16 ilustra o exposto.

Também, a Figura 16 pode ser usada para ilustrar e orientar decisdes para
comparagdo entre varidveis caracteristicas de qualidade do transporte urbano por

onibus em Piracicaba:

a) O sistema de integragdo € a caracteristica que melhor comportamento tem

dentre as trés variaveis analisadas;

b) A iluminagdo dos pontos de parada ¢ uma varidvel de comportamento

mediano em relagio ao conjunto de 32 analisadas.

5.2.2 Uso do padréo fixado por notas fornecidas diretamente ao transporte

Se, por ventura o padrdo de comparagdo for o conjunto de notas ao transporte de
Piracicaba (resumido na Tabela 25), as somas das diferengas entre escores seria o
que se resume na Tabela 37.

Tabela 37 — Soma das diferencgas entre escores das varidveis iluminagio de pontos de parada,

pavimento de ruas e sistema de integragio de transportes, varidvel de controle: notas ao
transporte por dnibus em Piracicaba

“z" estimado Soma das
; diferengas entre
Caracteristicas de qualidade Péssimo  Ruim Regular Bom  Otimo pletk e
Transporte pliblico por dnibus 2,176 -1,664 -0,994 -0,080 1,060
Ailuminagéo nos pontos de parada -1,410  -0674 -0,027 0,891 1,822 -4,457
O pavimento das ruas -1,045  -0,166 0442 1373 2,179 -6,637
Sistema de integragéo de transporte -1,790  -1,283  -0,752  -0,068 0,991 -0,952
.- ———— - - -

A ordem das diferengas entdo se torna:

1. Sistema de integracdo de transporte (diferenca, -0,952)
2. A iluminagdo nos pontos de parada (diferenca, -4,457)
3. O pavimento das ruas (diferenga, -6,637)
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Um auditor entdo poderia concluir que as entrevistas a passageiros que de maneira
direta fornegam notas ao sistema de transporte por Onibus indicariam uma
classificagdo para as caracteristicas de qualidade analisadas no presente item que
mantém a ordenagdo anterior. Mas: indica uma aparente visdo de que, aos olhos dos
usudrios de oOnibus, ha uma pior avaliagdo para as caracteristicas de qualidade
isoladas do que para o transporte por 6nibus como um todo. A Figura 17 mostra a

comparagdo entre escalas que ilustra as afirmativas aqui contidas.

péssimo ruim regular bom étimo
I | -
escala a iluminagdo nos pontos de parada
péssimo ruim regular bom otimo
| ! ! —
escala o pavimento das ruas
péssimo ruim regular bom étimo
H F—— .
escala sistema de integragéao de transporte
péssimo  ruim regular bom otimo
I ——-yI— ——
escala transporte por 6nibus

Figura 17 — Comparagiio de escala das varidveis iluminacfio de pontos de parada, pavimento de
ruas e sistema de integragfio de transportes e a variavel de controle: notas ao transporte por
6nibus em Piracicaba

5.2.3 Comparagéo entre dois padrc")e's de controle

O exposto no item 5.2.2 pode sugerir que padrdes de comparagdo podem fornecer
informagGes, quando comparados entre si. Para isso, a Tabela 38 resume a estimativa
da soma das diferengas para os conjuntos de notas ao transporte e das variaveis

caracteristicas de qualidade do transporte por 6nibus em Piracicaba.
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Tabela 38 — Soma das diferengas entre escores para os conjuntos de notas ao transporte e das
varidveis caracteristicas de qualidade do transporte por énibus em Piracicaba

“z" estimado Soma das
diferengas
Varidvelis de controle
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo entre escores
z
Transporte publico por énibus 2176 -1,664 -0994 -0,080 1,060
Conjunto das variaveis de qualidade -1,637  -0,963 -0339 0,605 1,827 -3,348

Um auditor poderia concluir que o “conjunto de variaveis de qualidade” tem soma
das diferengas entre escores z negativa, quando comparada & notas ao transporte
publico por énibus como um todo. Ou seja, identifica uma aparente visdo de que, aos
olhos dos usuérios de Onibus, hd uma pior avaliagdo para as caracteristicas de
qualidade isoladas do que para o transporte por 6nibus como um todo. A Figura 18

ilustra a comparag#o entre essas escalas que corrobora para reafirmar o que se disse

anteriormente.
péssimo | | regular dtimo

e | ' S

rvim bom
Escala definida por todas as caracteristicas

do transporte por énibus de Piracicaba
péssimo  ruim regular bom otimo
[ TSR W— ————
escala transporte por 6nibus

Figura 18 — Comparagio entre escalas de notas ao transporte piiblico e ao conjunto de
caracteristicas de qualidade do transporte por énibus em Piracicaba

5.2.4 Uso do padréo fixado por um conjunto de caracteristicas do nibus

Se, um auditor procurasse as caracteristicas de qualidade do veiculo onibus para
orientar medidas corretivas, a soma das diferencgas entre escores z poderia ser um
elemento para orientar essa classificagdo. A Tabela 39 ilustra a obtengdo desse
pardmetro para um conjunto de caracteristicas da qualidade de veiculos que fizeram

parte do conjunto de varidveis estudadas nas entrevistas.
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Tabela 39 - Diferengas entre escores z para um conjunto de caracteristicas da qualidade de
veiculos em Piracicaba

“z" estimado Soma das
Caracteristicas de qualidade Péssimo Ruim Regular Bom Otimo en:jrgeégggfess 5
Conjunto de caracteristicas do ] . ]
sikexilo 1,652 0,871 0,175 0,839 2234
O numero de passageiros 3 ; )
fransportados no onibus 1,410 0,402 0,354 1,244 2,095 1,506
Os degraus de acesso ao 6nibus -1,580  -0,644 0,077 1,015 2,179 -0,672
A conservagéo e limpeza do dnibus 1,731 -0994 -0,206 0858 2,179 0,269
0 ndmero de portas do énibus 2,029 -1467 0,736 0516 2,179 1,912
A largura do corredor do 6nibus 2176 -1,596  -0,750 0,587 2,528 1,782
A ventilagédo do dnibus -1,371  -0546 0,000 0,970 2,528 -1,206

O dado fornecido para orientagdo durante fixa¢do de prioridades seria a ordem de
prioridade de intervengdo, obtida pela ordenagio crescente da soma das diferengas

entre escores z associadas as variaveis:
1. O ntimero de passageiros transportados no 6nibus (diferenca, -1,506)
2. A ventilagdo do 6nibus (diferenga, -1,206)
3. Os degraus de acesso ao 6nibus (diferenga, -0,672)
4. A conservagio e limpeza do 6nibus (diferenca, 0,269)
5. A largura do corredor do 6nibus (diferenga, 1,782)

6. O nimero de portas do 6nibus (diferenga, 1,912)

A comparagdo entre escalas mostrada na Figura 19 ilustra o conjunto de afirmativas

acima.
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péssimo ruim regular bom otimo
— — e———
escala o nimero de passageiros transportados
péssimo ruim regular  bom étimo
—I ! | —————
escala a ventilagédo do dnibus
péssimo ruim regular  bom otimo
| | | |
I I I 1
escala os degraus de acesso ao énibus
péssimo ruim regular bom otimo
|___| | | = S
I 1
escala a conservacao e limpeza do dnibus
péssimo  ruim regular bom dtimo
[ R —
escala a largura do corredor do 6nibus
péssimo ruim reqular bom otimo
i | f——
escala o namero de portas do 6nibus
péssimo ruim regular  bom otimo
— ———-
escala caracteristicas dos 6nibus

Figura 19 — Comparagiio entre escalas de varidveis de qualidade caracteristicas do dnibus
(veiculo) em Piracicaba

5.2.5 Uso de padréo fixado por caracteristicas de elementos a implantar

Se, um auditor procurasse classificar a prioridade de agBes sobre equipamentos,
servigos, ou outros elementos a implantar para orientar medidas corretivas, a soma
das diferengas entre escores z poderiam, mais uma vez, ser um elemento para orientar
essa classificagdo. A Tabela 40 ilustra a obteng@o desse pardmetro para as variaveis

que qualificariam os elementos a implantar no transporte por 6nibus em Piracicaba.
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Tabela 40 — Diferencas entre escores z para as varidveis que qualificariam os elementos a
implantar no transporte por 6nibus em Piracicaba

“2"” estimado Soma das

Caracteristicas de qualidade Dispen Sem  Impor Muito Indispen dlferelnqas

sével impor  fante impor  sével g sg:rrees 5

tancia tante

Conjunto das caracteristicas a implantar -1,835 -1,241  -0,498 0,237 1,242
Confianga no dnibus e seus horérios -2,521 -1,782  -1,035 -0,071 1,060 2,254
Viajar sentado no dnibus -1,931 -1,403  -0,569 0,244 1,246 0,318
Ter televisdo ou radio no dnibus -1,004 0,181 1,118 1,710 2,304 -6,404
Ter seguro contra acidentes -2,521 -1,782  -1,035 -0,071 1,060 2,254
Ter mais pontos de parada e terminais -1,704 -1,023  -0,095 0,799 1,580 -1,652
Viajar em Gnibus com ar condicionado -1,513 -0,670 0,118 0,929 1,652 -2,611
Viajar em dnibus novos ou seminovos -2,521 -1,782  -1,006 -0,044 1,074 2,184
As informagdes nos pontos de parada 0,000 -1,933  -0971 0,061 1,133 -0,385
Acesso para deficientes fisicos no 6nibus 0,000 -1,933 -1,578 -0,468 0,888 0,996
Viajar ao lado de passageiros educados 2176  -1,664  -0,847 0,061 1,133 1,398
e salisfeitos
Viajar sem ser incomodado (pedintes e -1,931 -1,384  -0,706 0,061 1,133 0,732
vendedores)
Ir direto e reto ao destino (ndo dar voltas)  -1,855 -1,267  -0,371 0,445 1,371 0,418

A ordenag@o das diferengas levaria a seguinte classificagio:
1. Confianga no 6nibus e seus horarios (diferenca, 2,254)
2. Ter seguro contra acidentes (diferencga, 2,254)
3. Viajar em 6nibus novos ou seminovos (diferenga, 2,184)
4, Viajar ao lado de passageiros educados e satisfeitos (diferenca, 1,398)
5. Acesso para deficientes fisicos no dnibus (diferencga, 0,996)
6. Viajar sem ser incomodado (pedintes e vendedores) (diferenga, 0,732)
7. Viajar sentado no 6nibus (diferenga, 0,318)
8. As informagdes nos pontos de parada (diferenca, -0,385)
9. Ir direto e reto ao destino (ndo dar voltas) (diferenga, -0,418)
10. Ter mais pontos de parada e terminais (diferenga, -1,652)
11. Viajar em 6nibus com ar condicionado (diferenga, -2,611)

12. Ter televisdo ou radio no 6nibus (diferenca, -6,404)



Contribuigao & avaliagao de transporte urbano por énibus - pagina 76

As Figura 20 e Figura 21 fornecem as informagdes para a comparagéo entre escalas

que ilustra as afirmativas acima.

dispensédvel impor indispensével
! tante | |
sem muito ter confianga no énibus
escala importancia  importante e seus horarios
impor
dispensavel tante indispensével
S | I : . S—
- sem muito ter seguro contra
escala importancia  importante acidentes
impor
dispensavel tante indispensével
| | 1 . ) E
sem muito viajar em Onibus novos
escala importancia  importante OU seminovos
o n impor
dispensavel tante indispensével
— ! 1
sem muito viajar ao lado de passa-
escala importancia  importante 9eiros educados
impor indispensével
tante
e ‘ L
S8 ~ Mmuito ter acesso para deficientes
iscala  jmportancia importante fisicos no dnibus
impor
dispenséavel e indispensdvel
I
éeml muito  viajar sem ser incomodado
escala importéncia importante (Pedintes e vendedores)
impor
dispensdvel tante indispensével
|- —I —- -
sem muito Caracteristicas a
escala importancia importante implantar

Figura 20 — Comparacfio entre escalas para as varidveis que qualificariam os elementos a
implantar no transporte por énibus em Piracicaba, parte 1
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impor
dispensavel tante indispensével
- 1 il
sem muito viajar sentado no
escala importancia importante onibus
impor
tante indispensavel
1 1
sem | muito’ as informagées nos
escala jmporténcia importante  pontos de parada
impor
dispensdvel tante indispensavel

1 | . p
sem muito ir direto e reto aonde

escala importancia  importante quer chegar
impor
dispensavel tante indispensével

| | | | .
sem muito ter maior numero de

escala importancia  importante Pontos e terminais

impor

dispensavel tante indispenséavel
LI B

sem muito

. B b viajar em énibus
escala importancia importante |

¢/ ar condicionado
impor

dispensadvel tante indispensavel

1 | I —
sem muito  ter televisdo

escala importdncia  importante ou radio
impor .
dispensavel tante indispensavel

sem muito Caracteristicas a
escala importancia importante implantar

Figura 21 - Comparacfo entre escalas para as variaveis que qualificariam os elementos a
implantar no transporte por énibus em Piracicaba, parte 2
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6. Conclusdes e observagoes

A selegdo de variaveis, usando a técnica do Oréculo de Delfos, pode contribuir para
identificar caracteristicas de qualidade tteis para definir padrdes em estudos de
qualidade para o transporte por 6nibus de uma cidade. No caso estudado foram
analisados dois grupos bésicos de variaveis: o primeiro que qualificava o transporte
em operagdo, seus funciondrios e equipamentos, e um segundo que classificou
equipamentos, agdes e aperfeicoamentos que poderiam ser incluidos no transporte

em operagao.

A obtengdo de escalas de classificag@o a partir das distribui¢cdes de notas fornecidas
por usudrios mostrou-se um processo eficiente para orientar auditores ou
assemelhados a expressar pontos de vista de passageiros de 6nibus na classificagido
de varidveis, ou verificagdo de sua importancia relativa durante atividades para
sugerir medidas corretivas a equipamentos, recursos humanos ou processos da vida

urbana.

O processamento de dados exposto indicou que qualquer varidvel ou conjunto de
variaveis pode produzir padrées para comparagdo entre escalas, ou diferengas de
escores “z”. O uso e eficiéncia de padrdes como escalas de classificagdo geradas a
partir das distribui¢des de notas atribuidas a caracteristicas de qualidade de variaveis
foi testado em varias hipéteses: desde o uso de padrio o proveniente de todo o
conjunto de caracteristicas de qualidade de viagens em Piracicaba, a até simples

classificagOes de variaveis isoladas, ou entre os préprios padroes.

Os exemplos expostos adotaram dentre seus padrdes para controle o conjunto de
todas as caracteristicas de qualidade de viagens identificado; caracteristicas de
servigos, equipamentos ou outros a implantar, notas apenas classificatérias da
qualidade do transporte (alids o padrdio mais usual em pesquisas de opinido). As

escalas definidas como padrdo mostraram-se eficientes ao ilustrar posiges que as
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caracteristicas de qualidade, ou conjuntos delas ocupavam em fungdo da distribui¢io
de pontos de vista dos entrevistados — isso valeu para varidveis isoladas como a
iluminagdo em pontos de parada, pavimentos de vias ou integragdo de transporte, ou,
grupos de varidveis como caracteristicas de veiculos, ou mais ainda, caracteristicas
cujo processo de julgamento foi a “importancia” de algo ainda ndo existente, e para o

qual se espera uma classificagéo de prioridade de implantagdo ou corregéo.

Resultados parciais indicam que, em Piracicaba, os passageiros de 6nibus indicam os
pavimentos das vias como uma das principais intervengdes necessérias 8 melhoria do

transporte.

Também, a comparagdo entre padrdes fixados por todas as caracteristicas de
qualidade do transporte estudadas, e as notas para o transporte por classificagédo
direta leva o conjunto de entrevistados a fornecer escalas que privilegiam o
transporte e ressaltam os efeitos de caracteristicas independentes do préprio 6nibus e

seus equipamentos auxiliares.

Quando a distribuigdo variavel de controle “nota ao transporte por 6nibus” foi
comparada com a distribuigdo proveniente do conjunto das varidveis de qualidade
identificou-se um conjunto de juizos que poderia ser interpretado com privilegiando

a aceitagdo das caracteristicas do transporte pelos usuérios.

Mais ainda, a ordem de caracteristicas para intervengdo nos veiculos deveria ser:
diminuir a lotagdo, melhorar a ventilagdo, melhorar os degraus, melhorar a

conservagio e limpeza, aumentar a largura de corredores e o nlimero de portas.

Ou ainda mais, a ordem de implantagdo de equipamentos ou aperfeicoamentos
contém entre as primeiras prioridades: a confianga no transporte, o seguro contra
acidentes, veiculos novos, e a convivéncia entre passageiros. Isso se deu em
detrimento a itens como: viajar sentado, ndo dar voltas, ter maior nimero de paradas,

ar condicionado, televisdo ou radio, etc.

Cumpre ressaltar que os resultados aqui expostos justificam os métodos e processos
sugeridos. A translagdo ou generalizagdo dos resultados deve respeitar as

caracteristicas de cada local ou momento de anélise.
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