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RESUMO

O processo de urbanizacdo e expansdo demografica de determinadas areas ao longo dos
anos trouxe a necessidade de evolucdo dos sistemas de transportes utilizados nos grandes
centros, esse processo de evolugcédo foi determinante para o que se conhece hoje como

transporte coletivo urbano.
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Um dos fatores mais evidenciados para a melhoria do transporte coletivo € a
mobilidade urbana, crucial para a melhora do fluxo de pessoas, além disso pode-se
destacar os fatores ligados a qualidade em servico, que é abordado no presente
trabalho baseado na percepcdo do usuéario da linha Estacdo-ltaquera — Terminal
Parque Dom Pedro Il, apontada como a linha com maior conectividade na érea 3 da
cidade de Séo Paulo. O presente estudo buscou tracar o perfil dos usuarios da linha e
sua percepcao da qualidade do servico prestado fundamentado nos parametros de
Ferras e Torres. Portanto pode-se concluir que a linha foi analisada de uma maneira
geral com resultados positivos para o0s critérios conectividade do sistema,
confiabilidade, veiculos, informac@es, entre outros, entretanto os critérios de qualidade
e precos dos alimentos nos terminais, a lotagdo, estado das vias e o valor da tarifa
foram apontados pelos usuarios como pontos a melhorar e exigéncia de maior

dedicacao por parte da administracéo publica.

Palavras-chave. Critérios da qualidade em servicos, Percepcdo do usuario, Sistema

de transporte urbano, Sao Paulo

1. Introducéo e Reviséo de Literatura

O processo de urbanizacdo juntamente com a industrializacdo e o éxodo rural acelerou
e promoveu o crescimento de determinadas areas, tornando obsoletos os meios de
transportes utilizados pela populacdo nos meios urbanos, que eram feitos por animais
entre os séculos XV e XVIII, nos primérdios do transporte urbano rodoviario (Costa e
Mont’Alvao 2006). De acordo com Nassar e Vieira (2017), houve um desenvolvimento
econdbmico e social impulsionando o crescimento do que se conhece hoje por
metrépoles. Esse desenvolvimento, juntamente com o crescimento demografico, trouxe
a necessidade de explorar e melhorar pontos cruciais do transporte publico. No Brasil
esse desenvolvimento se deu por volta de 1817, quando surgiu no Rio de Janeiro o

primeiro transporte tipo 6nibus (Costa e Mont’Alvao 2006).

Atualmente o transporte publico via 6nibus tem enorme representatividade na cidade
de Sao Paulo, considerada a maior metrépole brasileira (IBGE 2010), transporta cerca

de 8 milhdes de usuério por dia, esse grande fluxo de pessoas deixa mais evidentes
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problemas como a qualidade do servigo prestado pelas operadoras concessionadas,

gue hoje séo regulamentadas pela SPtrans (Santos et al. 2017).

O transporte coletivo urbano tem grande importancia por ser um meio de integragéo
entre as areas sociais e econdmicas das grandes cidades, influenciando e sendo
influenciado diretamente no desenho urbano, impactando na mobilidade e na
acessibilidade (Araujo et al. 2011). Além disso pode ter importante papel minimizando
a desigualdade social proporcionamdo mobilidade dos moradores dos centros
periféricos, aumentando o acesso as atividades socioeconémicas (Cardoso 2008).
Dentre os principais fatores que agregam valor ao transporte coletivo pode-se destacar
a conectividade entre as regides, e qualificar qual regido possui maior conectividade
dentro daqguele meio social por meio de analise de redes sociais (ARS), que € feita
através de um software especifico para apontar o principal ator da rede, ou seja, o
principal ponto de intersecg&o ou de conectividade com os demais pontos, seu fluxo e
densidade de cada uma de suas conexdes, tornando possivel um estudo mais
aprofundado (Reis et al. 2015).

A andlise de redes sociais utilizada em estudo prévio na area 3 da regido nordeste da
cidade de Sé&o Paulo, pelas presentes autoras desse estudo, apontou como principal
ator da area a linha Itaquera- Terminal Parque Dom Pedro 4310-10, indicando-a como
a linha que tem a maior conectividade e representatividade dentro da area. Desta
forma o presente trabalho visa tracar o perfil do usuario da linha 4310-10 e avaliar sua
percepcao em relagcdo ao servigo prestado, relacionando-o a uma pesquisa de origem
e destino, utilizando critérios de qualidade baseados nos trabalhos de Ferraz e Torres,
para assim delinear e identificar os principais pontos a serem melhorados na linha

estudada.

1.1 Cidade de Séo Paulo e a evolucao do sistema de transporte de passageiros

A cidade de Sao Paulo conta com uma constante expansdo populacional, se
aproximando de 12 milhdes de habitantes (IBGE 2010), onde aproximadamente 8
milhdes de passageiros/dia sdo transportados por 6nibus (Santos et al. 2017). Os
deslocamentos nos centros urbanos estd diretamente ligado a fatores das

caracteristicas socioeconémicos da populacdo, pois por uma visdo ideoldgica, sua
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posicdo social determina os meios de transporte a serem disputados pelo cidadao.
Desta forma, um sistema de transporte publico de passageiros bem estruturado se
torna cada vez mais essencial para que este deslocamento ocorra de forma eficiente,
além de democratizar a mobilidade e minimizar congestionamentos (Aradjo et al.
2011).

O transporte coletivo de Sdo Paulo foi iniciado por capital estrangeiro pela empresa
Séo Paulo Tramway, Light and Power Company, cedendo o lugar para a extinta CMTC
(Companhia municipal de transportes coletivos), que iniciou os trabalhos em 1947,
gerida pelo poder publico. Com o decorrer dos anos surgiram outras empresas em
paralelo a CMTC moldando o sistema que hoje € conhecido, onde o gestor € publico,
SPTrans, e as empresas operadoras sdo privadas e concessionadas (Costa et al.
2003). Atualmente, para suprir essa grande demanda as linhas do transporte rodoviario
de passageiros sao operadas por empresas privadas, que sao geridas pela Sado Paulo
Transportes S.A. — SPTrans (SPTrans 2017).

A Secretaria Municipal de Mobilidade e Transportes em conjunto com a SPTrans criou
em 2003 uma rede integrada que compde o Sistema Municipal de Transporte de Sao
Paulo. Com intuito de facilitar a organizacéo das linhas, a cidade foi fragmentada em 8
areas, mais a central, cada uma é representada por uma cor de acordo com o Manual
de Identidade Visual (SPTrans 2017).

De acordo com a SPTrans (2018), o sistema é operado por consorcios, formados por
empresas, sendo responsaveis pela operacao de 15 mil veiculos e mais de 1300 linhas

gue atendem os dois subsistemas, sao eles:

e Subsistema Estrutural: Linhas operadas por veiculos de médio e grande porte
(articulados, biarticulados e comuns), destinadas a atender altas demandas
elevadas e integrar diversas regifes as areas centrais da cidade. E a espinha

dorsal do transporte coletivo.

e Subsistema Local: Alimenta a malha estrutural e atende aos deslocamentos
internos nos subcentros com linhas operadas por dnibus comuns e veiculos de

menor porte, como micro e mini énibus.
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No que se refere a rede de transporte, é de extrema importancia que a mesma seja
integrada, uma vez que, proporciona mais qualidade, reducdo de tempo e custo de
viagem, possibilitando ao usuario do transporte coletivo mais autonomia em seu
percurso por ser eficaz em ordenar a ocupacdo do solo urbano, estabelecer

prioridades no uso do sistema viario e de fiscalizar a sua operacédo (ANTP 2007).

A integracao requer a adocao de uma politica de transporte clara e definida, apoiada
em instrumentos institucionais adequados as necessidades da populacdo (ANTP
1999). Essa integracdo pode ser fisica, quando existe a transferéncia de passageiros
entre veiculos de modos iguais (intramodal) ou veiculos de modos diferentes
(intermodal) e também pode ser tarifaria, que é quando existe uma reducdo ou até
mesmo isencédo da tarifa na integragéo fisica, normalmente é realizada com um bilhete
integrado (Ferraz e Torres 2004). De acordo com a SPTrans (2018) a infraestrutura

conta com:

e Terminais, sdo areas onde as linhas tém seu ponto de chegada ou de partida.
Em Sado Paulo sdo, ao todo, 28 terminais municipais (sob a gestdo da
Prefeitura) e outros (sob a gestdo do governo do Estado) onde hé integracao

com estacdes de Metrd, trens da CPTM e 6nibus intermunicipais;

e Paradas, sdo areas demarcadas por um totem ou cobertura. Nestes locais, 0s
motoristas de énibus e micro-6nibus param o veiculo por meio de sinalizacao do

passageiro, para permitir o embarque ou desembarque; e

e Corredores, séo faixas exclusivas para 6nibus de grande porte.

1.2 Panorama do fluxo de passageiros na cidade de Sao Paulo

Para tratar do fluxo de passageiros em grandes metropoles, como a cidade de Sao
Paulo, deve-se enfatizar fatores como transito, que diferente de trafego, trata-se do
deslocamento de pessoas em via publica utilizando meios motorizados e/ou néo
motorizados para se locomover de um ponto ao outro disputando 0 mesmo espago
fisico (CET 2017)
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Além desse fator, existe também a estrutura urbana e o sistema de transporte que
estdo ligados, pois o desenho urbano tende a problematizar o transporte coletivo por
fatores geograficos que afetam diretamente o sistema de transportes (Aradjo et al.
2011).

A malha de transporte da cidade € composta por 833 linhas de concesséao e 509 linhas
de permisséo, totalizando 1.342 linhas que transportaram 2.915.344.011 em 2016.
Porém o fluxo de pessoas ndo é formado apenas pelo transporte coletivo, mas
também pelos veiculos particulares que sdo os grandes causadores do transito e da
falta de mobilidade na grande Sao Paulo (CET 2017). Segundo dados do
Departamento Estadual de Transito de Sdo Paulo (DETRAN 2016), no final do ano de
2016 foram lacrados 21.536 veiculos novos. De acordo com a Companhia de
Engenharia de Trafico (CET) em junho de 2017, a frota estimada de veiculos
particulares é de 8,5 milhdes de veiculos registrados na cidade paulistana, para um
total de 12 milhdes de habitantes, em uma area de 1.521,110 km2 (IBGE 2010).

Para minimizar impactos, melhorar a mobilidade e o fluxo de pessoas, a CET realiza
estudos periddicos para monitorar a fluidez por meio de contagem volumétrica,
classificacdo de veiculos, velocidade e tempo de percurso com retardamento, nas
principais vias da cidade. O Departamento de Pesquisas de Trafego (DTP) responsavel
pelo planejamento, coleta tabulacdo e analise dos dados da CET, realizou uma
pesquisa em 28 rotas totalizando 220km lineares de vias. Com os dados dessa
pesquisa pode-se afirmar que a frota de veiculos da cidade € composta por 80%
automoveis, 15,4% motocicletas, 1,4% caminhdes, 2,3% Onibus urbano, 0,5% 06nibus
fretado e 0,5% bicicletas. (CET 2017).

1.2.1 Linha Itaquera — Terminal Parque D. Pedro I

Uma linha de transporte coletivo urbana corresponde a organizacdo de um conjunto de
viagens realizadas por um modo de transporte coletivo (6nibus, microonibus, trens,
etc.), atendendo ao deslocamento de pessoas, de forma a configurar um trajeto ou

itinerario que pode ser repetido com regularidade (ANTP 2007).

SADSJ - South American Development Journal Society | pag. 142



Jeniffer da Silva Cruz, Ana Fernanda dos Santos Taketa, Wilson Yoshio Tanaka, Sivanilza Teixeira Machado

Segundo a SPTrans (2017), a linha da Estac&o de Transferéncia de Itaquera ao
Terminal Parque Dom Pedro Il, nimero 4310-10 (Figura 1), pertence a area 3 -
Nordeste da cidade de S&o Paulo, identificada pela cor amarela. Foi criada em 21 de
setembro de 2013, conhecida também como Golden Line, sendo de Consorcio Plus e
operacionalizada pela empresa VIP Transportes Urbano Ltda. Funciona no eixo da
Radial Leste, com um trajeto semelhante com o da linha 3 — Vermelha do Metrd entre

as estacOes Corinthians-Itaquera e Pedro Il (Prefeitura de Sao Paulo 2014).
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Figura 1 — Itinerario

Fonte — Olho vivo — Sistema de monitoramento de transporte (2017)

Com itinerario, partindo da Estacdo de Transferéncia Itaquera, a linha passa pelas
principais avenidas e ruas com acesso ao centro da cidade de Séao Paulo, até o
Terminal Parque Dom Pedro II. A programacé&o horaria da linha de segunda a sexta-
feira se inicia na madrugada e finaliza apdés a meia-noite, com o horario reduzido

somente aos domingos e feriados operando das 04:30 as 00:20, Tabela 1.

Tabela 1 — HORARIOS DE OPERACAO

Dias da semana Ponto Inicial Ponto Final

Segunda a sexta 04:00-23:45 04:40-00:30
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Sébado 04:00-23:40 04:40-00:30

Domingo/Feriado 04:30-23:40 05:10-00:20

Fonte — Prefeitura de Sao Paulo (2017)

O tempo de percurso € de aproximadamente 60 minutos, do seu ponto inicial ao ponto
final, variando para mais ou para menos dependendo do do periodo do dia (manha,
entrepico e tarde). O tempo de percurso cai para 50 minutos apenas aos domingos e
feriados (SPTrans 2017).

1.3 Qualidade em servico de transporte de passageiros

Ultimamente, houve um crescente aumento pela busca de qualidade por parte de
consumidor de produtos e servigos, por estes motivos diversas empresas passaram a
se preocupar e investir em métodos que consigam satisfazer a expectativa dos
mesmos. Além disso, a prépria legislacdo tem buscado garantir ao cidadao o direito de

exigir qualidade por meio do Codigo de Defesa do Consumidor.

De acordo com Slack et al. (2009) citado por Costa, Quirino e Granemann (2017),
qualidade € a consistente conformidade com as expectativas do consumidor.
Entretanto para Costa, Quirino e Granemann (2017) a avaliacdo da qualidade em
relacdo a percepgdo do usuario permite que o nivel de servigo prestado melhore,
porém, a variabilidade de fatores envolvidos e grande numero de atributos torna essa

uma tarefa complexa.

De acordo com Bubicz e Sellitto (2009), o transporte de passageiros € um servico que
agrega atributos de competicdo como custo, flexibilidade, qualidade, velocidade e
inovacao, se tornando uma das questdes sociais de grande importancia. Para que seja
entregue um servigo de transporte de coletivo de qualidade € necessario um estudo de
deslocamento de seus clientes para organizar e estruturar o sistema com eficiéncia e

cumprir com eficicia os requisitos de mobilidade urbana.
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Os principais parametros utilizados para medir a qualidade de um servico de transporte
de passageiros de acordo com Ferraz e Torres (2004) sao, acessibilidade, frequéncia
de atendimento, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca, caracteristicas
dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistema de informacéo,

conectividade, comportamento dos operadores e estado das vias.

1.4 Perfil do usuario do sistema de transporte de passageiros em Sao Paulo

Com dados de uma pesquisa realizada pela Prefeitura de Sado Paulo (2016) através de
cadastros do bilhete Unico foi possivel tracar o perfil socioecondmico do usuério do
transporte coletivo na cidade. Os resultados foram obtidos por meio de uma ferramenta
B.I. — Business Intelligence, que possibilita obter relatérios estatisticos combinando os
dados do cadastro do bilhete Unico, questionario socioeconémico e de utilizacdo do
transporte. De acordo com esses dados, coletados em setembro de 2017, 55,8% dos
usuarios sdo do sexo feminino, maioria com faixa etaria entre 21 e 30 anos, 60,5%
com ensino médio completo. De um total de 2.369.766 usuarios 42% estdo apenas
estudando, 27% estudando e trabalhando e 25% apenas trabalhando, com renda

média de 1 a 1,5 salario minimo.

2. Materiais e Métodos

A proposta do estudo sobre a qualidade dos servigos da linha 4310-10, originou-se a
partir de resultados encontrados em um trabalho exploratorio realizado anteriormente
sobre o fluxo de passageiros no transporte coletivo por 6nibus na Zona Leste, area 3 -
Nordeste da cidade S&o Paulo (Santos et al., 2017). O transporte coletivo publico de
passageiros da area, era operacionalizado por um consorcio e contava com 116 linhas
no periodo de janeiro a setembro de 2016 (SPTrans 2016). Os bairros localizados na
area Nordeste sdo Cangaiba, Ermelindo Matarazzo, Itaim Paulista, Jardim Helena,

Lajeado, Penha, Ponte Rasa, Sao Miguel, Vila Curucd, Vila Jacui e Tatuapé.

O trabalho mencionado consistiu em analisar fluxo de passageiros, buscou-se

identificar um sistema que possibilitasse analisar esses fluxos de modo a entender
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como estdo distribuidos. Nele foi identificado que a maior movimentacdo de
passageiros no periodo foi de 3,3 milhdes (média mensal de 369.951 de passageiros),
linha 4310-10 Estacdo de Transferéncia Itaquera -Terminal Parque Dom Pedro I
(Santos et al. 2017).

Em 2011, Lubeck realizou um estudo semelhante que consistia em mesclar os
conceitos apresentados por Ferraz e Torres (2004) aos critérios de avaliacdo do
modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), atribuindo questbes subjacentes
para a aplicacdo dos questionarios (Lubeck 2011). O método SERVQUAL também foi
utilizado por Mano et al. (2013) ao avaliar a qualidade dos servicos prestados aos
usuarios com deficiéncia pelas empresas de 0Onibus situados na cidade de Jo&o
Pessoa-PB por intermédio da aplicagdo de uma pesquisa de satisfagdo junto aos

passageiros nessa condicao.

Desta forma o presente trabalho visa tracar o perfil do usuéario da linha 4310-10
relacionando-o a uma pesquisa de origem e destino com o objetivo de avaliar o grau
de satisfacdo dos usuéarios em relacdo aos fatores de qualidades explicitados
anteriormente, em que a metodologia tem como base principal Ferraz e Torres (2004),
tratando-se de uma pesquisa quantitativa realizada em abordagem pessoal e aplicacao

individual de questionario estruturado, conforme Tabela 2.

Tabela 2 — Horério de operacao

Dias da semana Ponto Inicial Ponto Final
Segunda a sexta 04:00-23:45 04:40-00:30
Sabado 04:00-23:40 04:40-00:30
Domingo/Feriado 04:30-23:40 05:10-00:20

Fonte — Prefeitura de Sao Paulo (2017)
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Os dados coletados através das respostas dos entrevistados tém como objetivo avaliar
apenas as caracteristicas da linha 4310-10, porém aborda fatores relacionados ao

sistema como um todo.

A pesquisa foi realizada durante dois dias, entre as 08:00 e 17:00 horas, na Estacao de
Transferéncia Itaquera. Foram aplicados 79 questionarios, sendo 73 aptos para
seremutilizados, uma vez que os demais apresentavam inconsisténcia nas respostas

ou estavam incompletos.

Os dados foram tabulados e tratados por intermédio do Excel, cruzando informacdes
que caracterizassem o perfil do usuario e identificasse por fim a percep¢do do mesmo

no que se refere a qualidade do servico prestado.

2.1 Limitacéao

Houve a exclusdo de seis questionarios da amostra devido a omissao de informacdes
principalmente relativas a caracterizacdo do usuario, exemplos: renda média familiar e
quais meios de transporte mais utilizados para chegar a linha avaliada, houve também
a exclusao da variavel “possui veiculos” devido o alto indice de recusa a resposta por
parte do usuario e pela nitida omissdo de informacéo, sendo ela classificada como

uma variadvel ndo segura para ser usada no estudo.

3. Resultados e Discusséao
3.1 Caracterizagdo da amostra

A amostra esta distribuida em um publico entre 51% do género feminino e 49% do
género masculino, sendo que 66% tinham a escolaridade ensino médio completo, 18%
o ensino fundamental, 15% ensino superior e 1% da amostra ndo estudou. Nota-se
que, com relacdo a género e escolaridade, os dados do estudo corroboram com a
analise realizada pela Sptrans por meio de ferramenta B.l. - Business Inteligence
(Prefeitura de Sao Paulo 2016). No que se refere a escolaridade, conforme a Prefeitura

da cidade de S&o Paulo, 2010, relativo a populacdo de 10 anos ou mais de idade
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18,38% tinha ensino fundamental completo e ensino médio incompleto, 16,07% tinham
ensino superior completo, 26,68% com ensino médio completo e superior incompleto e

34,64% era sem instrugao e ensino fundamental incompleto.

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, 48,9% da populacdo da
cidade de Sdo Paulo apresenta-se ocupada com a renda média dos trabalhadores
formais em torno de 4,4 salarios minimos (IBGE 2015), entretanto, este estudo
apontou que 70% dos usuarios informaram a renda entre 2 a 3 salarios minimos, 22%
entre 4 a 5 salarios minimos, 7% com renda inferior ou até um salario minimo e 1%

acima de 9 salarios minimos.

De acordo com a Prefeitura de S&o Paulo (2010), a Zona Nordeste possuia
aproximadamente 1.364.407 habitantes e a Zona Leste é detentora da maior parcela
de residentes dos usuarios entrevistados, com 84% da amostra. Segundo o estudo
56% se deslocando da Zona Leste para a regidao Central da cidade de S&o Paulo, 26%

dentro da regido da Zona Leste, 16% para a regido Nordeste e 2% para a regido Norte.

3.2 Finalidade do uso da Linha 4310-10 Estacdo de Transferéncia Itaquera -

Terminal Parque Dom Pedro Il

Aproximadamente quarenta e seis por cento dos usuarios utilziam a Linha 4310-10
todos os dias, 20% de segunda a sexta-feira, 12% entre 1 a 2 dias na semana, 3%

somente finais de semana e 19% dos usuarios raramente utilizam a linha.

As amostras coletadas nos permitem avaliar as principais finalidades dos usuarios ao
utilizar a linha avaliada, o questionario abordava como variaveis os seguintes motivos:
Compras, estudos, outros servigos, passeio e trabalho. Dessa forma, observou-se que
aproximadamente 70% dos participantes utilizam a linha como a finalidade de trabalho,
seguido por 12% com a finalidade de realizacdo de outros servi¢cos (bancos, correios,
hospitais, demais servicos publicos, etc), 9% com a finalidade de passeios, seguido de
7% para estudoe 2% para compras. Quando observado essa distribuicdo em relacdo a
frequéncia de utilizacdo, nota-se que a maioria dos usuarios utilizam a linha com a

finalidade de trabalho; aproximadamente 15% dos usuarios utilizam a linha de segunda
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a sexta-feira para estudo e os usuérios da linha nos finais de semana se dividem entre

trabalho e passeios (50%), Tabela 3.

Tabela 3 — Frequéncia de utilizacdo da linha em relacao a finalizada (%)

Frequéncia Trabalho Estudo Compras Passeio Outros
servicos

Todos os dias 90,32 6,45 3,23

Segunda a Sexta- 84,62 15,38

feira

1 a 2 dias por 75,00 12,50 12,50

semana

Finais de semana 50,00 50,00

Raramente 7,69 7,69 7,69 30,77 46,15

Fonte — Autores (2018)

Assim, a partir dos dados apresentados, percebe-se que os passageiros fazem o uso
continuo da linha evidenciando um dos motivos da mesma ter sido identificada por

Santos et al. (2017) como ator da area 3 — Nordeste.

A partir da distribuicdo horaria da demanda pela frequéncia de uso, percebe-se que ha
uma concentracdo diaria na utilizagdo da linha nos horario a partir das 10:00 (Figura 2),
valores proximos ou superiors a 50% dos usuarios. De segunda a sexta feira ha uma
alta demanda ocorrendo no horario das 4:00 as 5:59 h, aproximadamente 70% dos
usuarios entrevistados. Interesse notar que aproximadamente 60% dos usuarios
apontaram uma tendéncia por buscar a utilizagdo da linha antes ou depois do horario

de pico pela manha (6:00 as 9:59 h).
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Figura 2 — Distribuicéo horaria da demanda, por frequécnia de utilizacdo
Fonte — Autores (2018)

Com objetivo de mapear a distribuicdo da demanda pelos horéarios do dia, para esta
investigacdo, permitiu-se que o usuario indicasse mais de uma opcao de horario na
utilizacdo dos servicos da linha, sendo considerado se o mesmo utilizava para

descolamento de origem-destino e vice-versa.

3.3 Sistema de transporte e facilidade na locomocéao

A linha conta com uma frota de 36 veiculos articulados, de 23 metros de comprimento,
mais modernos e confortaveis (SPTrans 2014). O ponto inicial da linha 4310-10
encontra-se na Estagcdo de Transferéncia, localizada no centro de Itaquera, Zona
Leste, e o ponto final no Terminal Parque Dom Pedro I, localizado no Centro da cidade
de S&o Paulo. No que se refere ao transbordo, 55% dos entrevistados afirmaram
realizar algum transbordo em seu percurso, além de utilizar a linha 78% dos

entrevistados também sdo usuarios de outros meios de transporte publico.

Com relagcdo ao deslocamento da origem (residéncia) ao ponto de onibus de
embarque, aproximadamente 60% dos participantes indicaram que realizam esse
trajeto a pé, da mesma forma, aproximadamente 53% dos participantes realizam a pé
0 trajeto entre o ponto de desembarque até o local de destino. Outros meios de

locomocéo sao utilizados, porém em menor escala, Figura 3.
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Figura 3 — Distribuicdo Da Amostra entre os meios de locomoc¢do nos trechos de

origem-ponto de embarque e ponto de desembarque-destino (em %)

Fonte — Autores (2018)

Esses resultados permite inferir que a linha possui alta acessibilidade, uma vez que a
maioria dos passageiros nao precisam se deslocar por grandes distancias até o ponto
de embarque, tendo a possibilidade de realizar o trajeto a pé.

Com relacdo ao sistema de pagamento, foi possivel identificar que a forma mais
utilizada é por meio de vale transporte (48%), seguido por bilhete comum (25%),
bilhete estudantil (14%), bilhete especial e dinheiro (10%) e outros (3%). Desta forma,
se torna evidente que o sistema de bilhetagem tém sido eficaz e adotado pela
populacdo, principalmente por oferecer praticidade e seguranca no pagamento da
tarifa. Além disso, a utilizacdo do bilhete permite em muitos casos a integragao tarifaria
justificando a sua aderéncia por parte dos usudrios uma vez que, COmo Visto
anteriormente ha um predominio na realiza¢do de transbordo ou utilizacdo de demais

linhas.
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3.4 Percepcdao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos da linha

De um modo geral, os servicos de transportes oferecidos pela empresa que opera a
linha 4310-10 foram avaliados da seguinte forma: “Bom” (54% dos usuarios), “Regular’
(25% dos usuarios), “Otimos” (9%), “Ruim” (7%) e “Péssimo” (5%).

Dentre o0s parametros avaliados a conectividade (3,85+£0,64), confiabilidade
(3,81+0,80), veiculos (3,81+0,75), informacbes (3,80+0,84), a frequéncia do sistema
(3,78+0,69), velocidade do sistema (3,78+0,78), acessibilidade (3,76+0,79) e
comportamento dos funcionarios (3,73%0,78), foram os mais bem avaliados em média
pelos usuarios. Os critérios de limpeza, seguranca, sistema de bilhetagem e conforto
nas estacbes foram avaliados, de modo geral, em (3,58+0,91), Figura 4. A
conectividade da linha além de ter recebido a melhor avaliagdo dentre os outros
critérios foi também o parametro que obteve menor desvio padrdo com, enfatizando a

caracteristica da linha em conter a maior conectividade entres as regides (Santos et al.
2017).
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Figura 4 — Percepcéo da qualidade dos servi¢os de transporte: linha 4310-10
Fonte — Autores (2018)

A qualidade e preco dos alimentos oferecidos no terminal, lotacdo, estados das vias do
sistema e a tarifa foram os mais criticados pelos usuarios e obtiveram o0s maiores

desvios padrdo da amostra, em especial a tarifa teve o maior desvio e a pior avaliacao
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pelos usuarios que demonstraram bastante insatisfagcdo com o valor pago pelo servico,
sendo classificada como regular e tendendo para ruim. Entretanto, a insatisfacdo nos
servicos esta fundamentada na percepc¢ao individual de cada usuério e do contexto em
que ele utilizou o servigo, por exemplo “lotacdo” que leva em consideragao o horario de
pico, que alguns usuérios enfrentavam e outros ndo devido a divergéncia de horarios
utilizados. Essa percepcédo de acordo com Reis e Lay (2006) citado por Penteado e
Neto (2015), esté relacionada com a interacdo do individuo e o espacgo, através dos

sentidos basicos levando em conta fatores como memoria, personalidade, cultura, etc.

Com relagéo a tarifa, que teve um reajuste de R$1,30 nos ultimos 8 anos (SPTrans
2018) e segundo dados do IBGE (2017) o indice Nacional de Precos ao Consumidor
(INPC), teve aumento no setor de transportes em novembro de 2017 de 1,07%, no
estado de Sado Paulo. Conforme a lei n°® 12.587, de 3 de janeiro de 2012, a
remuneracao do servico de transporte publico coletivo deve ser composta pelo preco
cobrado do usuéario pelos servicos somado a receita de outras fontes de custeio, a fim
de cobrir os custos reais do servico prestado, em contrapartida um servico de
qualidade é esperado, portanto cabe aos gestores tanto publicos quanto privados
tentar equalizar estas divergéncias para mitigar a insatisfacdo do usuario mediante a
tarifa cobrada (Brasil 2012).

4. Concluséo

Diante dos resultados deste estudo, pode-se inferir que a linha 4310-10 - Estacéo de
Transferéncia de Itaquera - Terminal Parque Dom Pedro Il obteve um indice de
satisfacdo avaliado como bom no que tange a percepcao dos passageiros em relacao
a sua qualidade. Fatores que remetem a aspectos dos veiculos, velocidade do sistema
e conectividade apresentaram resultados positivos, justificando a escolha dos usuarios
ao optar pela utilizacdo desta linha ao invés do sistema metroviario que possui um

percurso semelhante.

Entretanto, a administragdo publica da cidade deve se atentar e solucionar os
problemas que estejam influenciando os indicadores lotacdo, estado das vias,
qualidade dos precos dos alimentos nos terminais e tarifa que apresentaram uma

tendéncia de insatisfacdo pelos usuarios. De modo geral, conclui-se que apesar da
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linha apresentar bons indicativos de qualidade, na percepcdo dos usuarios o preco
cobrado ndo corresponde ao servico ofertado pela empresa operadora, considerando a

tarifa alta.
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