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RESUMO

O transporte coletivo urbano por énibus tem enfrentado uma perda crescente de passageiros nos
ultimos anos, e um dos motivos é a falta de qualidade do sistema. Considerando que na maioria
das cidades brasileiras a sua prestacdo € feita pela iniciativa privada, a regulacdo do servico
deve prever critérios que garantam a qualidade e eficiéncia. Este trabalho se propde a analisar
como aspectos de qualidade estéo inseridos nas concessdes de Belo Horizonte e Porto Alegre,
identificando potenciais lacunas. Para tanto, utilizou-se como referéncia a metodologia do
Programa QualiOnibus, desenvolvida pelo World Resources Institute (WRI) Brasil. Foram
analisados os editais e contratos das concessodes, e posteriormente foi feita uma comparacao
com os indicadores QualiOnibus. Foi concluido que as concessdes possuem metas e indicadores
abrangentes em relacdo ao planejamento e operacdo do sistema e estabelecem varias diretrizes
para informacao e atendimento ao cliente, mas apresentam algumas lacunas no que se refere a
seguranca publica e viaria, gasto com transporte e adocéo de fontes de energia menos poluentes.
Também ndo sdo previstos mecanismos de avaliacdo da satisfacdo do cliente, um item
importante para mensurar a qualidade do sistema.

Palavras-chave: Transporte coletivo. Transporte publico. Onibus.
Qualidade. Regulacdo. Concessdo. Indicadores.
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RESUMO

O transporte coletivo urbano por dnibus tem enfrentado uma perda crescente de passageiros nos ultimos anos, e
um dos motivos é a falta de qualidade do sistema. Considerando que na maioria das cidades brasileiras a sua
prestacdo é feita pela iniciativa privada, a regulacdo do servico deve prever critérios que garantam a qualidade e
eficiéncia. Este trabalho se prop8e a analisar como aspectos de qualidade estdo inseridos nas concessdes de Belo
Horizonte e Porto Alegre, identificando potenciais lacunas. Para tanto, utilizou-se como referéncia a metodologia
do Programa QualiOnibus, desenvolvida pelo World Resources Institute (WRI) Brasil. Foram analisados os editais
e contratos das concessdes, e posteriormente foi feita uma comparagdo com os indicadores QualiOnibus. Foi
concluido que as concessdes possuem metas e indicadores abrangentes em relacdo ao planejamento e operacéo do
sistema e estabelecem vérias diretrizes para informagao e atendimento ao cliente, mas apresentam algumas lacunas
no que se refere a segurancga publica e viaria, gasto com transporte e exposicdo a poluigdo. Também ndo sdo
previstos mecanismos de avaliacdo da satisfacdo do cliente, um item importante para mensurar a qualidade do
sistema.

ABSTRACT

Bus public transport has faced an increasing loss of passengers in recent years, and one of the reasons is the lack
of quality in the system. Since in most Brazilian cities the service is provided by the private sector, regulation must
provide criteria that guarantee quality and efficiency. This paper aims to analyze how quality aspects are inserted
in the Belo Horizonte and Porto Alegre concessions, identifying potential gaps. For this, the methodology of the
QualiOnibus Program, developed by World Resources Institute (WRI) Brazil, was used as a reference. Concession
announcements and contracts were analyzed, and later a comparison with the QualiOnibus indicators was made.
It was concluded that the concessions have comprehensive goals and indicators about the planning and operation
of the system and establish several guidelines for information and customer service, but have some gaps concerning
public and road safety, spending on transport, and exposure to pollution. There are also no mechanisms for
assessing customer satisfaction, an important item to measure the quality of the system.

1. INTRODUCAO

O transporte coletivo (TC) urbano possui grande importancia econémica e social, integrando
diversos espacos urbanos e permitindo o acesso a oportunidades como trabalho, educacéo,
salde e lazer (Pereira et al., 2019; Rodrigues, 2008). Segundo a ANTP (2016), os modos
coletivos representam 28% dos deslocamentos feitos no pais, mas nas Ultimas décadas eles vém
perdendo cada vez mais espago para o transporte individual motorizado, que desde 2004
ultrapassou os modos coletivos na divisdo modal de viagens brasileiras.

Dentre os diversos modos coletivos existentes, o O6nibus é 0 mais representativo,
correspondendo a 86%* das viagens por TC (ANTP, 2020). Apesar da sua importancia, ele
também vem sofrendo uma crise: segundo a NTU (2020), entre 2013 e 2019 a queda na
demanda de passageiros equivalentes do transporte coletivo por dnibus foi de 26,1%?2 - reducéo
esta que ocorre desde 0s anos 1990. A queda de demanda esta associada a varios fatores, sejam
eles econdmicos (como aumento das tarifas e reducdo da renda da populacao), politicos (como

! Considerando municipios brasileiros com mais de 60.000 habitantes em 2014.
2 Dado referente a demanda equivalente de Belo Horizonte-MG, Curitiba-PR, Fortaleza-CE, Goiania-GO,
Porto Alegre-RS, Recife-PE, Rio de Janeiro-RJ, Salvador-BA e S&o Paulo-SP.



a falta de priorizacdo do TC por parte do poder publico), de gestdo (como a falta de qualificacdo
e monitoramento do sistema) ou relacionados ao surgimento de novas alternativas de
mobilidade (como o transporte por aplicativos) (Barcelos, 2016; C. H. R. de Carvalho e Pereira,
2011).

A importancia do transporte é prevista na Constituicdo Federal (Brasil, 1988), que o define
como um direito social e de carater essencial, sendo atribuido aos municipios a organizagéo e
prestacdo do TC. Por se tratar de um servico publico, ele deve ser prestado de forma direta ou
delegado a iniciativa privada sob regime de concessao ou permissdo. Segundo Rocha (2011), a
delegacdo é a forma mais comum de prestacdo no Brasil, nesses casos ficando sob
responsabilidade do poder publico o planejamento e gestdo do servico.

Conforme previsto na Lei Federal n° 8.987 (Brasil, 1995), toda concessdo deve garantir a
prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos usuérios, satisfazendo as condi¢bes
de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, generalidade, cortesia, modicidade das
tarifas e modernidade das técnicas, equipamentos e instalacdes. Ja a Lei Federal n® 12.587
(Brasil, 2012), que institui a Politica Nacional de Mobilidade Urbana (PNMU), define que a
contratacdo dos servicos de transporte coletivo devera observar a fixacdo de metas de qualidade
e desempenho, instrumentos de controle e avaliagdo e incentivos e penalidades vinculados a
consecucdo ou ndo das metas. Contudo, de acordo com Nitzke (2015), o processo licitatério,
obrigatorio nos casos de concessdo do servi¢o, ndo é uma garantia de que tais metas serdo
incluidas nos contratos.

Este trabalho se propGe a avaliar como essas metas — geralmente traduzidas em indicadores de
desempenho e qualidade — estdo inseridas nas concessdes do transporte coletivo urbano por
onibus de Belo Horizonte e Porto Alegre. As duas cidades foram escolhidas por possuirem o
mesmo nivel de influéncia em suas respectivas regides (IBGE, 2008), mas diferirem quanto ao
planejamento do sistema. Enquanto em Belo Horizonte as concessionérias sdo responsaveis
pela operacdo e planejamento do servico, em Porto Alegre elas sdo incumbidas apenas da
operagao.

Desta forma, esta pesquisa objetiva entender como aspectos relacionados a qualidade do
sistema sdo abordados nas concessdes. De forma secundaria, busca-se identificar potenciais
lacunas nos aspectos abordados. Para atingir esses objetivos, foi utilizada como referéncia a
metodologia do Programa QualiOnibus, que foi desenvolvida pelo World Resources Institute
(WRI) Brasil e possui foco na qualidade para o cliente. Aspectos relacionados a atratividade e
competitividade das licitacbes para concessdao do TC ja foram amplamente estudados e nédo
serdo objeto deste estudo.

2. REFERENCIAL TEORICO

A descentralizagdo dos servigos publicos por meio da delegacéo a iniciativa privada é uma
forma de garantir a satisfacdo das necessidades da sociedade de maneira eficiente a0 mesmo
tempo em que se reduz os custos estatais (Steglich, 2019). Contudo, esse processo precisa ser
feito estabelecendo critérios que garantam a qualidade do servi¢co e o cumprimento da sua
funcdo social. Conforme apresentado por Ferreira da Cruz e Marques (2014), o transporte
coletivo € um servico de interesse econdémico geral, visto que gera impacto em toda a sociedade,
por isso sua prestagdo deve ser feita com o controle do poder publico.



Neste sentido, torna-se evidente a necessidade de que os 6rgdos publicos tenham uma atuagédo
técnica eficiente, visto que a regulacdo e a fiscalizacdo do transporte coletivo sdo de sua
responsabilidade (Nodari e Medeiros, 2011). O monitoramento do sistema e a analise de
indicadores sdo fundamentais para o0 gerenciamento das concessdes publicas e permitem que o
0rgdo gestor atue frente aos operadores para que o desempenho, nivel de servico (aspectos
técnico-econdmicos) e qualidade (aspectos sociais) do sistema atendam a requisitos minimos,
principalmente do ponto de vista do cliente (GIZ, 2019). A utilizacdo de ferramentas técnicas,
tais como indicadores de monitoramento, é fundamental para aferir a evolucao da qualidade e
do desempenho (Nodari e Medeiros, 2011).

A seguir, sdo apresentados os tOpicos associados a este trabalho. Sdo eles: regulagdo do
transporte coletivo, qualidade do transporte coletivo e o programa QualiOnibus.

2.1. Regulacao do transporte coletivo

Segundo Ladeira et al. (2020), a regulacdo é atividade normativa pela qual o governo impde
exigéncias ou requisitos a atuacdo dos agentes econdmicos, alterando o0s parametros naturais e
espontaneos do mercado. Ela visa proteger e beneficiar o publico geral, se fazendo presente em
setores considerados estratégicos ou essenciais para a sociedade e para 0 crescimento da
economia e que, portanto, necessitam de intervencéo estatal (Ladeira et al., 2020; Sohail et al.,
2006). Além de contemplar questdes como qualidade, modicidade tarifaria e eficiéncia, a
regulacdo visa promover um ambiente competitivo durante o processo licitatorio, a0 mesmo
tempo que evita que ele se torne agressivo e instavel. (G. S. D. de Carvalho e Marques, 2020;
Nitzke, 2015).

De acordo com a experiéncia internacional, a regulagdo se faz presente, em algum grau, na
maioria dos sistemas de transporte coletivo (Ladeira et al., 2020). A sua importancia se enfatiza
ao analisar cidades que optaram pela liberalizacdo econémica do setor: Féres (2015) cita os
casos de Santiago (Chile), Bogota (Coldmbia) e arredores de Londres (Inglaterra), que optaram
por desregular o servico e observaram uma reducdo na qualidade, aumento nas tarifas e maior
impacto das externalidades negativas geradas pelo transporte coletivo (como poluicdo e
congestionamento). Apesar de a desregulacdo ter como objetivo estimular a competitividade
entre um numero maior de operadores e, consequentemente, melhorar 0s niveis de servico e a
eficiéncia econdmica (Sohail et al., 2006), na pratica isso ndo acontece. A perda na qualidade
observada com a desregulacdo pode estar associada a competicao excessiva entre 0s operadores,
gue passam a adotar medidas oportunistas para aumentar seus lucros (G. S. D. de Carvalho e
Marques, 2020; Féres, 2015).

Conforme apresentado anteriormente, no Brasil, a regulacdo do transporte coletivo € prevista
na Constituicdo Federal (Brasil, 1988). O Art. 175 incumbe ao Poder Publico a prestacdo de
servigos publicos, diretamente ou sob regime de concessao ou permissdo, sempre através de
licitagdo. A Lei Federal n°® 8.666 (Brasil, 1993) define que a licitacdo se destina a garantir a
observancia do principio constitucional da isonomia, a selecdo da proposta mais vantajosa para
a administracdo e a promoc¢do do desenvolvimento nacional sustentavel. 1sso garante que o
processo licitatério seja disputado com equidade e que o vencedor seja definido com base em
critérios como melhor técnica e prego (Costa, 2009).

Quanto aos contratos de concessao, a regulamentacédo é dada pela Lei Federal n® 8.987 (Brasil,
1995). O Art. 23 estabelece as clausulas essenciais que devem estar presentes, destacando-se:



e O objeto, a &rea e 0 prazo da concessao;

¢ O modo, forma e condicGes de prestacao do servico;

e Os critérios, indicadores, férmulas e parametros definidores da qualidade do servico;

e O preco do servico e 0s critérios e procedimentos para o reajuste e a revisao das tarifas;

e Os direitos, garantias e obrigacdes do poder concedente e da concessionaria, inclusive
os relacionados as previsiveis necessidades de futura alteracdo, expansdo e
modernizacdo do servico, aperfeicoamento e ampliacdo dos equipamentos e das
instalacdes;

e Osdireitos e deveres dos usuarios para obtencao e utilizacéo do servico;

e A forma de fiscalizacdo das instalacdes, dos equipamentos, dos métodos e préaticas de
execucao do servico, bem como a indicagdo dos 6rgaos competentes para exercé-la;

e As penalidades contratuais e administrativas a que se sujeita a concessionaria e sua
forma de aplicacao.

Na América Latina, a maioria dos paises apresentam servicos de transporte coletivo
semirregulados, e ainda existem incertezas em relacdo a melhor forma de estruturar a sua
concessao (Flores Dewey, 2013 apud Hidalgo e King, 2014). Segundo Ferreira da Cruz e
Marques (2014), um contrato bem estruturado é capaz de separar a gestdo da politica, ou seja,
evita que interesses politicos comprometam a operacdo e qualidade do sistema. Merkert e
Hensher (2013) apontam que a clareza e completude dos contratos sdo fundamentais para
garantir performance e nivel de qualidade adequados e para evitar a falta de confianca entre as
partes envolvidas — e um potencial aumento nos custos de gestdo em funcéo disso. Os contratos
devem ser claros em relacdo aos direitos e deveres da concessionaria e do poder publico, além
de prever incentivos para um bom desempenho do operador (Pyddoke, 2020)

2.2. Qualidade do transporte coletivo

Com o surgimento de novos modos de deslocamento nos Ultimos anos, as pessoas estdo
elevando seu nivel de exigéncia em relacdo ao transporte. 1sso, associado a falta de priorizacéo
viaria do transporte coletivo por parte do poder publico e a falta de investimento em qualificacédo
por parte dos operadores, tem contribuido para a crescente queda de demanda observada nos
ultimos anos (Barcelos, 2016; Silva, 2012; WRI Brasil, 2018a). Frente a crise que o0 setor
enfrenta, o grande desafio do poder publico é qualificar o sistema para manter os clientes e
incentivar sua utilizacdo por outros potenciais usuarios (de Ofia e de Ofia, 2015; Neto, 2019).
Essa necessidade se acentua considerando que a baixa qualidade do transporte coletivo exerce
um impacto maior do que a boa na percepcao do cliente, (Mugion et al., 2018; Sinha et al.,
2020), por isso é necessario que se crie um ciclo virtuoso, onde o transporte coletivo € tratado
como prioridade e o investimento em qualificacdo se torne uma realidade (Tavares, 2019).

A gestdo da qualidade é considerada um dos aspectos mais importantes para aprimorar a
performance e gerar valor a um servi¢co (Sebhatu, 2010). Por muito tempo, a qualidade do
transporte coletivo esteve associada a niveis de servico e a variaveis econémicas, refletindo
apenas as necessidades dos operadores e gestores (Barcelos et al., 2017). Segundo Kittelson &
Associates Inc et al. (2003, pt. 1; 3), a qualidade pode ser definida como a performance medida
ou percebida pelo passageiro e permite avaliar o quao bem-sucedida é a prestacdo do servico,
o0 que tem implica¢fes na demanda. De acordo com o0s autores, ela também esta intimamente
associada a decisdes tomadas por gestores e operadores em relacdo a quanto e Como 0 Servico
é oferecido, e seu foco esta direcionado nos aspectos do TC que influenciam diretamente na
percepcao do cliente.



Conforme apontado por Ngoc et al. (2017), nos paises em desenvolvimento é comum observar
uma baixa qualidade no transporte coletivo, o0 que esta associado a falta de sistemas de gestao
adequados e de conhecimento sobre a percepcdo dos passageiros. Segundo os autores, iSSO
estimula a adesdo ao transporte individual motorizado. De acordo com Mugion et al. (2018),
usuarios de automoveis tendem a considerar o transporte coletivo inseguro, ineficiente, pouco
confiavel e, mesmo apresentando custos baixos, insuficientemente atrativo. A experiéncia de
paises desenvolvidos mostra que para competir com os modos individuais e atrair passageiros,
0 transporte coletivo deve passar por um processo de qualificacao continuo (Morichi e Acharya,
2013 apud Ngoc et al., 2017).

G. S. D. de Carvalho e Marques (2020) apontam que uma das formas de promover maior
qualidade é estipular critérios para uma operacdo adequada e metas de performance a serem
atingidas, que podem estar atreladas a recompensas e/ou penalidades ao operador. Segundo 0s
autores, esses critérios e metas devem ser de facil medicdo e avaliacdo. Ainda, devem ser
factiveis em relagdo a realidade operacional e financeira do operador. Além disso, de acordo
com Nodari e Medeiros (2011), a afericdo do desempenho do operador é fundamental para
avaliar a evolucdo da qualidade ao longo do tempo. Nesse sentido, é imprescindivel que metas
e indicadores sejam incluidos nos contratos de concesséo.

2.3. O Programa QualiOnibus

O Programa QualiOnibus, desenvolvido pelo WRI Brasil, tem por objetivo qualificar o
transporte coletivo por dnibus, melhorar a mobilidade urbana e tornar o transporte nas cidades
mais sustentavel. Ele é composto por cinco ferramentas: Pesquisa de Satisfacdo, Indicadores de
Qualidade, Grupo de Benchmarking, Seguranca em Primeiro Lugar e Dia Um de Operacéo.
Elas séo resultado de um processo de revisdo da literatura e de boas préticas, da contribuicdo
de especialistas e da validagdo por meio de projetos pilotos. Sua elaboracdo foi feita com base
em estudos e relatorios reconhecidos internacionalmente, em pesquisas e indicadores usados
por agéncias e operadores nacionais e internacionais, além de normas técnicas sobre requisitos
de qualidade (WRI Brasil, 2018a).

Dentre as ferramentas, destacam-se o0s Indicadores de Qualidade, que avaliam: (i) o
desempenho do servico, (ii) a satisfacdo e percepcédo dos clientes e (iii) o planejamento e gestéo
do sistema. Esses indicadores tém foco na qualidade para o cliente e permitem o monitoramento
dos sistemas de transporte, estabelecendo metas e medindo os impactos que as a¢des adotadas
tém no desempenho do servico e na percepcao dos passageiros (WRI Brasil, 2018a).

Os indicadores estdo agrupados em 18 categorias: 16 aspectos da qualidade, aspectos gerais e
aspectos financeiros (Quadro 1). Cada aspecto esta dividido em cinco niveis: o nivel 1 contém
indicadores bésicos, e conforme os niveis avangam, maior € o grau de detalhamento e a
complexidade de coleta dos dados. Nos niveis 2 e 3, também estdo contidos os indicadores que
avaliam a satisfacdo e a percepcédo dos clientes. Eles estdo associados a Pesquisa de Satisfacdo
QualiOnibus, que é dividida em um modulo bésico e 23 médulos detalhados. O médulo basico
pertence ao nivel 2 e avalia a satisfacdo geral do passageiro e em relagdo aos 16 aspectos da
qualidade. Ja os modulos detalhados pertencem ao nivel 3 e avaliam de forma mais aprofundada
a satisfacdo do cliente em relacgdo a diversos aspectos do sistema (WRI Brasil, 2018a).

Atraveés da aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo e da coleta dos Indicadores de Qualidade, as
cidades que participam do Grupo de Benchmarking fazem a comparacédo dos resultados obtidos



a fim de identificar destaques e boas préaticas. Esse processo permite que gestores e operadores
identifiqguem pontos deficitarios em comum em seus sistemas, bem como potenciais solugdes
(WRI Brasil, 2018a).

Quadro 1: Aspectos da qualidade da metodologia QualiOnibus

Aspecto Nivel 1  Nivel 2 Nivel 3  Nivel4  Nivel 5
1. Acesso Indicadores  Indicadores  Indicadores Indicadores  Indicadores
2. Disponibilidade Indicadores Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
3. Rapidez do deslocamento Indicadores Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
4. Confiabilidade Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
5. Transferéncias Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
6. Conforto dos pontos de 6nibus Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
7. Conforto das estacOes Indicadores  Indicadores Indicadores  Indicadores  Indicadores
8. Conforto dos terminais Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
9. Conforto dos 6nibus Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
10. Atendimento ao cliente Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
11. Informacéo ao cliente Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
12. Seguranga publica Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores

13. Seguranga em relacéo a

. n . Indicadores  Indicadores Indicadores  Indicadores Indicadores
acidentes de transito

14. Exposicdo a ruido e poluicéo Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
15. Forma de pagamento e recarga  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
16. Gasto com transporte Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores
17. Aspectos Gerais Indicadores  Indicadores  Indicadores  Indicadores Indicadores
18. Aspectos Financeiros Indicadores  Indicadores  Indicadores Indicadores Indicadores

Fonte: Adaptado de “Ferramentas para a Gestdo da Qualidade” (WRI Brasil, 2018a)

3. METODO

O desenvolvimento deste trabalho foi dividido em trés etapas: (i) analisar os Indicadores de
Qualidade QualiOnibus, (ii) mapear e analisar os critérios e indicadores de desempenho e
qualidade estipulados nas concessdes do transporte coletivo por onibus de Belo Horizonte e
Porto Alegre e (iii) comparar os resultados avaliados nas duas etapas anteriores. Essas etapas
séo descritas a seguir.

3.1. Analisar os indicadores QualiOnibus

A etapa inicial consistiu em analisar a estrutura e metodologia dos indicadores QualiOnibus.
Para tanto, utilizou-se da cartilha disponibilizada pelo WRI Brasil (2020), que apresenta a
metodologia dos indicadores contidos em cada um dos 16 aspectos da qualidade (além de
aspectos gerais e financeiros) e a divisdo de cada aspecto em cinco niveis.

Cada indicador possui uma ficha com as seguintes informagdes:
e Definicdo;
e Unidade de medida;
e Periodicidade dos dados;



e Formula de célculo;

e Abrangéncia do indicador (quais tipos de sistema podem coletar o indicador [sistemas
convencionais, BRT, etc.]);

e Possibilidade de desagregacéo (por linha, bacia, corredor, etc.);

e Normalizacdo (aplicada nos indicadores de satisfacdo, visa reduzir a subjetividade
inerente a pesquisas de opinido);

e Periodo de coleta dos dados (para indicadores que requerem levantamentos de campo);

e Observagoes.

A andlise foi realizada tanto em relacdo a estrutura geral da ferramenta Indicadores de
Qualidade quanto em relacdo a cada indicador de forma individualizada. Desta forma, buscou-
se avaliar o grau de complexidade de coleta das informagdes e o quanto elas contemplam a
realidade do sistema de transporte coletivo. Adicionalmente, foi realizada a analise do
questionario da Pesquisa de Satisfacdo (WRI Brasil, 2018b), a fim de avaliar sua estrutura e
identificar quais pontos sao abordados nos mddulos basico e detalhados.

3.2. Mapear os indicadores e metas estipulados nas concessdes

A segunda etapa se deu atraves da analise de documentos publicos municipais referentes as
concessdes do transporte coletivo por 6nibus das cidades em estudo, obtidos nos sites das
prefeituras municipais:

e Belo Horizonte: Edital de Concorréncia Publica 131/2008 e seus anexos; Decreto
13.384/2008 - Regulamento dos servicos (conjunto de normas, manuais técnicos e
demais documentos que tém por objetivo definir padrdes, procedimentos e penalidades
relativas aos servicos; pode ser alterado ao longo de todo o periodo de vigéncia da
concessdo); Contratos de concessao firmados entre o poder publico e as concessionarias
vencedoras (Belo Horizonte, 2008a, 2008b)

e Porto Alegre: Edital de Concorréncia Publica n°® 1/2015 e seus anexos; Contratos de
concessdo firmados entre o poder publico e as concessionarias vencedoras (Porto
Alegre, 2015)

Inicialmente, foi feita uma anéalise geral dos documentos, avaliando sua estruturacdo e itens
contemplados. Posteriormente, foi realizado um mapeamento dos indicadores previstos, dos
aspectos do sistema que eles avaliam e a existéncia de recompensas ou penalidades associadas
ao seu cumprimento ou descumprimento.

Cabe salientar que este trabalho se limitou a analisar os critérios estabelecidos na época em que
as licitacBes foram realizadas. Eventuais mudancas feitas ao longo da concessdo, mas que ndo
eram previstas em edital ou contrato, ndo foram incluidas neste estudo. Além disso, as analises
realizadas ndo avaliaram os valores maximos/minimos estabelecidos para cumprimento dos
indicadores e metas da concessdo, limitando-se a avaliar quais aspectos do sistema séo
monitorados e como esse monitoramento € feito (metodologias utilizadas).

3.3. Comparar os indicadores analisados

Por fim, fez-se uma analise qualitativa dos resultados obtidos nas duas etapas anteriores,
avaliando se os itens abordados na concessdo também sdo abordados na metodologia
QualiOnibus, e vice-e-versa. Além disso, foi feita uma avaliagdo da complexidade de apuracéo
e célculo dos indicadores analisados.



4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados da analise dos indicadores QualiOnibus e dos
documentos das concessdes. Na se¢do 4.1 sdo feitas observacBes em relacdo a metodologia
QualiOnibus, ressaltando os pontos passiveis de serem avaliados ou ndo em conjunto com as
concessdes. Os resultados do mapeamento dos indicadores e metas nas concessdes e da
comparacdo com os indicadores QualiOnibus s&o apresentados de forma conjunta nas secoes
4.2 e 4.3, que discutem as analises de Belo Horizonte e Porto Alegre, respectivamente. Por fim,
na secédo 4.4 é apresentado um resumo dos resultados discutidos nas duas secGes anteriores.

4.1. Indicadores de Qualidade QualiOnibus

Conforme ja apresentado na se¢do 2.3, os indicadores QualiOnibus s&o estruturados em 16
aspectos da qualidade, Aspectos Gerais e Aspectos financeiros, cada um dividido em cinco
niveis (Quadro 1) que avangam em termos de abrangéncia dos dados e complexidade de coleta.
Nos itens 4.1.1 e 4.1.2, a sequir, sdo feitas considera¢cfes sobre essa estrutura. Ja no item 4.1.3
sdo apresentados os indicadores selecionados para comparagdo com as concessdes de Belo
Horizonte e Porto Alegre.

4.1.1.Divisdo dos aspectos da qualidade em cinco niveis

Apesar de os aspectos da qualidade serem bastante distintos, a estrutura em cinco niveis de cada
um é bastante similar. O nivel 1 contempla indicadores basicos, que permitem uma anélise geral
do sistema e, em sua maioria, podem ser calculados com dados obtidos do planejamento de
linhas, de sistemas de monitoramento (como sistema de bilhetagem eletronica [SBE],
tacégrafos dos dnibus, sistemas inteligentes de transporte [ITS], etc.) ou através de checklists
gue avaliam o cumprimento de determinados itens do sistema, mas nao requerem levantamentos
de campo.

O nivel 2 é composto principalmente por indicadores que avaliam a satisfacdo do cliente em
relacdo aos aspectos da qualidade, calculados com base nas perguntas do moédulo basico da
Pesquisa de Satisfacdo. Este nivel também contém indicadores que visam complementar as
analises da pesquisa, como, por exemplo, em Seguranca publica e Seguranca em relacdo a
acidentes de transito. Ainda, ha um indicador relacionado a renda dos clientes do transporte
coletivo por 6nibus, calculado com base em informac6es coletadas na Pesquisa de Satisfagéo,
na secdo que avalia o Perfil do Cliente.

No nivel 3, estdo contidos indicadores associados aos médulos detalhados da Pesquisa de
Satisfacdo, que avaliam de forma aprofundada a percepcao do cliente em relacéo aos aspectos
da qualidade. Nos niveis 3 e 4 é possivel encontrar indicadores que avaliam pontos especificos
do sistema ou cujo calculo requer analises mais complexas — em alguns casos, inclusive sendo
necessario fazer coletas em campo ou acionar outros 6rgaos para obtencdo de dados. Por fim,
no nivel 5 é possivel encontrar indicadores que avaliam os custos do sistema de forma
detalhada.

Apesar da importancia de se avaliar a qualidade do sistema de forma aprofundada, esse tipo de
monitoramento demanda um grande investimento de tempo e recursos financeiros, o que nem
sempre € viavel, considerando a realidade dos operadores e do poder publico. Conforme ja foi
apontado na secdo 2.2, os critérios e metas estabelecidos no contrato de concessdo devem ser
de facil medicdo e avaliacdo e condizentes com a realidade operacional e financeira do
operador. A propria metodologia QualiOnibus explica que a coleta de indicadores a partir do



nivel 2 deve ser feita por cidades que desejam avaliar determinado aspecto da qualidade de
forma detalhada. Sendo assim, a inclusdo dos indicadores contidos nos niveis 4 e 5 nos contratos
de concessdo do transporte publico ndo se mostra adequada, pois pode ir além da capacidade
do poder pablico de monitora-los com a frequéncia adequada e extrapolar a capacidade dos
operadores em cumprir com todas as metas estabelecidas. O mesmo ocorre com alguns
indicadores de nivel 3, como os modulos detalhados da Pesquisa de Satisfacdo e indicadores
que requerem levantamentos de campo.

Quanto aos indicadores de nivel 2, apesar de requererem um maior investimento de tempo e de
recursos financeiros (devido a necessidade de aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo), se mostram
relevantes de serem incluidos como metas nas concessdes, visto que, como ja foi discutido
anteriormente, a qualidade esta atrelada a percepc¢do do cliente e tem um impacto direto na
demanda. Segundo Gomide (2006), atrelar a avaliacdo dos clientes a recompensas ou
penalidades ¢ uma forma de estabelecer incentivos aos operadores e garantir 0 Seu
comprometimento em prestar um bom servigo.

4.1.2. Aspectos da qualidade

Os aspectos da qualidade abrangem diversas caracteristicas do sistema que impactam a
qualidade na percepcao do cliente. Apesar disso, nem todas elas estdo associadas a operagdo do
Servico e, portanto, podem ou néo estar sob a responsabilidade das concessionarias. Dentre eles
é possivel citar:

e Acesso ao transporte (facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas estacdes
e terminais) e Transferéncias (entre linhas de 6nibus e outros modos de transporte para
chegar ao destino): esses aspectos estdo associados ao planejamento do sistema, que
pode ou nédo ser incumbido ao operador. Nos casos em que o poder publico mantém a
responsabilidade de planejamento, ndo faz sentido incluir metas ou restricdes vinculadas
a esses aspectos na concessao (exceto caso as concessionarias possam propor alteracoes
no sistema).

e Conforto dos pontos de Onibus, estagdes e terminais (iluminagéo, protecdo, limpeza,
quantidade de pessoas): esses trés aspectos estdo associados a provisdo e manutengao
da infraestrutura, o que normalmente é uma atribuicdo do poder publico. Apesar disso,
algumas cidades delegam essa responsabilidade a iniciativa privada. E possivel citar o
exemplo de Belo Horizonte e Séo Paulo, que fizeram concessdes dos pontos de onibus,
cujas empresas vencedoras sdo incumbidas da implantacdo e manutencdo dos pontos e,
em contrapartida, tem o direito de exploracdo publicitaria (Sdo Paulo/SP, 2021;
Scarpellini, 2016). Ja a prefeitura de Fortaleza licitou a administracdo e manutencao dos
terminais de 6nibus da cidade (Diario do Nordeste, 2020). Assim como nos casos da
concessdo da operacdo, estes contratos devem prever a inclusdo de indicadores que
avaliem a qualidade do servico prestado.

e Atendimento e informacdo ao cliente: os dois aspectos sdo bastante abrangentes,
contemplando itens como elementos de infraestrutura, desenvolvimento de websites e
presenca de funcionarios em pontos de acesso ao sistema. Alguns destes elementos
podem permanecer sob responsabilidade do poder pablico, como o desenvolvimento de
aplicativos, websites e a disponibilidade de informag6es nos pontos de acesso.

4.1.3.Indicadores QualiOnibus passiveis de serem analisados em concessdes
Com base nas discussdes feitas nos dois itens anteriores, foram selecionados os indicadores
QualiOnibus contidos nos 16 aspectos da qualidade que se mostram adequados para avaliacao



nas concessoes. Eles sdo apresentados no Quadro 2. Também foram elencados dois indicadores
pertencentes ao nivel 1 de Aspectos Gerais: Reclamacdes registradas pelos canais de
atendimento e Caracterizacao da frota.

Quadro 2: Indicadores QualiOnibus

Aspe(_:to da Nivel Indicador
gualidade
ACESSO Nivel 1 Dis_téncia média fentre pontos de acesso®
Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Acesso ao transporte®
Nivel 1 Indice de cumprimento de viagens
Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Disponibilidade
indice de cobertura de rede®
NUmero de horas diérias de funcionamento de servicos regulares de
Disponibilidade transporte®
Nivel 3 Oferta de servigo noturno - Intervalo médio entre veiculos da mesma
linha®
Oferta de servico nos finais de semana - Intervalo médio entre veiculos
da mesma linha®
Rapidez do Nivel 1 Velocidade comercial na hora pico da manhé/pico da tarde/entre pico
deslocamento  Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Rapidez
Nivel 1 indice de pontualidade de inicio das viagens
Confiabilidade  Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Confiabilidade
Nivel 3 Quilometragem média entre falhas
Percentual de passageiros que realizam integragéo entre 6nibus
(bilhetagem eletrdnica) 3
. Percentual de passageiros que realizam integracdo entre 6nibus e outro
A Nivel 1 . PPN
Transferéncias modo (bilhetagem eletrénica)
Formas de integracdo dentro do sistema de dnibus (intramodal) ®
Formas de integracdo entre 6nibus e outros modos (intermodal) ®
Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Facilidade de fazer transferéncias
Conforto dos  Nivel 1 Checklist basico de conforto dos pontos de dnibus*
pontos de Onibus  Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Conforto dos pontos de dnibus*
Confortodas  Nivel 1 Checklist basico de conforto das estacdes*
estagdes Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Conforto das estacoes*
Conforto dos  Nivel 1 Checklist basico de conforto dos terminais*
terminais Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Conforto dos terminais*
Idade média da frota
. Percentual de veiculos com ar condicionado
Conforto dos  Nivel 1 —— " : .
onibus !ndlce de veiculos em dia com vistoria
Indice de conforto para dimensionamento da frota
Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Conforto dos 6nibus
Nivel 1 Checklist basico de canais de atendimento*
Atendimentoao  Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Atendimento ao cliente®
cliente Nivel 3 Tempo médio de treinamento de motoristas em atendimentos ao cliente

Tempo médio de treinamento de cobradores em atendimentos ao cliente

3 O elemento avaliado pelo indicador pode permanecer sob responsabilidade do poder publico.
4 Alguns elementos avaliados pelo indicador podem permanecer sob responsabilidade do poder publico.



Aspecto da

. Nivel Indicador
gualidade
Informagdoao  Nivel 1 Checklist basico de informacéo ao cliente*
cliente Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Informagéo*
Nivel 1 Checklist basico de elementos de seguranca publica*
Satisfacdo dos clientes com Seguranca pablica’
Nivel 2 Indice de furtos, assaltos, violéncia fisica e assédio sexual no sistema
Seguranga registrados pelo operador
publica indice de furtos, assaltos, violéncia fisica e assédio sexual no sistema
Nivel 3 €M registro p-0I|C|aI -
Oferta de servico noturno - Intervalo médio entre veiculos da mesma
linha
Indice de multas de transito por excesso de velocidade
Sequranca em Nivel 1 Indice de acidentes de transito no sistema com vitimas feridas
gurang Indice de acidentes de transito no sistema com vitimas fatais
relacéo a e : : P
. . Satisfacdo dos clientes com Seguranca contra acidentes de transito
acidentes de Nivel 2 . . 2
transito Indice de viagens com excesso de velocidade

Tempo médio de treinamento de motoristas em condugéo do dnibus e
direcéo defensiva

indice de veiculos em dia com vistoria de emissdes de fumaca preta
Emissdo de CO- por passageiro

Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Ruido e poluicdo

Percentual de passageiros que utilizam bilhetagem eletrénica

Nivel 3

Exposicédo a Nivel 1
ruido e poluicédo

Forma de Nivel 1 Formas de pagamento
pagamento e Formas de recarga de bilhete eletrdnico
recarga Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Facilidade de fazer o pagamento

Nivel 3 Percentual de passageiros por tipo de pagamento
Nivel 1 Comprometirr_len'go da renda com transporte coletivq
Gasto com Descontos tarifarios e fonte de recursos dos beneficios
transporte Nivel 2 Satisfacdo dos clientes com Gasto
Razdo entre renda de clientes de énibus e renda da populacéo da cidade
Caracterizacdo da frota
Reclamacdes registradas pelos canais de atendimento
Fonte: Elaborado pelos autores.

Aspectos gerais  Nivel 1

4.2. Concessao do transporte coletivo de Belo Horizonte

A atual concessdo do transporte coletivo por 6nibus de Belo Horizonte teve inicio em 2008 e 0
contrato possui duracdo de 20 anos. O sistema é dividido em quatro bacias operacionais,
denominadas Redes de Transportes e Servicos (RTS), operadas por concessionarias distintas.
Os parametros de qualidade que devem ser observados constam nos anexos Il e VIII do Edital
de Concorréncia Publica e no Regulamento dos Servigos. O anexo Il trata dos requisitos
minimos para prestacdo dos servicos, enquanto o Anexo VIII aborda especificamente o SITBus
(Sistema Inteligente de Transporte do Municipio de Belo Horizonte), detalhando todas as
funcionalidades e equipamentos que devem estar presentes no sistema.

A seguir, sdo apresentados os resultados obtidos da analise dos documentos da concesséao e da
comparagdo com os indicadores QualiOnibus. Um resumo dessas comparacfes é apresentado
na secdo 4.4.

4 Alguns elementos avaliados pelo indicador podem permanecer sob responsabilidade do poder publico.



4.2.1.Planejamento do sistema

Conforme estipulado na Clausula 14 do contrato, o planejamento do sistema, incluindo linhas,
itinerarios, tabela horéria e perfil da frota, é de responsabilidade dos operadores, cabendo ao
Orgdo gestor analisar e aprovar as modificacdes propostas. O edital de licitacdo estabelece os
seguintes limites em relacdo ao planejamento: taxa de ocupacdo maxima dos veiculos
(passageiros em pé/m?2) para diferentes faixas horarias (hora pico, entre pico e periodo noturno);
headway maximo por faixa horéria (pico e entre pico) e por tipo de linha; distancia maxima a
ser percorrida pelos clientes para acessar os pontos de parada (incluindo fatores de reducdo para
caminhadas em aclives).

A taxa de ocupagio é um aspecto avaliado na metodologia QualiOnibus, em Conforto dos
Onibus. Em relacdo a distancia maxima a ser percorrida pelos clientes, ha um indicador
QualiOnibus similar no nivel 3 de Disponibilidade, que avalia o percentual da populacio que
vive em um raio de até 500m dos pontos de acesso. Ja no nivel 1 de Acesso ha um indicador
QualiOnibus que avalia a distancia média entre os pontos de acesso, critério nio observado na
concessdo. O edital também néo especifica 0 headway maximo para servigos noturnos, item
abordado no nivel 3 de Disponibilidade. Em contraponto, a metodologia QualiOnibus no
possui indicadores avaliando o headway das linhas convencionais, enquanto na concessao sao
estabelecidos limites quanto a isso.

Em relacdo as Transferéncias, o contrato prevé a integracdo fisica (atraves de estaces de
integracdo), de pagamento (através de bilhetes eletrénicos que operam em diferentes sistemas,
como convencional, suplementar, ferroviario, etc.) e tarifaria (descontos tarifarios dentro de um
intervalo de tempo), tanto dentro do sistema de 6nibus, quanto para outros modos, como o trem
metropolitano. Apesar de o sistema ser tronco-alimentado, ndo é prevista a integracdo
operacional (“planejamento e alinhamento entre horario de chegada e saida dos veiculos em
determinados pontos de acesso para reduzir o tempo de transferéncia para os clientes” [WRI
Brasil, 2020]). Esse € o unico formato de integragio que consta na metodologia QualiOnibus
gue ndo € previsto na concessdo. Quanto ao monitoramento do nimero de integracdes, ele é
feito através do sistema de bilhetagem eletronica, o que estd de acordo com o indicador
QualiOnibus que avalia o percentual de passageiros que fazem integraco por bilhetagem.

4.2.2.0peracao do servico

No que tange a operacio, a avaliagio é feita através do Iindice de Desempenho Operacional
(IDO). Cabe salientar que o indice é previsto no contrato e no regulamento, mas sé comecgou a
ser calculado em 2011 e foi instituido oficialmente em 2021, com a portaria da BHTRANS
(Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte) n° 052/2021. Ele avalia o desempenho
do servico prestado e é calculado através de sete indices:

e Indice de Cumprimento & Programacéo: avalia o percentual de viagens realizadas em
relacdo a programacao horaria;

e Indice de Pontualidade de Viagens: avalia 0 percentual de viagens que tiveram inicio
respeitando a programacdo horaria, com uma tolerancia de até 10 minutos ou meio
headway (considera-se 0 menor valor entre os dois);

e Indice de Conforto de Viagens: avalia o percentual de subfaixas horarias que apresentam
lotagdo dos 6nibus superior a estabelecida (considerando a taxa maxima de ocupacao);

e Indice de Confiabilidade Mecanica: relacio entre o nimero de viagens interrompidas
devido a falhas mecanicas e a quilometragem produtiva do sistema;

e Indice de Seguranca das Viagens: relacio entre o nimero de viagens com ocorréncias



de eventos inseguros (acidentes de percurso, assaltos, depredacdo, etc.) e o total de
viagens realizadas;

e Indice de Infracdes Regulamentares: relaciona o niimero de pontos relativos as infracdes
cometidas (previstas no regulamento do servico) e a quilometragem produtiva do
sistema;

e Indice de Reclamag@es dos Usuarios: avalia o nimero de reclamacdes em relacdo ao
total de passageiros que utilizam bilhetagem eletronica.

Os resultados desses indices sdo ponderados para obtengdo do IDO, que entdo, com base no
valor calculado, € convertido para uma escala que varia do nivel A (exceléncia) a E
(inadmissivel). Conforme apontado por Kittelson & Associates Inc et al. (2003), o uso de
indices baseados em diversas medidas de performance € interessante para reduzir o excesso de
informacdes reportadas e fornecer um panorama geral do desempenho do servigo, mas pode
mascarar algumas mudancas no sistema. Apesar disso, os indices que compde o IDO de Belo
Horizonte possuem metas proprias a serem atingidas, o que permite a avaliacdo individual de
cada aspecto analisado.

Apesar de haver limites admissiveis para cada indice, ndo existem penalidades associadas ao
ndo cumprimento destes. Contudo, caso uma concessionéria obtenha um IDO de nivel E por
seis meses consecutivos, ela esta sujeita a rescisdo contratual. Em contraponto, a concessionaria
que apresentar o melhor IDO em um periodo de 12 meses tera o direito a exploracao de novas
linhas que venham a ser criadas pelo poder publico dentro da area comum de operacéo.

Ao comparar os indices com a metodologia QualiOnibus, o Gnico que ndo apresenta um
indicador similar é o indice de Infracdes regulamentares. O Indice de Cumprimento a
Programacdo possui um indicador com a mesma metodologia, encontrado no nivel 1 de
Disponibilidade. Para o indice de Pontualidade de Viagens, ha um indicador similar no nivel 1
de Confiabilidade, com diferencas em relacdo limite de tolerancia de pontualidade. Em relagédo
ao Indice de Conforto de Viagens, o programa QualiOnibus apresenta um indicador de pesquisa
visual de ocupa¢do nos veiculos na hora pico, pertencente ao nivel 4 de Conforto dos Onibus,
mas sua metodologia é bastante distinta e mais complexa do que o indice de Belo Horizonte.
Quanto ao indice de Confiabilidade Mecanica, ha um indicador QualiOnibus similar no nivel 3
de Confiabilidade. O ultimo indice, de Reclamacfes dos Usuarios, possui um indicador
QualiOnibus similar, pertencente ao nivel 1 de Aspectos Gerais.

Para o indice de Seguranca das Viagens, a metodologia do WRI apresenta indicadores similares
nos niveis 1 e 4 de Seguranca em relacdo a acidentes e no nivel 2 de Seguranca Publica. Esses
indicadores avaliam a ocorréncia de acidentes com vitimas feridas, fatais ou sem vitimas, bem
como a ocorréncia de furtos, assaltos, violéncia fisica e assédio sexual no sistema. Cabe
salientar que a ocorréncia de eventos inseguros, apesar de impactar na percep¢do da qualidade,
em alguns casos esta além da capacidade de controle das concessionarias, e, portanto, sua
inclusdo como um indicador de desempenho do operador é questionavel. Apesar disso, é
bastante importante monitorar tais informacdes para trabalhar em acGes que possam reduzir a
ocorréncia desses eventos. Para atingir bons resultados, um trabalho conjunto deve ser feito
entre operador, 6rgdo gestor e demais entidades que possuam envolvimento com essas pautas.

Como € possivel constatar, quase todos os indices do IDO podem ser assimilados aos
indicadores QualiOnibus, mesmo que apresentando algumas diferencas de metodologia. A



existéncia de tais indices € bastante relevante em termos de qualidade, visto que, apesar de
avaliarem aspectos relacionados a operacéo, todos eles estdo associados a percepcao do cliente
sobre a qualidade do sistema.

Ao analisar outros aspectos ligados a operacao, como Rapidez, o contrato de concessao define
que € um direito do usuério ser transportado em velocidade compativel com as normas legais e
com as condi¢Oes do transito. Considerando que a velocidade operacional depende de muitos
fatores, alguns dos quais alheios ao operador, a inclusdo de metas nos contratos ndo é adequada.
Conforme apontado por Pyddoke (2020), decisdes do poder publico — como politicas de gestdo
de congestionamentos e implementacdo de infraestrutura prioritaria aos modos coletivos —
exercem impacto na velocidade operacional, e por isso ela ndo deve estar associada a
recompensas ou penalidades ao operador. Contudo, 0 monitoramento dessa informacao é
importante para avaliar a eficiéncia do sistema, e no edital de concessdo sdo previstos
dispositivos para afericdo do perfil de velocidades das linhas.

4.2.3. Especificacdes da frota e conforto dos dnibus

Dentre as especificacdes da frota associadas a conforto, seguranca e acessibilidade dos clientes,
sdo citados: atendimento as exigéncias legais (Codigo de Transito Brasileiro, legislacdo
ambiental, legislagdo de acessibilidade, etc.); instalagdo de bancos estofados; existéncia de
degrau extra acionado com a abertura da porta para reduzir a altura de embarque; e existéncia
de abafadores de ruidos nas portas e freios. Também sdo definidos valores para idade dos
onibus, tanto para idade média da frota total, quanto para idade maxima de cada veiculo. Além
disso, € prevista a possibilidade de a BHTRANS exigir a instalacdo de rampas nas portas para
garantir a acessibilidade universal, bem como o uso de fontes de energia menos poluentes, mas
ndo ha especificacdo de prazos, percentual da frota que deve atender esses critérios ou quaisquer
outros detalhamentos sobre esses itens.

Ao comparar 0s requisitos observados com os indicadores QualiOnibus, notou-se que na
concessdo ndo ha nenhuma especificacdo em relacdo a ar condicionado nos veiculos, um
aspecto bastante relevante em termos de conforto. Quanto a questdes ambientais, ndo ha
nenhum tipo de inspecéo associado & emiss&o de fumaca preta (como no indicador QualiOnibus
no nivel 1 de Exposicao a ruido e polui¢ao), nem metas claras relacionadas a adocao de veiculos
movidos a energias mais limpas, conforme ja apresentado.

Em contraponto, a metodologia QualiOnibus ndo prevé nenhum indicador associado ao
material dos bancos dos dnibus. Também ndo é avaliada a existéncia de degrau extra acionado
com a abertura da porta para reduzir a altura de embarque ou de abafadores de ruidos nas portas
e freios.

Ja em relacdo a inspecdo veicular, as duas metodologias possuem analises desse quesito. No
QualiOnibus, ha um indicador que avalia o percentual de veiculos com a vistoria em dia (no
nivel 1 de Conforto dos dnibus). J& na concesséo, sdo estabelecidas vistorias prévias a inclusao
de veiculos na frota, bem como vistorias programadas e eventuais, mas nao existem metas a
serem atingidas.

4.2.4. Atendimento e informacéo ao cliente
O edital prevé diversos elementos de informacdo ao cliente que visam promover de forma
rapida e atualizada a disponibilidade de informacdes. Dentre eles, € possivel citar painéis com



mensagens varidveis e auto falantes para informag6es sobre horérios, linhas, pontos de parada
e mensagens vindas do Centro de Controle Operacional, bem como midias complementares,
como site com mapa interativo e recursos para dispositivos moveis.

Em relacdo a comunicacéo ao cliente, o regulamento prevé a criacdo de canais via telefone e
internet, tanto por parte das concessionarias quanto do poder publico, para atendimento,
informacdo e processamento de reclamacBes. A criagdo de mais de um canal € um item
questionavel, pois pode causar confusdo aos clientes e gerar gastos desnecessarios. O ideal é
que os canais de comunicacdo sejam concentrados em uma Unica ferramenta para facilitar seu
acesso e uso. Também ¢é prevista a participacdo de representantes das concessionarias nas
reunides das ComissOes Regionais de Transportes e Transito e da Comissdo Municipal de
Transporte e Transito (espacos destinados a participacdo da comunidade para garantir 0 acesso
a informacdo e o debate [Belo Horizonte, 2021]). Além disso, fica estabelecido que todos 0s
clientes deverdo ter acesso facil e permanente a informacdes referentes a itinerario, quadro de
horarios e outros assuntos relacionados a operacdo. N&o é prevista a criagdo de redes sociais, 0
que é compreensivel, visto que na época da licitacdo, elas ndo eram tdo difundidas como
atualmente.

A metodologia QualiOnibus possui checklists para avaliar diversos itens de informagcdo e
atendimento. O checklist do nivel 1 de Atendimento ao cliente avalia a existéncia de diferentes
tipos de canais de atendimento, como site e aplicativo oficial, redes sociais, veiculos de
imprensa e sessdes abertas a comunidade. Ja o checklist do nivel 1 de Informacéo ao cliente
avalia, de forma estimada (através de uma escala qualitativa de cinco pontos), o nimero de
pontos de acesso e veiculos que possuem determinados elementos de informacao, como linhas
que passam no ponto, horarios e mapas. Também sdo avaliados os tipos de informacéo
disponibilizadas no site e aplicativo oficial, como status do servico, itinerario das linhas e
recursos de programacao de rota baseado na origem e destino do passageiro. A maioria destes
elementos constam no edital da concesséo de Belo Horizonte, também sendo estipulado que o
sistema utilizado pelos operadores deve prever a possibilidade de implementacao de recursos
futuros, conforme novas tecnologias surgirem. Em relacdo ao atendimento dos funcionarios,
existem indicadores QualiOnibus avaliando o tempo médio de treinamento sobre Atendimento
ao cliente para funcionéarios que desempenham diferentes fungdes. O regulamento do servico
de Belo Horizonte estabelece que as concessiondrias devem apresentar um plano anual de
treinamentos dos funcionarios, mas ndo estabelece que tipo de treinamento deve ser realizado.

4.2.5.Forma de pagamento e gasto com transporte

O pagamento por bilhetagem eletrénica € um recurso que garante maior praticidade, agilidade
e seguranca no pagamento da tarifa, permite a integracdo temporal intra e intermodal e da maior
controle ao operador e ao 6rgdo gestor, visto que diversas informagdes associadas ao pagamento
sdo registradas automaticamente. Na concessdo de Belo Horizonte, o SITBus prevé a
implementacdo de um novo sistema de bilhetagem eletrdnica que permite controle total dos
clientes que acessam o sistema (inclusive os pagantes em dinheiro, cujo acesso fica registrado
nas roletas). Para o comércio dos creditos, foi prevista a criagdo de postos de venda
convencionais, bem como processo de recarga a bordo dos Onibus e via internet. O
dimensionamento e instalagdo dos pontos de venda ficam a encargo dos operadores. Quanto
aos tipos de cartdes, o regulamento prevé modalidades tanto para os passageiros pagantes
(usuarios comuns, vale-transporte, etc.) quanto para 0os com gratuidades (estudantes, idosos,
etc.), bem como cartbes unitarios pre-carregados.



As formas de pagamento e recarga estipuladas na concessao estdo de acordo com as previstas
na metodologia QualiOnibus. O percentual de passageiros que utilizam o SBE (indicador de
nivel 1 de Forma de pagamento) é mensurado automaticamente pelo SITBus.

Em relacdo ao Gasto com transporte, o edital estipula quais passageiros poderdo utilizar o TC
com desconto ou isen¢do da tarifa, com base na legislacéo e portarias da BHTRANS, mas nédo
é previsto qualquer tipo de subsidio para financiar essas gratuidades, que incidem sobre o custo
da tarifa. Também néo é previsto o0 monitoramento do impacto financeiro da tarifa nos clientes
(indicadores de nivel 1 e 2).

4.2.6.Seguranca

Além dos aspectos de seguranca relacionados a operacao, ja discutidos nos itens anteriores,
também sdo previstas cAmeras nos veiculos e pontos de acesso, botdes de emergéncia para
acionamento do Centro de Controle Operacional (CCO) e comunicacdo em tempo real dos
veiculos, estagdes e terminais com o CCO. Esses elementos estdo de acordo com o Checklist
de Seguranca publica da metodologia QualiOnibus (nivel 1).

No que tange a Seguranca em relacéo a acidentes de transito, o QualiOnibus possui, além dos
indicadores relacionados a acidentes, dois indicadores que avaliam o nimero de multas de
transito por excesso de velocidade e 0 nimero de viagens que excederam o limite de velocidade
(mas ndo necessariamente tenham sido multadas), nos niveis 1 e 2, respectivamente. Ja na
concessao, ndo ha indices ou metas associados as multas por excesso de velocidade. Também
ndo é previsto treinamento para os motoristas voltado especificamente a direcdo defensiva
(nivel 3).

4.2.7.Conforto dos pontos de acesso

A implementacdo e manutencdo dos pontos de acesso (pontos de 6nibus, estacdes e terminais)
ndo sdo objeto da concessdo, por isso ndo ha especificacdes em relacdo a esses aspectos. Nos
checklists de conforto dos pontos de acesso da metodologia QualiOnibus, sdo previstos
elementos de informacgéo ao cliente, que foram discutidos na respectiva segao.

4.2.8.Satisfacdo do cliente

A concessdo ndo prevé a aplicacdo de pesquisa de satisfacdo ou qualquer outra medida que
permita avaliar a percepg¢éo do cliente em relacdo ao sistema, exceto os canais de reclamacao.
Conforme ja discutido, esse € um elemento fundamental para aferir a qualidade do sistema e
identificar pontos passiveis de melhoria, por isso o estabelecimento de uma pesquisa de
satisfacdo como um pré-requisito da concessdo € importante. Essa pesquisa deve ser periddica,
fornecendo um registro atualizado da percepcéo dos clientes e permitindo avaliar a evolucéo da
satisfagdo ao longo do tempo. Ela também deve ser abrangente, avaliando a percepcdo do
cliente em relacdo a aspectos distintos do sistema, visando identificar os pontos deficitarios.

4.3. Concessao do transporte coletivo de Porto Alegre

A concessdo do transporte coletivo por 6nibus de Porto Alegre teve inicio em 2015, com um
contrato de 20 anos de duracédo. O sistema é dividido em quatro bacias operacionais, sendo que
trés delas foram objeto da licitagdo (a operagdo da quarta bacia permaneceu sob
responsabilidade do municipio, atraves da Companhia Carris Porto-Alegrense). Os critérios de
qualidade do servigo séo descritos nos anexos Ill, I11-A, 111-D e IV do Edital de Concorréncia
Publica, que tratam, respectivamente, dos requisitos minimos para prestacédo do servigo, das



especificacOes da frota, dos sistemas inteligentes de transporte (ITS) e da avaliagéo da qualidade
do servico.

A seguir sdo discutidos os resultados da andlise da concessdo e da comparagdo com a
metodologia QualiOnibus. Eles seguem a mesma diviséo apresentada na secéo anterior.

4.3.1.Planejamento do sistema

Em Porto Alegre, o planejamento do sistema — incluindo definicdo de linhas, itinerarios, tabela
horaria e dimensionamento da frota — permaneceu sob responsabilidade do poder publico.
Contudo, ¢é assegurado as concessionarias o direito de propor alteracdes ao 6rgao gestor. Nesses
casos, é necessario apresentar um estudo de viabilidade técnica e alguns critérios devem ser
observados: para a criacdo de novas linhas ou alteracao de itinerarios, € indicado um limite para
a distancia que os clientes devem caminhar até os pontos de acesso ao sistema; quanto ao
planejamento da tabela horaria, fica estabelecida uma taxa de ocupagdo méaxima dos veiculos
(passageiros/m2), que € Unica para todas as faixas horérias (diferente de Belo Horizonte, que
estabelece um valor para a hora pico, um para o entre pico e outro para o periodo noturno). Em
relacdo a distancia média entre os pontos de acesso (indicador QualiOnibus de Acesso, nivel 1),
ndo ha nenhum critério previsto na concessdo para 0 caso de as concessionarias propuserem
alteracgdes.

Quanto as Transferéncias entre dnibus, o contrato prevé a integracdo por forma de pagamento
(através do sistema de bilhetagem eletrénica), tarifaria (com isen¢do na segunda passagem caso
ela seja realizada dentro de um intervalo de tempo) e fisica (realizada nos terminais). Também
é estipulada a integracdo tarifaria e de forma de pagamento com o sistema de trem
metropolitano, havendo um desconto nas duas tarifas.

Ao comparar os itens observados na concessdo com a metodologia do WRI, foi identificada
conformidade com o indicador QualiOnibus que avalia a taxa de ocupag¢do maxima e o
indicador que avalia o percentual da populacéo que vive em um raio de até 500m dos pontos de
acesso, ja apresentados anteriormente. Em relagdo as Transferéncias, o Unico formato de
integracdo da metodologia QualiOnibus que ndo é previsto na concessdo é a operacional. O
monitoramento das integragdes é feito através do SBE. Ja quanto a Disponibilidade do servico
no periodo noturno e nos finais de semana, o edital define quais linhas e horarios que devem
ser operados, mas ndo ha critérios definidos para o caso de o operador propor alteracées.

4.3.2.0peracao do servico

Na concesséo de Porto Alegre, a avaliacdo da operacdo também é feita com base em indices de
Desempenho Operacional (IDO’s). Sdo previstos sete indices que, assim como no caso de Belo
Horizonte, avaliam diversos aspectos associados a opera¢do, mas ndao ha um indice geral
calculado com base nos demais.

e Indice de Cumprimento de Viagem: avalia o percentual de viagens realizadas em relag&o
as viagens previstas na programacdo horaria. Ele também abrange a questdo de
pontualidade, pois s6 sdo consideradas realizadas apenas as viagens que tiveram inicio
respeitando a tabela horéaria (havendo uma tolerancia definida como o headway menos
1 minuto, com limite maximo de 10 minutos);

e Indice de Quebra: relaciona o nimero de quebras por dia com a frota operante das
concessionarias;

e Indice de Reprovacio da Vistoria: razdo entre o nimero de veiculos reprovados na



vistoria e o total de veiculos vistoriados;

e Indice de Acidentes de Transito: razdo entre o nimero de acidentes de transito
registrados pelo 6rgéo gestor e a frota operante do consorcio;

e Indice de Autuacdes: relaciona o nimero de autos de infracdo emitidos pelo 6rgo gestor
e a frota operante das concessionérias;

e Indice de Reclamacio de Pessoal Operacional: razdo entre o nimero de reclamagdes
referentes a motoristas, cobradores e fiscais e 0 numero total de funcionarios dessas
categorias;

e Indice de Reclamac&o de Viagens: relaciona o total de reclamagdes referentes as viagens
e o total de viagens realizadas no periodo.

Cada indice possui metas especificas que sao progressivas ao longo do tempo, com aumentos
trimestrais até que atinjam um valor teto. Esse € um recurso interessante, pois garante ao
operador um processo de adaptacdo gradual até que o objetivo final seja atingido. Isso também
é importante visto que, conforme estabelecido no item 8.1.1 do contrato, o cumprimento das
metas estd associado a remuneracdo do operador: caso menos de 90% das metas trimestrais
sejam atingidas ao longo de um ano, a concessiondria serd penalizada com descontos na sua
remuneracdo, que podem chegar até 1% do valor anual, dependendo do numero de indices
reprovados. Além dos descontos, o descumprimento dessas metas por periodos muito longos
ou frequentes podera causar a rescisdo do contrato.

Ao comparar os IDO’s de Porto Alegre com a metodologia QualiOnibus, 0 Gnico que no
apresenta um indicador equivalente é o indice de Autuacdes. Os demais possuem indicadores
que, apesar de possuirem metodologias um pouco distintas, avaliam aspectos bastante similares.
Esses indicadores ja foram apresentados nas analises de Belo Horizonte.

Em relagdo a velocidade, € previsto o monitoramento da velocidade operacional e das viagens
gue excedem o limite de velocidade (indicadores de nivel 1 de Rapidez e nivel 2 de Seguranca
em relacdo a acidentes de transito, respectivamente). O ndmero de multas de transito por
excesso de velocidade, contudo, ndo é monitorado (nivel 1 de Seguranca em relacéo a acidentes
de transito).

4.3.3. Especificag¢Oes da frota e conforto dos 6nibus

As especificacOes relacionadas a frota estdo dispostas no Anexo I11-A do edital. Ele estabelece
que os veiculos devem atender as normas e padrdes da EPTC (Empresa Publica de Transporte
e Circulacdo), da ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) e da legislacdo pertinente.
Quanto a elementos de conforto, é definido que no inicio da operacéo, ao menos 25% da frota
deve possuir ar condicionado, e todos 0s novos veiculos deverdo ser equipados com sistema de
climatizacdo. Os bancos devem ser estofados ou possuirem material injetado, com densidade
gue garanta o conforto dos passageiros. Em termos de ruido, devem ser atendidas as
especificacfes da NBR 15.570 (ABNT, 2009), mas néo séo previstos abafadores de ruidos para
portas, como em Belo Horizonte.

Em relacdo a idade dos 6nibus, sdo estabelecidos limites para a idade média maxima da frota e
a vida util maxima de cada veiculo. Também € definido que toda a frota deverd,
obrigatoriamente, atender aos critérios de acessibilidade previstos nas normas legais
pertinentes.



Os indicadores QualiOnibus associados as especificacdes da concessdo sdo o de idade média
da frota, percentual de veiculos com ar condicionado e caracterizacdo da frota (acessibilidade).
Em relacdo a Exposicdo a ruido e poluigdo, o edital cita uma diretriz futura de adocéo de
combustiveis alternativos, mas ndo € definido quando ou como isso deve ser feito, nem séo
citadas metas de reducéo de emissdes. Quanto a vistoria de emissdo de fumaga preta (indicador
de nivel 1), o edital ndo estabelece se ela esta inclusa no indice de Reprovacio da Vistoria
(apresentada no item anterior).

4.3.4. Atendimento e informacé&o ao cliente

O Atendimento ao cliente € tratado no anexo Ill do edital. Fica estabelecido que todos os
empregados das concessionarias deverdo ser periodicamente capacitados para suas funcdes,
apesar de ndo haver especificacdo sobre que tipo de capacitacdo deve ser feito (como
treinamentos com foco em atendimento ao cliente). Empregados capacitados para orientar 0s
clientes devem estar posicionados em pontos estratégicos do sistema, ficando a cargo dos
operadores definir o nimero de funcionérios para essa fungdo. Também é dever das
concessionarias manter canais de relacionamento, mas ndo ha especificacdo sobre o seu
formato.

Além disso, os operadores devem manter servigos de Informacéo ao cliente relacionados a
estrutura e a operacdo do transporte. O sistema implementado pelas concessionarias necessita
conter informagdes nos pontos de acesso e nos 6nibus, além de recursos online — website e
aplicativo para celular — que contenham informacGes sobre o itinerario das linhas, tabela
horéria, horério previsto de passagem de cada linha em tempo real, alertas sobre servicos
especiais e interface com sistemas de informacao estacionarios (como pontos de acesso, pontos
de comercializacdo atendimento e comercializacdo e integragdo com outros modos de
transporte).

O edital define que a prestacdo dos servicos de informacdo independe da disponibilizacao
desses pelo poder concedente, 0 que pode acarretar a criacdo de dois servigos similares. Além
de ndo ser uma medida economicamente eficiente, a existéncia de sistemas de informacao
distintos pode confundir os clientes, especialmente os que ndo estdo habituados a utilizar o
sistema. Um canal de informacdes unificado, de facil acesso, uso e entendimento é fundamental
para estimular o uso do transporte coletivo.

Conforme ja foi apresentado, a metodologia QualiOnibus possui checklists que avaliam
Atendimento e Informacéo ao cliente. A maioria dos itens de informag&o previstos na concesséo
atendem o respectivo checklist, mas eles sdo apresentados como diretrizes, e ndo como critérios
obrigatorios. Quanto ao atendimento, dentre os itens da concessao que atendem o checklist, é
possivel citar o website e o aplicativo para celular. N&o ha especificagdo sobre canal de telefone,
redes sociais ou se¢Oes presenciais para participacdo da comunidade. Em relacdo a este ultimo
item, conforme apontado por Gomide (2006), a inclusdo e participacdo da populagédo podem
auxiliar na qualificacdo do sistema. Sendo assim, € importante que mecanismos de comunicagédo
ativa com a sociedade sejam previstos.

4.3.5.Forma de pagamento e gasto com transporte

E definido no edital que o planejamento e gestdo do sistema de bilhetagem eletronica sera feito
pelo poder publico, cabendo as concessionarias integrar-se ao sistema. Sao previstos diversos
tipos de cartdes, como vale-transporte, usuario comum, escolar e isento. A venda de créditos



para passageiros pagantes fica sob responsabilidade do operador ou do poder publico, podendo
ser realizada em pontos fixos, moveis e na internet.

Ao comparar a concessdo com a metodologia QualiOnibus, ambos preveem o monitoramento
no nimero de passageiros que utilizam o SBE. Dentre as formas de pagamento previstas no
programa QualiOnibus, apenas o cartdo de unidades comum (cartio ndo nominal) néo é previsto
na concessdo. J& em relacdo as formas de compra de créditos, ndo é prevista a recarga dentro
dos 6nibus, em estacbes ou terminais e via aplicativo. Apesar de alguns elementos néo
constarem na concessdo, o edital define que os sistemas implementados devem ter
compatibilidade para inclusdo de novas tecnologias que possam surgir.

Em termos de Gasto com transporte, € indicado que quando houver receita extratarifaria, ela
devera ser revertida em modicidade tarifaria, preferencialmente a cada reajuste da tarifa. Quanto
as gratuidades, visto que ndo ha subsidio ao sistema, todos os descontos e isen¢des incidem no
valor da tarifa. Ndo sdo previstas analises em relacdo ao impacto financeiro da tarifa para o
cliente (indicadores QualiOnibus de nivel 1 e 2).

4.3.6.Seguranca

Assim como para elementos de informacdo, a concessdo prevé diretrizes para itens de
seguranca, como cameras de vigilancia e recursos de comunicacdo com o CCO nos 6nibus,
estacOes e terminais. Essas diretrizes, contudo, ndo sdao obrigatorias, servindo apenas como
orientacdo para o projeto de ITS a ser desenvolvido pelos operadores. Os itens previstos estdo
de acordo com o Checklist de Seguranca publica da metodologia QualiOnibus. Quanto a
ocorréncia de furtos, assaltos, violéncia fisica e assédio sexual no sistema (niveis 2 e 3 de
Seguranca publica), ndo é previsto o monitoramento dessas informagdes. O registro dessa
informacdo é importante, considerando o cendrio da seguranca publica no pais e o impacto que
ela exerce na percepcao dos clientes.

Quanto a Seguranca em relacdo a acidentes de transito, conforme ja foi apresentado, ndo é
previsto o controle do numero de multas de transito por excesso de velocidade. Também nédo é
estipulado o treinamento de motoristas voltado a direcdo defensiva (indicador do nivel 3).

4.3.7.Conforto dos pontos de acesso

Assim como em Belo Horizonte, a implementacdo e manutencgdo dos pontos de acesso (pontos
de 6nibus, estacBes e terminais) ndo sdo objetos da concessdo em estudo, portanto ndo ha
especificacOes em relacdo a esses aspectos. Os elementos de informagéo nos pontos de acesso
previstos na metodologia QualiOnibus ja foram discutidos anteriormente.

4.3.8.Satisfacdo do cliente

Assim como em Belo Horizonte, a concessdo de Porto Alegre ndo estipula a aplicacdo de
nenhuma pesquisa de satisfacdo. A Unica forma contratualmente prevista de avaliagdo da
percepcao do cliente é atraves dos canais de reclamacao.

4.4. Resumo das comparacoes

As analises e comparac@es discutidas nas duas se¢des anteriores sdo apresentadas no Quadro 3.
Para cada indicador QualiOnibus, é indicado se ha equivaléncia nas concessdes ou ndo. Para
isso, € utilizada a seguinte nomenclatura: N/A (item ndo € previsto na concessao);
Monitoramento (o monitoramento da informacao é previsto na concessdo, mas ndo existem



metas associadas a ele); Especificacdes (a concessao estabelece especificaces ou limites que
devem ser respeitados); Indicadores (na concessdo existem indicadores com metas a serem
atingidas pela concessionaria).

Quadro 3: Resumo da comparagao entre as concessoes de Belo Horizonte e Porto Alegre e 0s
Indicadores de Qualidade QualiOnibus

Aspecto da . Belo

qualidade Indicador Horizonte Porto Alegre
Distancia média entre pontos de acesso N/A N/A

1. Acesso Satisfacdo dos clientes com Acesso ao N/A N/A
transporte
indice de cumprimento de viagens Indicadores Indicadores
Satisfacdo dos clientes com Disponibilidade N/A N/A
indice de cobertura de rede Especificacfes  Especificacdes
Numero de horas diérias de funcionamento Especificacies  Especificacses
2 de servicos regulares de transporte P ¢ P ¢

Disponibilidade

Oferta de servico noturno - Intervalo médio
entre veiculos da mesma linha

N/A

Especificagdes

Oferta de servico nos finais de semana -
Intervalo médio entre veiculos da mesma
linha

EspecificagOes

Especificagdes

3. Rapidez do
deslocamento

Velocidade comercial na hora pico da
manha/pico da tarde/entre pico

Monitoramento

Monitoramento

Satisfacdo dos clientes com Rapidez N/A N/A
4 indice de pontualidade de inicio das viagens Indicadores Indicadores

Con fiab.ili dade Satisfacdo dos clientes com Confiabilidade N/A N/A
Quilometragem média entre falhas Indicadores Indicadores

5.
Transferéncias

Percentual de passageiros que realizam
integracdo entre onibus (bilhetagem
eletronica)

Monitoramento

Monitoramento

Percentual de passageiros que realizam
integracdo entre Onibus e outro modo
(bilhetagem eletrdnica)

Monitoramento

Monitoramento

Formas de integracdo dentro do sistema de
oOnibus (intramodal)

Especificagoes

Especificacoes

Formas de integracdo entre dnibus e outros
modos (intermodal)

Especificagdes

Especificagdes

Satisfacdo dos clientes com Facilidade de

9. Conforto dos

. N/A N/A
fazer transferéncias
Idade média da frota Especificacfes  Especificacdes
Percentual de veiculos com ar condicionado N/A Especificacdes

Indice de veiculos em dia com vistoria

Especificacdes

Indicadores

indice de conforto para dimensionamento da

Onibus frota Especificacbes  Especificacbes
§apsfagao dos clientes com Conforto dos N/A N/A
onibus

10. Checklist basico de canais de atendimento Especificacdes® Especificacdes®
Atendl_mento Sa_msfagao dos clientes com Atendimento ao N/A N/A
ao cliente cliente

> Nem todos os itens s&o previstos na concessdo, ou sdo citados mas néo sdo obrigatorios.



Aspecto da Belo

qualidade Indicador Horizonte Porto Alegre
Tempo m_edlo de treinamento de motoristas N/A® N/A®
em atendimentos ao cliente
Tempo medlo de treinamento de cobradores N/AS N/AS
em atendimentos ao cliente
11. Informacdo Checklist basico de informacéo ao cliente Especificacoes® Especificacdes®
ao cliente Satisfacdo dos clientes com Informacéo N/A N/A
Chegkllst bésico de elementos de seguranca Especificacdes® Especificacoes®
publica
Sz,itls_fagao dos clientes com Seguranca N/A N/A
publica
indice de furtos, assaltos, violéncia fisica e
12. Seguranca  assédio sexual no sistema registrados pelo Indicadores N/A
publica operador
Indice de furtos, assaltos, violéncia fisica e
assédio sexual no sistema com registro Indicadores N/A
policia
Oferta dfe servico noturno - Intervalo médio N/A Especificacdes
entre veiculos da mesma linha
Indlce_ de multas de transito por excesso de N/A N/A
velocidade
Indice de acidentes de transito no sistema . .
g . Indicadores Indicadores
com vitimas feridas
13. Se?urfmga indice de acidentes de transito no sistema ndicadores ndicadores
Zrcr;dreen?g?zj: com vitimas fatais
N Satisfacdo dos clientes com Seguranca
transito contra acidentes de transito N/A N/A
Indice de viagens com excesso de velocidade Monitoramento Monitoramento
Tempo médio de treinamento de motoristas 6 6
~ - o . N/A N/A
em condug&o do Onibus e dire¢do defensiva
. indice de veiculos em dia com vistoria de
14. Erﬁlf’dc’;'gao 2 emissdes de fumaca preta NIA N/A
poluicio Emissdo de CO2 por passageiro N/A N/A
Satisfacdo dos clientes com Ruido e poluicéo N/A N/A
P_ercentual de passageiros que utilizam Monitoramento  Monitoramento
bilhetagem eletronica
Formas de pagamento Especificacbes  Especificagdes
15. Forma de . — P e
pagamento e For'mas de recarga de bilhete ele.tromco Especificacbes  Especificagdes
recarga Satisfacdo dos clientes com Facilidade de N/A N/A

fazer o pagamento

Percentual de passageiros por tipo de

pagamento Monitoramento Monitoramento

Comprometimento da renda com transporte

16. Gasto com  coletivo N/A N/A
transporte Descontos tarifarios e fonte de recursos dos N e
beneficios Especificacbes  Especificacbes

5 Nem todos os itens sdo previstos na concessdo, ou sdo citados, mas nao sdo obrigatorios.
6 E estipulado o treinamento de funcionarios, mas néo é especificado o que ele engloba.



Aspecto da . Belo

qualidade Indicador Horizonte Porto Alegre
Satisfagdo dos clientes com Gasto N/A N/A
Razéo entre renda de clientes de énibus e N/A N/A

renda da populacédo da cidade

Caracterizacdo da frota Especificacbes  Especificacbes
Aspectos gerais  Reclamacg0es registradas pelos canais de

atendimento

Indicadores Indicadores

Fonte: Elaborado pelos autores.

5. CONCLUSOES

Este trabalho se propds a avaliar como aspectos de qualidade estdo inseridos nas concessdes do
transporte coletivo por Onibus de Porto Alegre e Belo Horizonte, comparando-0s com 0s
Indicadores de Qualidade do Programa QualiOnibus, desenvolvido pelo WRI Brasil. Conforme
apresentado na revisdo da literatura, a regulacdo do transporte coletivo é fundamental para
garantir a correta prestacdo do servico, considerando seu carater essencial e o risco que a
desregulacdo pode causar a qualidade do sistema, permitindo um potencial oportunismo por
parte dos operadores. O surgimento de novas alternativas de mobilidade e a falta de priorizacéo
do TC em relacdo a outros modos, aliados a falta de investimento em qualificacdo do servico,
sdo alguns dos motivos que tém levado a uma crescente queda na demanda do sistema. Para
reverter essa situacdo, é necessario adotar uma visao voltada a qualidade para o cliente, que
deve ser incorporada desde 0 momento em que o servico é delegado a iniciativa privada.

Ao analisar como as concessoes de Belo Horizonte e Porto Alegre abordam temas relacionados
a qualidade, observou-se que ambas apresentam abrangéncia nos aspectos avaliados. Isso é
observado principalmente no gue tange a operacgéo e o planejamento do servi¢co, com indices e
especificacbes que visam garantir padrées minimos de qualidade e eficiéncia. Em termos de
atendimento e informacdo ao cliente, as duas concessfes se mostram bem estruturadas,
prevendo diversos elementos que visam facilitar o uso do sistema. Contudo, alguns itens
apresentados sdo diretrizes, 0 que ndo garante sua implementacéo.

Quanto a seguranca viaria, apesar de ser estabelecido o monitoramento do nimero de acidentes,
nas duas cidades ndo séo previstos treinamentos sobre direcdo defensiva para os motoristas e o
monitoramento do numero de multas de transito por excesso de velocidade. Ja em relacdo a
seguranca publica, as duas concessdes preveem elementos de seguranga como cameras, botdes
de emergéncia e comunicacdo com os Centros Operacionais. Contudo, em Porto Alegre ndo é
estipulado o monitoramento do nimero de ocorréncias de furtos, assaltos, violéncia fisica e
assédio por parte do operador.

Sobre as frotas, € estabelecido que elas devem ser acessiveis e conter elementos de conforto
como bancos estofados, mas apenas Porto Alegre estipula a instalacdo de ar condicionado.
Além disso, apesar de 0s contratos preverem adoc¢édo de fontes de energia mais limpas, ndo ha
metas claras estabelecidas. Quanto as formas de pagamento e recarga, as duas cidades definem
diversos formatos e preveem a incorporacao de novos recursos que venham a surgir. Em relacédo
ao gasto com transporte, apesar de haver diversas gratuidades, todos elas incidem na tarifa,
onerando o passageiro pagante.

Por fim, em relacdo a satisfacdo do cliente, nenhuma das concessdes estipula a aplicacdo de
pesquisas, sendo previstos apenas indices de reclamacdo através dos canais de atendimento.



Conforme foi discutido neste trabalho, avaliar a percepcdo do cliente é fundamental para
entender se a prestacdo do servico esta adequada ou ndo. Uma boa operacdo vai além do bom
desempenho operacional e econdmico, passando também pela opinido do usuario final do
servico. Sendo assim, € importante que critérios de avaliacdo da satisfacdo do cliente sejam
previstos nos contratos. Essa avaliagdo deve ser frequente, fornecendo dados atualizados, e
apresentar um nivel de detalhamento adequado, permitindo identificar os pontos deficitarios do
sistema.

Como recomendacgdo para trabalhos futuros, é possivel avaliar como o0 monitoramento e
fiscalizacdo dos critérios estabelecidos em contrato séo feitos na pratica. Segundo G. S. D. de
Carvalho e Marques (2020), a eficiéncia dos modelos de concessdo depende ndo apenas de
como as relacBes contratuais sdo estabelecidas, mas também de como elas séo fiscalizadas e
cobradas ao longo da operacdo. Outra andlise possivel é avaliar o impacto econémico-
financeiro que a qualificacdo pode exercer no sistema, visto que a busca por qualidade envolve
investimentos que podem ir além da atual capacidade financeira dos operadores.
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