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Resumo

Este trabalho aborda a importancia do transporte rodoviario de passageiros, para o Brasil e a
necessidade emergente da aplicacdo de indicadores da qualidade, para gestdo e regulacdo destes
servicos. Através de revisdo da literatura e da técnica de grupo focado, identificaram-se atributos
para compor o sistema. Através da aplicacdo de um questionario fechado, identificou-se a
importancia que cada atributo tem, no escopo de um indicador global da qualidade, na viséo de trés
grupos envolvidos no processo: empresarios, usuarios e reguladores. Como resultado obteve-se trés
indicadores distintos, na importancia atribuida a cada item de avaliagdo. Por fim, o artigo propGe a
forma de obtencdo em campo e as escalas de medicdo de cada um dos atributos que compde 0
sistema de indicadores da qualidade proposto.
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Abstract

This paper shows the importance of road transport of passengers for Brazil and the necessity of
quality indicators for management and regulation of these services. Through literature review and
focus group technique was possible to identify the attributes to make a system of indicators of
quality. By applying a closed questionnaire was possible to identify the importance that each
attribute has in the scope of a global indicator of quality. As results, the paper shows three global
indicators of quality, in the opinion of each system operator, regulators, enterprises managers and
passengers, and the way to measure each attribute in practice.
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1. Introducéo

O crescimento continuo no nimero de habitantes do Brasil, bem como a melhoria nas condi¢des
econdmicas da populagcdo e o aumento na sua expectativa de vida, gera significativa elevacdo na
demanda por transporte, concomitantemente, os incentivos financeiros concedidos pelo governo, a

fim de fomentar o turismo interno, tém contribuido para o aumento na demanda por servigos de



transporte de passageiros. Segundo pesquisa realizada pela FIPE em 2001, 76,1% das viagens
domésticas do transporte terrestre interestadual de passageiros sdo motivadas pelo lazer e turismo
(MARTINS, 2004).

Atualmente a movimentacdo interestadual de pessoas no territorio brasileiro se da,
predominantemente pelo modo rodoviario, apesar de o transporte aéreo estar conquistando espacgo
significativo, o transporte coletivo interestadual de passageiros movimenta ainda, cerca de 131
milhdes de passageiros ao ano (CRUZ, 2008; ANTT, 2008), gerando receitas da ordem de R$ 31,7
bilhdes no ano de 2006(IBGE, 2007).

Neste sentido torna-se evidente a necessidade de que os 6rgaos publicos, sobre 0s quais recai a
responsabilidade de regular e fiscalizar este tipo de transporte, tenham uma atuacdo técnica
eficiente. Que sejam capazes de promover melhoria continua na segurancga, na eficiéncia, no
conforto, enfim, em todas as caracteristicas e principios que produzirdo um sistema de transporte
rodoviario de passageiros de qualidade.

Para Lima (1996 apud BERNARDES, 2006) a qualidade é a resposta adequada a necessidade
do cliente ou usuario. Assim, fica claro que as necessidades sdo dinamicas e variam de acordo com
a condicéo sdcio-econdmico-cultural de cada regido do pais.

Entretanto, deve-se ter em mente que, apesar das diferencas culturais existentes, o servico de
transporte deve ser prestado de uma forma qualificada e segura em todo o territério nacional e,
talvez seja por isso que a Constituicdo Federal de 1988 define em seu artigo 21, inciso XII que
compete a Unido explorar diretamente ou mediante autorizagdo, concessdo ou permissao 0s Servigos
de transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros (BRASIL, 1988).

Neste sentido foi publicada a lei n® 10.233/2001 que atribui a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres — ANTT - a fungéo de regular e fiscalizar tal mercado. Nesta missdo a ANTT deve
harmonizar, preservando o interesse publico, os objetivos dos atores do setor (usuarios, empresas e
governo), garantindo que a movimentacdo de pessoas e bens se dé com o cumprimento de padrbes
de eficiéncia, seguranca, conforto, regularidade, pontualidade e modicidade nas tarifas, objetivando
um maior desenvolvimento econdmico e social do pais (BRASIL, 2001). Mas como garantir que 0s
padrdes estejam sendo cumpridos?Quais sdo estes padrées? De que forma garantir que a melhoria
no transporte seja continua, se adaptando ao desenvolvimento de novas técnicas e tecnologias, de
forma &gil e eficiente? Neste aspecto é importante a aplicacdo de ferramentas de gestdo que
permitam aferir, matematica ou graficamente, qudo bem esta sendo prestado o servico, se ele é
prestado ou ndo de acordo com as necessidades sociais da populacdo e qual a direcdo a seguir para
melhorar a qualidade deste servico, de forma continua.

Uma importante ferramenta, que pode facilitar o controle e direcionamento das agdes para
conquistar estes objetivos, € a utilizagdo de indicadores de desempenho, pois conforme Harrington



(1993, apud MULLER, 2003, p. 109) “se ndo puder medir, ndo pode controlar; se ndo controlar, ndo
pode gerenciar; se ndo gerenciar, ndo pode melhorar”. Além disso, a medi¢cdo de desempenho
representa um dos fatores que d@o suporte ao processo de melhoria continua (ATTADIA E
MARTINS, 2003), criando registros historicos, até hoje ndo encontrados no Brasil, sobre o real
desempenho da atividade em tela, o que permitird um controle da evolucéo deste servi¢co ao longo
do tempo.

Com base no exposto, este trabalho busca identificar um sistema de indicadores de desempenho
capaz de medir a qualidade na prestacdo dos servicos de transporte rodoviario de passageiros,
qualificando empresas individualmente, como forma de promover a melhora continua,
possibilitando ao regulador e aos usuarios uma forma técnico-quantitativa de aferir a conformidade
na prestacdo do servico com os padrdes exigidos, inclusive no que tange a quantificacdo clara de
quais sdo os padrdes, algo que hoje é um tanto difuso. Para tanto, levar-se-a em considera¢do muito
mais a visdo de reguladores, amparada nas necessidades dos usuarios, do que 0s aspectos
econdmicos do transporte, ja bastante estudados e que nao serdo objeto deste trabalho.

O trabalho ¢ iniciado por uma contextualizacdo do ambiente no qual o problema esta inserido,
seguido de uma reviséo tedrica sobre o assunto, que demonstra a falta de estudos técnicos na area e
isso conduz a apresentacdo da metodologia de pesquisa utilizada, que busca integrar os
conhecimentos de diversos agentes do setor, a fim de identificar e harmonizar a diversidade de
entendimentos existentes sobre o assunto, e, por fim, mostrasse os resultados obtidos e 0 que se
pode esperar para continuidade ou ndo destas pesquisas.

2. Referencial Teorico

Esta secdo do trabalho € dividida em duas partes, na primeira o tema regulacdo € desenvolvido
de forma a mostrar alguns conceitos e reafirmar sua importancia, bem como de suas ferramentas, no
caso em estudo, os indicadores de qualidade e desempenho. Na segunda parte, tendo por objetivo
identificar a aplicabilidade e a importancia dos indicadores, como ferramenta de regulacdo dos
servicos de transporte rodoviario de passageiros no Brasil, mostra-se 0 que vem sendo estudado e
aplicado em diversos municipios e paises ao redor do mundo.

2.1 Regulagdo

A atividade regulatoria tornou-se extremamente importante no mundo capitalista. Diversos
autores afirmam a necessidade de existéncia dessa atividade de Estado, fundamental em mercados
monopolizados, onde a livre concorréncia é prejudicada por quaisquer fatores, sejam eles
econémicos, politicos ou estruturais (PECI, 2002; PROSDOCIMI, 2006; MATIAS-PEREIRA,
2006; OLIVEIRA, 2007).

Neste sentido, os maiores capitalistas do planeta, os Estados Unidos, ja criavam, em 1887, a

primeira instituicdo reguladora de mercados do mundo, a Interstate Commerce Commision. Apesar



de a importancia destas instituices ter tomado o mundo somente a partir da decada de 1980, em
virtude das crises econdmicas e de Estado, alguns autores chegam a afirmar que a regulacéo, ou
seja, a capacidade de o Estado regular e normatizar a vida econdmica e social existe desde quando o
préprio Estado existe. (OLIVEIRA, 2007; PECI, 2002).

Quando o governo repassa ao setor privado a responsabilidade por fornecer servigos essenciais a
sobrevivéncia e ao desenvolvimento da popula¢do, como é o caso da &gua, da energia elétrica, do
transporte, dentre outros, ndo ha davidas de que é necessario controlar a forma como estes servicos
serdo prestados. A teoria regulatoria € ampla e complexa, podendo compreender diversas variaveis
e formas de atuacdo do poder puablico para intervir nos mercados, entretanto, a titulo
exemplificativo neste estudo, pode-se simplificar e entender que o controle do Estado pode ser feito
basicamente sobre trés varidveis, preco, quantidade e qualidade (PROSDOCIMI, 2006).

Visando esse controle é que foram criadas as agéncias reguladoras no Brasil, de forma tardia
uma vez que surgiram apenas em meados da década de 1990 (PECI, 2002). Essa criacao tardia faz
com que pouco se percebam os avangos econdémicos e sociais que elas possibilitam, apesar de
estarem promovendo profundas mudangas no modo de vida dos brasileiros. Neste aspecto vé-se a
popularizacdo do acesso ao celular, a televisdo fechada, a melhoria nas condicdes de diversas
rodovias, a regulamentacao de planos de saude, dentre outros aspectos que sdo fundamentais para a
sociedade. Assim sendo, ainda segundo PECI (2002), a regulacdo também pode justificar-se pela
busca do Estado em garantir a defesa nacional, o interesse publico e o bem-estar social.

No setor de transportes, o Brasil cria, através da Lei N° 10.233/2001, a Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres (ANTT). A Agéncia se torna responsavel pela regulacdo e fiscalizacdo de
diversos servicos indispensaveis ao desenvolvimento do pais, tais como o transporte internacional
de cargas e passageiros, 0 transporte ferroviario de cargas e passageiros, a concessdo de rodovias
federais e o transporte interestadual de passageiros.

A importancia da regulacdo é fortemente sentida no setor de transporte rodoviario de
passageiros por dois motivos, um deles é a quantidade de pessoas transportadas por ano, 131
milhdes em 2007, segundo a ANTT. O outro motivo, a significativa importancia deste modal de
locomocgdo quando se trata de promover a integracdo e o desenvolvimento regional e social, isso
devido a sua grande abrangéncia e o baixo custo relativo (MARTINS, 2004).

Em muitos municipios brasileiros o transporte rodoviario é a unica forma de locomocao
disponivel, e quando se trata de viagens longas, atende especialmente a populacdo menos abastada.
Além disso, a forma como as concessdes foram realizadas instituiu, na préatica, diversos monopolios
neste setor, inclusive considerando que, em alguns casos, o investimento feito por mais de um ente
privado ndo seria viavel, estes monopolios sdo naturais. VVé-se que todas as justificativas, expressas

na literatura, para que a regulagéo seja implantada, se encontram presentes neste setor, o que conduz



a questdo de como operacionalizar essa regulagcdo, em termos praticos e inteligiveis aos usuarios do
Servico.

Considerando essa necessidade, e com o intuito de defender o usuério, entendido como o lado
menos favorecido nesta relacdo de consumo, antes mesmo da criacdo da ANTT, o governo federal
ja sinalizava com a necessidade de criar mecanismos capazes de garantir a minima qualidade na
prestacdo do servigo. O decreto N° 2.521/1998 expressa a utilizagdo de indicadores de desempenho
como uma ferramenta para mensurar essa qualidade e propde que sejam monitoradas as condig¢des
de seguranca, higiene e conforto dos veiculos, pontos de parada e de apoio, 0 cumprimento das
condicdes de regularidade, pontualidade e eficiéncia durante a execugdo das viagens, dentre outros
aspectos importantes, que poderiam assegurar uma minima base qualificatoria para o transporte.
Com a criacdo da ANTT, orgdo especializado e, em tese, essencialmente técnico, esta questdo é
operacionalizada e a proxima se¢do apresenta como os indicadores sdo importantes neste setor, em
diversas partes do mundo, e como esta ferramenta esta sendo utilizada no Brasil.

2.2 Indicadores de desempenho no transporte

A utilizacdo de ferramentas técnicas, para avaliar a condicdo em que se estd prestando
determinado servico, é imprescindivel quando se pretende comparar ou aferir evolucdo na qualidade
e no desempenho de certa empresa. Também se torna importante no momento em que se pretende
garantir um nivel minimo de atendimento as necessidades e exigéncias de determinados usuérios, se
assim ndo fosse, como ter certeza de que o servigo atende as exigéncias contratuais e garantir
qualidade? Sem medir ndo ha como fazé-lo.

Com esse intuito a introducdo de formas de medicdo da qualidade € de extrema importancia
pratica, tanto para os prestadores de servi¢o quanto para as agéncias reguladoras, e continua sendo
um tema desafiador de pesquisa em todo o mundo (HENSHER et al., 2003).Nesse sentido diversos
autores concordam em afirmar a necessidade de aplicacdo pratica de indicadores que conduzam a
uma avaliacdo, 0 mais completa possivel, sobre as condi¢cbes em que determinado servico €
prestado, e que possam indicar a¢Oes que auxiliem na melhoria da qualidade e do desempenho do
prestador (SAKAI E SHOJI, 2010; HENSHER et al., 2003; BARROS, 2004; PROSDOCIMI, 2006;
JANSSON e PYDDOKE, 2010).

Em paises como o Japdo, algumas cidades implantaram indicadores como critérios no processo
de selecdo das empresas que irdo operar o servigo de transporte urbano. Em Kobe, por exemplo, o
comité municipal avalia as empresas ndo somente pelos critérios de custo, mas também baseado em
indicadores de seguranca e estabilidade operacional, de infraestrutura disponibilizada, dentre outros
(SAKAI E SHOJI, 2010). Esse modelo de selecdo dos concessionarios — e de contrato também - é
atil em mercados onde a taxa de novos entrantes é baixa e a reducdo dos custos operacionais é

improvavel, uma vez que devem existir historicos operacionais que permitam determinar os indices



propostos, antes do inicio real da operacdo em determinado local (KIDOKORO, 2003 apud SAKAI
e SHOJI, 2010). Acredita-se que néo seria o caso do Brasil, onde existe forte interesse de que ocorra
concorréncia durante os processos licitatorios, a fim de garantir melhores servigos, tarifas mais
adequadas para a populacdo e onde o0 ingresso de novos investidores € bastante desejado.

No caso de Estocolmo, a autoridade local definiu diversos critérios para monitorar a qualidade
no servico que vém sendo prestado pelos concessionarios. Para operacionalizar tal intento sdo feitas
pesquisas junto a usuarios, por telefone, e-mail e entrevistas, além disso, foram contratos
consultores que usam do servico com 0 objetivo de avalia-lo quanto a aspectos como limpeza,
cordialidade no tratamento dispensado pelos funcionarios da empresa, dentre outros, o que é
transformado em indices que permitem avaliar o servico como um todo e direcionar acdes para
melhorias que se mostrem necessarias (JANSSON e PYDDOKE, 2010).

Com a criacdo das Agéncias Reguladoras, no Brasil, alguns indicadores de qualidade e
desempenho comecaram a ser implantados de forma a divulgar e garantir parametros de
desempenho para os servicos concedidos, como é o caso dos indicadores presentes nas contas de
energia elétrica, que expressam condi¢des minimas de fornecimento do servico, e ndo sendo
cumpridas, levam o consumidor a ter direito a indenizacéo por parte da concessionaria. No caso do
transporte foram operacionalizados alguns indicadores simples, pouco representativos e que sequer
foram divulgados.

A busca pela qualificacdo em sistemas de transporte de passageiros, urbano ou rodoviério, tanto
no Brasil quanto fora, passa por criar, conforme HENSHER et al (2003), um sistema de indicadores
capaz de medir a eficicia do servico na perspectiva dos passageiros. Acrescentando que estes
indicadores reflitam a qualidade do servigo prestado, bem como sejam de facil entendimento por
parte da populacdo usuéria do servigo, que muitas vezes, devido as diferencas socio-culturais, é
formada por pessoas de grande qualificacdo académica e por analfabetos, o que torna a percepgéo
de qualidade e a satisfacdo com os niveis do servi¢o algo muito variavel.

A fim de implantar esse processo de mensuragdo técnica da qualidade nos servicos prestados
pelas empresas de transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros, a ANTT, em
sua Resolugdo n° 1.159/2005, operacionalizou alguns indices de qualidade e produtividade quais
sejam, de regularidade, de eficiéncia do servico, de eficiéncia da permissionéria, de qualidade em
relacdo a sua propria frota e de qualidade referente a seguranca. O primeiro tem relacdo com
cumprimento de obrigacfes contratuais, que é a execugdo de todas as viagens agendadas junto a
ANTT, o segundo e o terceiro tém fundamentos econdmicos, ja o quarto mede idade dos veiculos e
0 ultimo relaciona acidentes.

Sendo esse um sistema de indicadores fragil e pouco abrangente, faz-se necessaria uma
reformulacéo. Isso visando identificar um sistema de medigéo que seja direcionador de ac¢des para a



melhoria continua e se torne importante na medicdo da eficacia, percebida pelos passageiros,
durante a execucdo do servico (ATTADIA E MARTINS, 2003; HENSHER et al, 2003). E ainda,
que seja expresso em linguagem acessivel a todos os atores do setor, usuarios, empresarios e
reguladores.

Na esteira da melhoria na forma de controle sobre as empresas, a ANTT propde, para as novas
concessdes que serdo realizadas através do PROPASS BRASIL - Projeto da Rede Nacional de
Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros — um novo sistema de medicdo, composto por
dois grandes indicadores, que sdo subdivididos em outros dez indices (ANTT, 2009). Este sistema,
apesar de muito mais completo, se baseia muito em pesquisas de satisfacdo do usuario, que,
aplicadas a realidade brasileira, tornam-se significativamente dispendiosas, tanto de tempo quanto
de recursos financeiros. Além disso, sente-se a falta, nas componentes dos indices, de alguns
atributos considerados fundamentais por agentes do setor, como € o caso da quantidade de assaltos
em determinado servico, da regularidade nas manutencGes preventivas dos veiculos, da
disponibilidade, para o usuério, de ferramentas confidveis de acesso a informacao, da qualidade da
infra-estrutura de atencdo ao passageiro em pontos de parada e apoio, dentre outros atributos
importantes que ndo estdo contemplados nesta nova proposta (MEDEIROS E NODARI, 2011).

Partindo da necessidade de complementar o sistema de indicadores proposto pela ANTT,
identificaram-se, junto aos stakeholders do setor de transporte rodoviario interestadual de
passageiros, alguns atributos considerados fundamentais na criacdo de um sistema, que cumpra com
seus objetivos (MEDEIROS E NODARI, 2010). Outros autores demonstram a utilizacdo de
diversos atributos técnicos, operacionais e de qualidade, que sdo utilizados para avaliar empresas e
servigos. O quadro 1 mostra os atributos por local de aplicagédo ou autor da proposta, sendo que
aqueles que se referem muito especificamente ao transporte urbano, a ponto de ndo haver como
traduzi-los em termos de transporte rodoviario, e os econdémicos, ndo serdo mencionados (SAKAI E
SHOJI, 2010; JANSSON e PYDDOKE, 2010; HENSHER et al., 2003; BERNARDES, 2006).



Quadrol. Atributos em diferentes localidades e autores

ATRIBUTOS DA QUALIDADE E DESEMPENHO
SAKAI e SHOJI JANSSON e PYDDOKE HENSHER ET AL MEDEIROS e NODARI BERNARDES
OUTROS ESFORCOS DE GESTAO PONTUALIDADE PONTUALIDADE PONTUALIDADE PONTUALIDADE
ATENDIMENTO AOS ACIDENTES LIMPEZA NAS PARADAS DE ONIBUS |DISPONIBILIDADE REGULARIADADE REGULARIDADE
QUALIFICAGAO DO QUADRO FUNCIONAL [CONDUTA COLABORADORES CONFORTO NAS PARADAS |TREINAMENTO URBANIDADE COLABORADORES
SOLUCAO A QUEIXAS CONDUTA NA CONDUCAQ ATITUDE DO MOTORISTA  |JORNADA MOTORISTAS URBANIDADE MOTORISTAS
CUMPRIMENTO CONTRATUAL QUALIDADE DAS INFORMAGOES | INFORMAGAO DISPONIVEL DISPONIBILIDADE DE INFORMAGOES [DEFICIENCIA DE INFORMAGOES
RELATORIO CONFIAVEIS LIMPEZA DO VEICULO LIMPEZA EM GERAL HIGIENE DOS VEICULOS QUEBRA DE VEICULOS
ACIDENTES TEMPO DE VIAGEM ACIDENTES RESPEITO AO CONTRATO
NIVEL DE MANUTENGAQ TEMPERATURA NO ONIBUS | MANUTENGAO VEICULOS FALTA DE MANUTENGAQ
REACAO A EMERGENCIAS RESPOSTA A EMERGENCIAS CONFORTO PONTO DE PARADA
INFRAESTRUTURA PARADAS TRANSPORTE DE PRODUTOS PERIGOSOS
TECNOLOGIAS DE SEGURANCA CONFORTO VEICULO
ATUALIDADE DA FROTA POLUICAO
TECNOLOGIAS DE CONFORTO DANOS A BAGAGENS
SERVICOS ADICIONAIS
QUEBRAS

Pode-se perceber que existe concordancia entre os autores, sobre diversos atributos, como
pontualidade, regularidade, qualificacdo do pessoal de linha de frente, nivel de acidentes,
manutencdo dos veiculos, limpeza, infraestrutura de paradas, dentre outros, que, por isso séo
indispensaveis a um bom sistema de indicadores. Por outro lado, as propostas brasileiras,
possivelmente melhor adaptadas a realidade local, bem como voltadas ao transporte rodoviario,
apresentam maior nimero de indicadores, tornando o modelo mais completo. Por isso, a proposta
que sera levada a diante, como a que melhor contempla os atributos fundamentais, é a advinda do
grupo focal realizado pelos autores, em 2010, acrescida do atributo que relaciona danos a bagagens.

De posse destes atributos buscar-se-a conhecer a relevancia de cada um frente ao servico como
um todo, bem como aprofundar o entendimento de todos eles, identificando um sistema de
indicadores que possa orientar para a melhoria continua e que, a0 mesmo tempo, possa ser
compreendido por usuarios, empresarios e reguladores.

3. Metodologia

Esta secdo, que esta dividida em duas partes, ird mostrar como a pesquisa se desenvolveu. Na
primeira parte explica-se 0 método usado para obtencdo dos atributos que compdem os indices do
indicador global da qualidade e a forma de obtencéo de seus pesos relativos. Em seguida é mostrada
a forma de se atribuir notas para cada indicador, as escalas de medi¢do em campo. A figura 1

apresenta um fluxograma do método aplicado.



Identificagdo dos atributos Priorizacdo de atributos e Defini¢cao da forma de
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de métodos.

Figura 1. Fluxograma do método

3.1 Atributos e seus pesos relativos

A busca por identificar um sistema de indicadores de desempenho e de qualidade capaz de
avaliar o servigo de transporte interestadual de passageiros € consideravelmente complexa, devido
aos diversos fatores que envolvem as dimensdes que se pretende avaliar. A dinamica evolutiva
aplicada a prestacdo de servigos, as mudancas estruturais e tecnologicas que envolvem o transporte
rodoviario de passageiros, bem como as dimensdes e diferencas culturais existentes no pais, levam a
dificultar a captacéo de todos os atributos importantes que devem compor tal sistema.

Assim sendo, a realizagdo de pesquisa qualitativa aplicada, do tipo grupo focal é uma
ferramenta interessante, pois permite vislumbrar a construcdo da realidade por diversos grupos de
pessoas. Em um grupo focal é possivel captar diversas opinides, experiéncias e sentimentos sobre o
que é mais significativo para cada grupo pesquisado, o0 que é importante ao se medir dimensdes
subjetivas (GATTI, 2005). Sendo a qualidade uma destas dimensdes subjetivas, pois é definida,
conforme Lima (1996 apud, BERNARDES, 2006), como a resposta adequada as necessidades dos
clientes ou usuarios, a utilizacdo da técnica do grupo focal é especialmente proveitosa.

O grupo focal, realizado em 2010 pelos autores, com a participacdo de pessoas envolvidas na
prestacdo, utilizagdo e regulacdo dos servigos, identificou varios atributos que devem fazer parte de
um sistema de medi¢do da qualidade (MEDEIROS e NODARI, 2011). Além disso, a revisao
bibliografica permitiu identificar atributos concordantes, discordantes e complementares aos
identificados no grupo focal, fazendo com que fosse possivel a construcdo de uma lista abrangente
dos fatores que influem na percepcdo da qualidade nos servicos de transporte rodoviario de
passageiros.

Apds, os atributos listados foram divididos em quatro categorias, que compdem indices de
qualidade, conforme quadro 2. Os quatro indices reunidos formam um indicador global, conforme

figura 2.



Quadro 2 — Divisao dos atributos

INDICES ATRIBUTOS

Jornada de trabalho dos motoristas
Treinamento periodico dos motoristas
SEGURANCA Manutenc&o preventiva dos veiculos
Frequéncia de acidentes

Uso de tecnologias de seguranga nos veiculos

Pontualidade

Regularidade (partidas realizadas/previstas)
Disponibilidade de informag0es

Rapidez na resposta a imprevistos

CONFIABILIDADE

Treinamento periddico de atendentes
Infraestrutura disponivel nos pontos de parada
Frequéncia na quebra de veiculos em uso
Ocorréncias de danos a bagagens

ATENDIMENTO

Idade da frota de veiculos

Servicos adicionais disponibilizados nos veiculos
Tecnologias adicionais de conforto

Higiene e limpeza dos veiculos

CONFORTO

Tanto os indices quanto o indicador global da qualidade serdo constituidos por um modelo
aditivo das avaliagbes feitas em cada atributo. Na pratica, a medicdo se dara em relacdo aos
atributos que, multiplicados pelos seus pesos relativos, e somados uns aos outros, resultardo na

avaliacéo final do servigo ou empresa.

[ INDICADOR GLOBAL DA QUALIDADE ]
SEGURANCA CONFORTO ATENDIMENTO CONFIABILIDADE

Figura 2. Esquema da relacdo dos indicadores

Neste ponto surge a necessidade de priorizar cada atributo dentro dos indices, bem como cada
indice dentro do indicador global. Para isso foi utilizado um questionario (Anexo 1), aos moldes do
aplicado por Ribeiro et al. (2010). Nesse questionario o entrevistado foi solicitado a priorizar 0s
atributos que compdem cada um dos quatro indices do indicador global. Essa priorizacdo foi feita
solicitando aos respondentes que enumerassem todos os atributos do indice de maneira crescente,
do mais ao menos importante. Também foi solicitado que ranqueasse 0s quatro indices de forma a
identificar qual a importancia relativa de cada um na composi¢cdo de um indicador global da
qualidade.

Para o calculo dos pesos relativos dos atributos de cada um dos quatro indices, foi atribuido

cinco pontos para o atributo mais importante, quatro para o segundo mais importante e assim por
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diante. De posse de todos os questionarios respondidos, fez-se a soma da pontuacéo obtida por cada
atributo. A soma dos pontos, obtidos por cada atributo dentro de um mesmo indice, tornou-se base
para aferir o peso relativo que cada atributo recebeu dentro de seu indice, sendo que essa soma
correspondeu a 100%, permitindo que cada atributo fosse dimensionado em relacdo ao total do
indice. Para os indices, foi atribuido de cinco a dois pontos conforme sua importancia, segundo 0s
respondentes e procedeu-se da mesma forma que para os atributos buscando identificar a
importancia de cada indice dentro do indicador global. Isso permitiu obter um indicador global da
qualidade, que ird variar de zero a cem, bem como quatro indices especificos, que também irdo
variar de zero a cem pontos.

O tamanho da amostra a ser pesquisada para o levantamento dos pesos dos atributos e dos
indices foi calculado por meio da formula sugerida por Ribeiro et al (2000), onde o tamanho da

amostra é definido em funcdo do erro admissivel, da variabilidade e da significancia desejada.

cv?
n=2 = 1)

Foi calculada a amostra minima para os trés estratos de stakeholders considerados no estudo,
quais sejam: usuarios, empresarios e reguladores. Da aplicacdo da formula, para um nivel de
significancia moderado, com baixa variabilidade, devido a especificidade dos estratos, e com erro
admissivel baixo, obteve-se o numero de 15 questionarios. Para definir quantos questionarios
aplicar a cada estrato, decidiu-se por atribuir a mesma precisdo e importancia a cada um deles,
idenpendentemente de seu tamanho absoluto, e para isso manteve-se 0 numero de 15 questionarios
para cada um dos estratos (RIBEIRO E ECHEVESTE, 1998).

3.2 Escalas de aferiacdo da qualidade

Para prosseguir com a pesquisa foi necessario identificar a forma com que se pode atribuir nota
a cada atributo, no momento da avaliagio em campo do servico ou empresa. Para isso
identificaram-se grupos de atributos que podem ser medidos com a mesma técnica, quando se trata
de transformar a medicéo real em escalas de notas de zero a cem pontos. Os métodos para obtencao
das escalas de aferi¢do da qualidade, de todos os 17 atributos levantados, sdo descritos a seguir.

— Jornada de trabalho dos motoristas

Para definir uma escala adequada para medic¢éo da jornada de trabalho dos motoristas, definiu-
se um valor alvo, baseado em regulamentos da unido européia e na legislacao trabalhista brasileira,
de 8 horas de trabalho por dia, ndo podendo, em nenhuma hipotese, ultrapassar dez horas diarias. A
partir disso montou-se uma graduacgdo onde cada 30 minutos a menos na jornada de trabalho diaria
do motorista, representa a diminui¢cdo de 10 pontos na nota atribuida, assim como a cada 30 minutos
a mais na jornada representa diminuicdo de 20 pontos na nota. A forma de valor alvo se justifica

porque 0 excesso de jornada representa risco de acidentes e a diminuicdo excessiva da jornada
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representa custo adicional e, por conseqiiéncia pode encarecer a tarifa (VOSA, 2011; EUROPEAN
PARLIAMENT, 2006 e BRASIL, 1943).
— Manutencéo preventiva dos veiculos

Para atribuir nota, neste atributo, utiliza-se o preceituado pelo fabricante do chassi em uso. Se a
manutencdo for feita em conformidade com o manual, a nota sera 100 pontos, a partir disso, a cada
fracdo de 2,5% a mais na quilometragem rodada pelo veiculo, sem a execucdo da manutencéo
prevista, ocorre a reducdo de 10 pontos na nota aferida, o que leva a concluséo de que, para valores
25% acima do recomendado pelo fabricante, a nota sera zero.

— Ocorréncias eventuais

Esta forma de afericdo da nota atribuida sera a mesma para trés atributos: (I) ocorréncia de
acidentes, (1) ocorréncia de perdas ou danos a bagagens e (I11) ocorréncia de quebra de veiculos em
uso. Isso porque sé@o fatos que, mesmo com o controle dos fatores de risco por parte da empresa,
irdo ocorrer em um numero que pode ser atribuido ao acaso, ou seja, mesmo que a empresa tome
todas as medidas necessarias para evita-los, alguns casos ocorrerao.

Neste sentido, utilizou-se uma adaptacéo do método do Controle de Qualidade da Taxa — CQT,
tradicionalmente usado para avaliar ocorréncias de acidentes de transito, supondo que 0S mesmos
ocorrem segundo uma distribuicdo de Poisson. A nota atribuida serd baseada na comparagéo entre a
taxa aferida para o servico ou empresa em analise e a taxa critica calculada pelo método do CQT
(Framarim et al, 2002).

_ ry, r
TCO—y+kx\/;+2m )

Para se calcular a taxa critica de ocorréncias (TCO) utiliza-se a formula 2. Onde k é uma
constante que indica o nivel de confianca desejado, m é o nivel de exposicdo, ou seja, no caso da
avaliacdo de danos a bagagens € a quantidade de passageiros transportados no periodo e no caso de
acidentes ou quebra de veiculos é a quantidade de quildmetros rodados, sempre expressos em
milhdes de unidades e y é a taxa de ocorréncias media da populacdo. A taxa de ocorréncias para
cada servico ou empresa a se analisar é calculada conforme formula 3, onde n é o nimero de

ocorréncias no periodo.

TO = nx10° (3)

m

— Horas de treinamento

Esta maneira de aferir a nota se refere aos atributos de horas de treinamento aos motoristas,
bem como horas de treinamento ao pessoal de atendimento. Para definir a nota, afere-se qual foi a
empresa com a maior quantidade de horas de treinamento por funcionarios no periodo de avaliagéo,
esta receberd nota maxima, 100 pontos, a partir dela, em escala percentual atribui-se nota as outras

empresas.
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— Tecnologias ou servigos adicionais

Esta forma de aferir a nota para o servico em avaliacao refere-se a quatro atributos: (1) uso de
tecnologias de seguranca nos veiculos, (I1) uso de tecnologias adicionais de conforto nos veiculos,
(111) servigos adicionais disponibilizados nos veiculos e (IV) infraestrutura disponivel nos pontos de
parada. Para se aferir a nota de avaliagdo montou-se uma escala que inicia em 50 pontos, para que a
ndo utilizacdo destas ferramentas de seguranca ou conforto ndo penalize sobremaneira o indice, pois
s8o servigos ou tecnologias adicionais, ndo obrigatorios e, a partir de 50, cada item disponibilizado
contribui com mais 10 pontos ao indicador, sendo que 5 ou mais itens disponibilizados representam
nota maxima na avaliag&o.

— Dimensoes subjetivas

A questdo de higiene e limpeza dos veiculos, bem como a de disponibilizacdo de informacdes
corretas, é subjetiva, pois o que pode agradar um usuario pode desagradar a outro. Neste sentido,
para se avaliar estes atributos, o adequado é realizar, a cada ciclo de avaliacdo do servico, pesquisa
de satisfacdo com os usuarios, perguntando o seu grau de satisfacdo nestas duas dimensdes.

— Pontualidade, regularidade e resposta a imprevistos

Quanto a pontualidade, a escala de afericdo baseia-se no fato de que atrasos em partidas de
Onibus sdo poucos e de pouca duragédo e de que ndo foi encontrado método cientifico para medir a
eficiéncia neste aspecto, logo a simplicidade de uma escala progressiva apresenta-se adequada. Da
mesma forma quanto a regularidade, que se refere ao nimero de partidas programadas frente ao
nimero executado, pode ser medida em escala percentual. Quanto a rapidez na resposta a
imprevistos, existe legislacdo recente sobre o tema que apresenta um tempo considerado adequado
para que a empresa dé continuidade ao servico que é de duas horas.

— ldade da frota

Para avaliar a idade da frota um critério simples é adequado. A cada ano de uso do veiculo, ele
passa a representar reducao de 10 pontos na nota deste atributo, o que fara com que a nota seja zero
ao final de 10 anos de uso do veiculo. Sendo que a nota final da empresa ou servi¢o avaliado,
segundo este critério, sera a média das notas atribuidas a cada veiculo.
4. Resultados

Tratando dos resultados obtidos com a pesquisa, vislumbram-se pelo menos duas contribuices
para estudos da &rea, a primeira € a definicdo de coeficientes ou da importancia relativa de cada
atributo no indicador global e a outra é a formatacdo de uma maneira de avaliar cada atributo,
indicando escalas de avaliacdo e notas a serem atribuidas.

A avaliacdo dos coeficientes pode ser feita separada e comparativamente, para os trés estratos
da pesquisa (operadores, reguladores e usuarios). A analise comparativa dos coeficientes revelou

pouca aderéncia entre a visdo de qualidade dos trés grupos participantes do sistema de transporte
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rodoviario de passageiros, ou seja, entre operadores, reguladores e usuarios. A seguir apresentar-se-
do os resultados obtidos, em detalhes.

4.1 Coeficientes dos atributos

Foram aplicados quinze questionarios a cada um dos trés estratos da amostra selecionada. 1sso
possibilitou identificar os interesses de cada grupo avaliado. A tabela 1 mostra a importancia
relativa, atribuida a cada indice gerador do indicador global da qualidade (lgq), por cada um dos
trés grupos avaliados. Percebe-se forte preocupacdo com avaliar seguranca, que foi o indice com
maior participacao no lgq para todos os grupos avaliadores.

Na mesma tabela é possivel verificar que reguladores e usuarios estdo muito proximos quando
se trata de avaliar a qualidade, ficando com as indicagOes de importancia muito similares, o que
pode indicar uma tendéncia do regulador ter respondido aos questionarios como se fosse usuario,
distorcendo seu papel de mediador de conflitos e aproximando-se de um orgdo de defesa do
consumidor. Operadores do sistema tem a visdo um pouco distinta ao se preocuparem mais com

atendimento e confiabilidade do que com o conforto.

Tabela 1 — Importancia relativa dos indices geradores do Igq

indices Reguladores Operadores Usuarios
CONFIABILIDADE (Ico) 23,33% 23,81% 23,33%
CONFORTO (lIct) 24,29% 19,52% 25,71%
SEGURANCA (Ise) 33,81% 33,81% 33,81%
ATENDIMENTO (lat) 18,57% 22,86% 17,14%

Comparando a importancia dos atributos no Igg, a tabela 2 mostra que os atributos mais
importantes, indicados por cada grupo em andlise, sdo similares. Porém, para a maioria dos
atributos observa-se um alto coeficiente de variagéo, acima de 5%, 0 que permite concluir que 0s
interesses sdo divergentes entre 0s 3 estratos, a ponto de se ter que avaliar a qualidade do servigo
sob oticas distintas.

Se a quem interessa avaliar qualidade é o regulador, entdo ele terd interesses diferentes dos
outros atores, pois suas funcdes e preocupacdes sao distintas. Assim, dever4 compor um indicador
que, apesar de ser constituido pelos mesmos atributos de avaliacdo, possuira pesos diferentes em
cada um, chegando a um resultado final diferente do que sera atingido se medirmos qualidade sob a

Otica de usuérios ou operadores.

Tabela 2 — Peso dos atributos no 1gq e coeficiente de variacéo

ATRIBUTOS Pesodos atributosnolgd | ¢ eficiente de Variagio
Reguladores Operadores Usuarios
Jornada motoristas 0,10 0,11 0,10 2,55%
Manutengado preventiva 0,08 0,09 0,09 9,12%
Acidentes 0,06 0,03 0,04 27,04%
Treinamento motoristas 0,05 0,06 0,06 17,74%
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Tecnologias seguranca 0,06 0,04 0,05 15,41%
Pontualidade 0,08 0,08 0,07 4,01%
Regularidade 0,06 0,05 0,06 6,95%
Disponibilidade Informag&es 0,04 0,04 0,05 5,68%
Resposta imprevistos 0,06 0,06 0,05 9,88%
Treinamento atendentes 0,05 0,07 0,04 21,66%
Infraestrutura paradas 0,04 0,06 0,05 22,24%
Quebras de veiculos 0,05 0,06 0,04 17,20%
Danos as bagagens 0,04 0,04 0,04 0,40%
Idade da frota 0,07 0,06 0,07 8,82%
Servicos adicionais 0,05 0,03 0,04 15,25%
Tecnologias conforto 0,06 0,05 0,07 20,09%
Higiene e limpeza 0,07 0,06 0,07 14,88%

Em face da diferenca de visdo dos stakeholders deste setor entendeu-se que se deve montar trés
indicadores globais da qualidade distintos ao invés de um Gnico, como era o interesse ao iniciar o
trabalho, compostos pelos mesmos indices e atributos, porém com importancia relativa dada a cada
um de forma diferente. Isso pode ser observado nas formulas 4, 5 e 6, obtidas através dos dados
apresentados na tabela 1, que mostram a composi¢cdo de cada Indicador global da qualidade,
conforme reguladores, operadores e usuarios, respectivamente e ainda, na tabela 3 que mostra a
composicéo de cada indice em cada situacao.

Igq = 0,233 x Ico + 0,243 x Ict + 0,338 x Is + 0,186 X lat (4)

Igq = 0,238 x Ico + 0,195 x Ict + 0,338 X Is + 0,229 X lat (5)

Igq = 0,233 x Ico + 0,257 x Ict + 0,338 X Is + 0,171 X lat (6)

Tabela 3 — Coeficiente dos atributos nos indices

COEFICIENTES NOS INDICES

INDICE ATRIBUTOS Reguladores | Operadores | Usuérios
Jornada motoristas 0,298 0,311 0,298
Manutengéo preventiva 0,231 0,276 0,267
SEGURANCA (Is) Acidentes 0,169 0,098 0,129
Treinamento motoristas 0,133 0,191 0,164
Tecnologias seguranga 0,169 0,124 0,142
Pontualidade 0,324 0,333 0,314
Regularidade 0,243 0,229 0,267
CONFIABILIDADE (Ico) Disgponibilidade Informacdes 0,190 0171 | 0,195
Resposta imprevistos 0,243 0,267 0,224
Treinamento atendentes 0,286 0,300 0,262
Infraestrutura paradas 0,229 0,281 0,276
ATENDIMENTO (la) Quebras de veiculos 0,276 0,248 0,233
Danos as bagagens 0,210 0,171 0,229
Idade da frota (if) 0,271 0,305 0,276
CONFORTO (Ict) Servigos adicionais (as) 0,186 0,171 0,167
Tecnologias conforto (tc) 0,238 0,233 0,267
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| Higiene e limpeza (hl) | 0305 | 029 | 029 |

Da andlise das informacgdes expostas foi possivel dimensionar os indicadores globais e seus
indices, bem como sua composicdo em termos de atributos. Para exemplificar, a formula 7 mostra

como fica o indice de conforto na visdo dos operadores.
Ict = 0,305 X if + 0,171 X as + 0,233 x tc + 0,290 x hl (7)

Na secdo seguinte sera apresentada a forma de avaliagdo em campo para cada atributo,
possibilitando a afericdo de nota em cada aspecto do indicador. Essa forma de avaliacdo sera a
mesma, ndo importando qual indicador ira ser aplicado, se na visdo de usuarios, reguladores ou
operadores.

4.2 Escalas de avaliagdo dos servicos

As escalas de atribuicdo de notas, para avaliar 0s servi¢cos em questéo, sdo de suma importancia
para a aplicacdo pratica dos indicadores da qualidade global propostos. Aplicando os metodos
descritos na secdo 3.2 foi possivel identificar escalas que relacionam a forma de medicdo, em sua
unidade prdpria, seja em quildmetros, seja em ocorréncias por passageiro, seja em horas, com uma
nota que varia de zero a cem, permitindo a avaliacdo efetiva e comparativa. Importante ressaltar
que, devido a especificidade das avaliacfes e a necessaria analise de dados que deve ser feita, a
atribuicdo de notas aos servigos ou empresas deve ser feita por técnicos da &rea, independente do
indicador que ird ser utilizado, se na visdo de um ou outro stakeholder.

— Jornada de trabalho dos motoristas

A nota aferida neste atributo se da individualmente, para cada motorista, baseado em sua
jornada média diaria, sendo que a nota final, para empresa ou servigo avaliado, € a média aritmética
simples de todos os individuos avaliados. A escala é mostrada na figura 3, e para jornadas
superiores a 10 horas ou inferiores a 3,5 horas a nota aferida é zero.

— Manutencéo preventiva de veiculos

Da mesma forma, a nota aferida para este atributo se da individualmente, para cada veiculo,
baseado em suas manutencdes, sendo a nota final para empresa ou servi¢co, a média aritmética de
todas as avaliagBes. A nota méxima se atinge quando as manutencBes preventivas sdo feitas em
conformidade com o preceituado pelo fabricante do chassi, ou seja, quando a quilometragem
percorrida pelo veiculo é igual ou inferior aquela a qual o manual orienta fazer a manutencdo (X). A
escala é mostrada na figura 3, e para quilometragens percorridas maiores do que 25% acima do
previsto para a manutencdo, sem que a mesma seja feita, a nota aferida é zero.

— Ocorréncias eventuais
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Para ocorréncias eventuais, 0 método de controle da qualidade da taxa, adaptado, possibilita a
afericdo de uma taxa critica, para a qual sera atribuida pontuacdo média, ou seja, 50 pontos. A partir
disso, se 0 nimero de ocorréncias for maior que a taxa critica, perde-se 10 pontos a cada 5% de
diferenca, da mesma forma aumenta-se 10 pontos na nota a cada 5% de diferenca, caso o0 numero de
ocorréncias seja menor. Caso a taxa aferida seja 125% ou mais da TCO a nota atribuida é zero, caso

seja 75% ou menos a nota sera cem, conforme mostra a figura 3.

Jornada dos motoristas Manutengdes preventivas Ocorréncias eventuais
HORAS MNOTA KM NOTA NUMERO NOTA
8 100 x 100 0,75TCO 100
7.5 Q0 1,025X Q0 0,8TCO Q0
7 ou 85 80 1,05% 80 0,85TCO 80
6,5 70 1,1% 70 0,9TCO 70
Bou9 60 1,125X% 60 0,95TCO 60
5.5 50 1,15% 50 TCO 50
50u8,5 40 1,175X 40 1,05TCO 40
4,5 30 1,2% 30 1,1TCO 30
4 ou 10 20 1,225% 20 1,15TCO 20
3,5 10 1,25X 10 1,2TCO 10
3 o 1,275X o 1,25TCO 0]

Figura 3 — Escalas de avaliacéo

— Horas de treinamento

Para medir a eficiéncia neste atributo foi definido que se partira de um patamar de exceléncia,
definido pela empresa ou servico no qual foi aplicada a maior relagédo horas de treinamento por
funcionario (Htf) ou motoristas (Htm), que recebera a nota maxima. Para as outras a nota sera
atribuida em escala percentual, conforme figura 4.

— Tecnologias ou servicos adicionais

Para estes atributos, a empresa que optar por utilizar apenas o que & obrigatorio, sem
disponibilizar nenhum item adicional de conforto ou seguranga ou servico, seja nos veiculos quanto
nos pontos de parada, recebera 50 pontos na avaliacdo. Para cada item adicional, em cada um dos
aspectos, recebera mais 10 pontos, sendo que, aquela empresa que disponibilizar 5 ou mais itens
adicionais receberd nota maxima. Este é um dos pontos onde o indicador torna-se dindmico, pois as
tecnologias surgem como opcionais e vao, gradualmente, tornando-se obrigatorias, exigindo que as
empresas, caso queiram manter um bom nivel nesta avaliacdo, busquem as novidades no mercado
ou mesmo desenvolvam novas solucBes que proporcionem maior seguranca e conforto aos usuarios
dos servicos. A escala é mostrada na figura 4.

— Dimens0es subjetivas
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Para avaliar estes atributos, a opinido dos usuarios ¢ fundamental, ndo sendo possivel encontrar
outra maneira, mais adequada, de medir tais questdes. A higiene e limpeza de um veiculo somente
sdo percebidas por quem o utiliza por longo periodo, e torna-se questdo de percepg¢do individual,
assim como a disponibilidade de informacgdes corretas s6 pode ser percebida por aqueles que
necessitam da informacdo. N&o ha como saber se a informacéo esta disponivel na hora certa e no
local certo, se ndo precisar dela. Por isso, acredita-se adequado que estes dois atributos sejam
avaliados pelos usuarios, a cada ciclo de avaliacdo faz-se uma pesquisa, mais ou menos extensa,
conforme a precisdo desejada no estudo. A média das avaliacdes fica sendo a nota atribuida para a
empresa ou servico avaliado.

— Pontualidade, regularidade e resposta a imprevistos

Para pontualidade a atribuicdo de 100 pontos é para a inexisténcia de atrasos no periodo
analisado, ocorrendo a reducdo de um ponto a cada minuto de atraso, sendo que, para atrasos
superiores a 100 minutos a nota serd zero. A questdo da regularidade pode ser medida em escala
percentual, sendo o pardmetro maximo a execucdo de todas as partidas previstas. Quanto ao tempo
de resposta a imprevistos, 0 prazo de duas horas corresponde a 50 pontos, sendo que, a cada 15
minutos de atraso, além das duas horas, perde-se 10 pontos, logo, a partir de 3 horas e 15 minutos
ou mais de demora na resposta, que dé continuidade a prestacdo do servico, a nota sera zero, e a
cada 20 minutos a menos de duas horas, a nota ficara 10 pontos maior, sendo que se o tempo de

resposta for inferior a 20 minutos, a nota sera 100 pontos, conforme figura 4.

Horas treinamento Tecnologias adicionais Resposta a imprevistos
HORAS NOTA QUANTIDADE MNOTA TEMPO NOTA
Htf 100 5 ou mais 100 20min 100
0,9Htf Q0 4 a0 A0min a0
0,8Htf 80 3 80 1h 80
0, 7Htf 70 2 70 1h20min 70
0,6Htf 60 1 60 1h40min 60
0,5Htf =0 Menhuma 50 2h 50
0,5Htf a0 2h15min 40
0,3Htf 30 2h30min 30
0,2Htf 20 2h45min 20
0,1Htf 10 3h 10
] o 3h15min (4]

Figura 4 — Escalas de avaliacéo

— ldade da frota
A nota a ser atribuida em relag8o a idade da frota é definida como a média das notas atribuidas
a cada veiculo. Cada veiculo recebera sua nota conforme o ano de fabricacéo, ou seja, um veiculo

fabricado no ano em analise recebera 100 pontos, aquele que tiver sido fabricado no ano anterior
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recebera 90 pontos e assim sucessivamente, até que veiculos com 10 anos ou mais receberdo nota
zero.
5. Conclusodes

O trabalho, primeiramente, demonstra a importancia, tanto econémica quanto na matriz de
movimentacdo de pessoas do Brasil, do transporte rodoviario de passageiros. A partir desta
informacdo fica evidente que ferramentas de gestdo e monitoramento da qualidade séo bem vindas e
podem auxiliar o desenvolvimento e manutencdo da competitividade das empresas que prestam tal
Servigo.

Além disso, os 6rgdos governamentais de controle dependem de métodos que permitam maior e
melhor controle sobre a qualidade da prestacdo do servico ao usuario. Essa necessidade surge do
modelo de mercado adotado no Brasil, neste setor, que é baseado na concessdo dos servigos, ou
seja, a livre concorréncia € prejudicada por fatores legais e sociais, que foram evidenciados ao
longo do trabalho.

Na busca de indicadores da qualidade para o transporte rodoviario de passageiros, capazes de
auxiliar na gestdo e de promover a melhoria continua evidenciou-se que os atores envolvidos na
prestacdo dos servicos em questao, usuarios, operadores do sistema e reguladores, se interessam por
medir 0s mesmos aspectos, porem dando importancias diferentes para eles, quando se trata da
percepcdo da qualidade de cada um. O que gerou trés indicadores globais, com pesos diferentes,
segundo o0 ponto de vista que se assume.

Os trés estratos da pesquisa deram importancia semelhante para os indices de confiabilidade e
seguranca, sendo este ultimo considerado o mais importante por todos. Com relacdo ao indice de
conforto, os usuarios e os reguladores atribuiram importancia maior a ele do que ao indice de

atendimento, enquanto para operadores esta relacdo é inversa.

Neste sentido, o trabalho contribui para evidenciar a necessidade da aplicacdo de ferramentas
de gestdo da qualidade, no caso especifico, de indicadores, ndo somente para gerenciar as empresas,
mas também para verificar, de uma forma objetiva, se as expectativas que se tem em relacdo ao
meio de transporte estdo sendo atingidas. Possibilitando, inclusive, o estimulo a melhoria continua
dos servicos, atraves do uso deste instrumento.

Chegou-se ao fim do trabalho com um indicador global da qualidade, composto por quatro
indices especificos, que aferem 17 aspectos da qualidade na prestacdo dos servigos de transporte
rodoviario de passageiros. Para todos os 17 atributos da qualidade, foram definidas escalas de
afericdo capazes de transformar as medicdes, feitas nas unidades mais comumente utilizadas,

quildmetros rodados, horas trabalhadas, dentre outras, em notas de zero a cem. Isso ira permitir
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comparacOes simples e objetivas entre os diversos servicos ou empresas avaliadas com o método
proposto.

O trabalho ndo levou em consideragdo aspectos econémicos envolvidos no transporte, porém
visou criar uma forma de medir a qualidade nos servigcos prestados, orientando para a melhoria
continua. Espera-se, com isso, estimular ainda mais a busca e a aplicacdo de ferramentas que
profissionalizem o setor de transportes no pais, tdo comumente gerenciado de forma empirica.

Espera-se por fim, que o trabalho venha a estimular a pesquisa, em busca de solugdes que
facilitem a gestéo e a regulacdo dos servigcos concedidos no Brasil. Tema ainda pouco debatido, que
estd tendo uma importancia cada vez maior frente ao crescimento das necessidades de estimulo ao
investimento em infraestrutura, bem como a evidente expansdo e fortalecimento das agéncias
reguladoras, institui¢des fundamentais para o desenvolvimento econémico do Brasil.

REFERENCIAS
ANTT (2008). Anuério Estatistico 2008 — Ano Base 2007 — Transporte Rodoviério Coletivo

Interestadual e Internacional de Passageiros. Disponivel em:
<http://www.antt.gov.br/passageiro/anuarios/anuario2008/default.asp>. Acesso em: 20 de abr.2010

ANTT (2005). Resolugdo n° 1.159/2005. Disponivel em:
http://www.antt.gov.br/resolucoes/resolucoes2005.asp. Acesso em: 08 de set. 2010.

ANTT (2009). Projeto da Rede Nacional de Transporte Rodoviario Interestadual de
Passageiros — VVolume 111 — Modelo de Gestdo e Controle. Disponivel em:
<http://www.antt.gov.br/acpublicas/CPublica2008-
01/V3/Volume_Ill_Modelo_de Gestao e Controle.pdf>. Acesso em: 12 de abr. 2010.

ATTADIA, Lesley Carina do Lago; MARTINS, Roberto Antonio. Medigdo de desempenho como
base para evolucdo da melhoria continua. Prod., Séo Paulo, v. 13, n. 2, 2003. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0103-
65132003000200004&Ing=pt&nrm=iso>. Acessos em 08 set. 2010.

BARROS, Maria Pedrinha de. O papel do regulador no desenvolvimento das telecomunicacdes
brasileiras. IX Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracion Pablica, Madrid - Espanha, 2004.

BERNARDES, Leandro Lopes. Avaliacdo da qualidade do servigo de transporte interestadual

de passageiros através do desenvolvimento de um sistema de indicadores. Brasil, 2006.
Dissertacdo de Mestrado — Universidade de Brasilia — DF

BRASIL (1943). Consolidacdo das leis trabalhista — decreto lei n°® 5.452. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil/decreto-lei/Del5452.htm>. Acesso em: 13 de jun.2011.

BRASIL (1988). Constituicio da Republica Federativa do Brasil. Disponivel em:
<http://www2.camara.gov.br/legin/fed/consti/1988/constituicao-1988-5-outubro-1988-322142-
norma-pl.html>. Acesso em: 29 de abr.2010.

BRASIL (2003). Lei n° 10.233/2003. Disponivel em:

20


http://www.planalto.gov.br/ccivil/decreto-lei/Del5452.htm

<http://www.antt.gov.br/legislacao/Basica/Lei10233.htm>. Acesso em: 18 de fev.2010.

BRASIL (1998). Decreto n° 2521/98. Disponivel em:
<http://www.antt.gov.br/legislacao/internacional/Dec2521-98.pdf>.
Acesso em: 09 de mar.2010.

CRUZ, Rodrigo Otavio Moreira. Regulacéo alternativa do transporte rodoviario interestadual
de passageiros: Viabilidade legal do modelo de regulacdo de toque leve. Brasil, 2008.
Dissertacdo de Mestrado — Universidade de Brasilia — DF.

EUROPEAN PARLIAMENT AND THE COUNCIL OF THE EUROPEAN UNION. Regulation
(EC) No 561/2006 of the European parliament. Disponivel em: <http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:L:2006:102:0001:0013:EN:PDF>. Acesso em: 13
de jun. 2011.

FRAMARIM, Carlo da Silveira, NODARI, Christine Tessele e LINDAU, Luis Antonio. Técnicas
de identificacdo de locais propensos a ocorréncia de acidentes: principais caracteristicas e
dificuldades de aplicacdo. XVI Congresso de Pesquisa e Ensino em Transportes, 2002, Natal.
Panorama Nacional de Pesquisa em Transportes 2002. Rio de Janeiro: ANPET, 2002. v. 1. p. 417-
428.

GATTI, Bernardete Angelina. Grupo focal na pesquisa em ciéncias sociais e humanas. Brasilia:
Liber Livro. 2005.

HENSHER, D., STOPHER, P. e BULLOCK, P. Service quality - developing a service quality
index in the provision of commercial bus contracts. Transportation Research Part A, n° 37,
2003.

IBGE (2007). Pesquisa anual de Servigos. Disponivel em:
<http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/economia/comercioeservico/pas/pas2007/default.shtm>.
Acesso em 28 de abr.2010.

JANSSON, K. e PYDDOKE, R. Quality incentives and quality outcomes in procured public
transport — Case study Stockholm. Research in Transportation Economics, n°.29, 2010.

MARTINS, Francisco G. D. Transporte rodoviario interestadual e internacional de
passageiros: Regulacdo e concentracdo econémica. Brasil, 2004. Monografia do Curso de Pds-
Graduacao em Controle Externo do Instituo Serzedello Corréa do Tribunal de Contas da Unié&o.

MATIAS-PEREIRA, José. Politicas de defesa da concorréncia e de regulacdo econdmica: as
deficiéncias do sistema brasileiro de defesa da concorréncia. Rev. adm. contemp.. 2006, vol.10,
n.2, pp. 51-73.

MEDEIROS, Felipe da Silva e NODARI, Christine Tessele. Identificacdo e analise de atributos
para compor indicadores de desempenho para o Transporte Rodoviario Interestadual de
Passageiros. Revista ANTT, 2011, vol. 3, n° 1, Brasilia — DF, Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres.

MULLER, Claudio José. (2003). Modelo de gestdo integrando planejamento estratégico,
sistemas de avaliacdo de desempenho e gerenciamento de processos. Disponivel em:
<http://www.lume.ufrgs.br/bitstream/handle/10183/3463/000401207.pdf?sequence=0>. Acesso em
13 de abr.2010.

21



OLIVEIRA, Fernando Faria de. Andlise institucional do sistema regulatorio brasileiro. 2°
Prémio SEAE, Brasilia, 2007.

PECI, Alketa. Modelos regulatérios na area de transportes: a experiéncia americana. VII
Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Puablica,
Lisboa — Portugal, 2002.

PROSDOCIMI, Diogo Oscar Borges. Teoria e pratica de uma regulacdo econdmica por
resultados. X1 Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracion Publica, Ciudad de Guatemala, 2006.

RIBEIRO, J. L. e ECHEVESTE, M. E. Dimensionamento da amostra em pesquisa de satisfacéo
de clientes. ENEGEP — Encontro Nacional de Engenharia de Producéo, 1998.

RIBEIRO, J. L., ECHEVESTE, M. E. e DANILEVICZ, A M. A utilizacdo do QFD na otimizacéo
de produtos, processos e servi¢os.Série Monografica. Programa de pds-graduacdo em Engenharia
de Producdo. UFRGS, 2000.

RIBEIRO, José Luis Duarte, THIESEN, Jodo Paulo Kapaun e TINOCO, Maria Auxiliadora
Cannarozzo. Determinantes da Satisfacdo e Atributos da qualidade em Servicos de Saldo de
Beleza. Porto Alegre, 2010.

SAKALI, H. e SHOJI, K. The effect of governmental subsidies and the contractual model on the
publicly-owned bus sector in Japan. Research in Transportation Economics, n°.29, 2010.

VOSA - Vehicle and Operator Services Agency. Rules on Drivers Hours and Tachographs -
Goods vehicles in GB and Europe. Disponivel em:
<http://www.dft.gov.uk/vosa/repository/Rules%200n%20Drivers%20Hours%20and%20Tachograp
hs%20-%20G00ds%20Vehicles%20in%20GB%20and%20Europe.pdf>.  Acesso em: 13 de
jun.2011.

22


http://www.dft.gov.uk/vosa/repository/Rules%20on%20Drivers%20Hours%20and%20Tachographs%20-%20Goods%20Vehicles%20in%20GB%20and%20Europe.pdf
http://www.dft.gov.uk/vosa/repository/Rules%20on%20Drivers%20Hours%20and%20Tachographs%20-%20Goods%20Vehicles%20in%20GB%20and%20Europe.pdf

Anexo 1

Questionario para hierarquizacgdo dos atributos da qualidade percebida

SERVICO DE TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS
ATRIBUTOS DE QUALIDADE

Com a finalidade de identificar principais atributos que afetam a percep¢do de qualidade na
prestacdo de servicos de transporte rodoviario de passageiros, solicita-se numerar em ordem
crescente os itens conforme seu ponto de vista, assinalando 1 para o mais importante e 4 ou 5,

conforme o caso, para o menos importante:

SEGURANCA ATENDIMENTO

() Jornada de trabalho dos motoristas () Treinamento do pessoal que trata com o
() Realizagéo regular de manutencéo usuario

preventiva nos veiculos () Infraestrutura para usuarios disponivel nos
() Frequéncia dos acidentes pontos de parada

() Treinamento periodico dos motoristas () Ocorréncia de quebra dos veiculos em uso
() Uso de tecnologias de seguranga nos () Ocorréncia de danos a bagagens

veiculos (filmagem, controles eletrénicos de

estabilidade e freios, etc..) CONFORTO

CONFIABILIDADE () ldade da frota de veiculos

() Pontualidade () Servicos adicionais disponibilizados nos
() Regularidade (nimero de partidas veiculos (servico de bordo, internet, filmes,
realizadas/previstas) etc...)

( ) Disponibilidade de informacdes (internet, () Tecnologias adicionais de conforto
monitores automaticos, etc..) utilizadas nos veiculos (apoio para pés, ar

( ) Rapidez na resposta a imprevistos (quebras, condicionado, poltronas diferenciadas, etc...)
acidentes, etc..) () Higiene e limpeza dos veiculos

Solicita-se também que, da mesma forma, enumere em ordem crescente, assinalando 1 para o
grupo mais importante e 4 para o menos importante, conforme seu ponto de vista:

() Confiabilidade

() Conforto

() Seguranga

() Atendimento
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