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Resumo

O trabalho presente tem objetivo apresentar um estudo sobre logistica publica-
avaliagao do transporte publico por 6nibus pela 6tica do usuario atual trabalho
aponta os resultados da avaliacdo da qualidade do transporte publico em
Piracicaba. Com objetivo de analisar os fatores que caracterizam os problemas
enfrentados pela populagéo, utilizamos levantamento bibliograficos, livros, site e
artigos cientificos e pesquisa destinada aos utilizadores, sendo estudantes e
trabalhadores, onde foi avaliado o perfil do usuario e opinides sobre a falta dos
fatores que compdem a qualidade no transporte publico. Como resultados
encontramos varias dificuldades enfrentadas pelos usuarios como falta de
pontualidade, falta de qualidade entre outros. Em vista disso, no trabalho é
apresentado um conjunto de a¢des para a melhoria do sistema de transporte
como alocagcdo de mais linhas para bairros com grande fluxo de pessoas,
horarios mais acessiveis, investimento no sistema e reducdo de custo das
passagens.

Palavras chaves: Onibus. transporte publico. qualidade. usuario.



Abstract

The present work aims to present a study on public logistics-evaluation of public
transport by bus from the perspective of the current user. In order to analyze the
factors that characterize the problems faced by the population, we used
bibliographical survey, books, website and scientific articles and research aimed
at users, being students and workers, where the user profile and opinions about
the lack of factors that make up quality in public transport. As a result, we found
several difficulties faced by users, such as lack of punctuality, lack of quality,
among others. of people, more accessible schedules, investment in the system
and reduction in the cost of tickets.

Keywords: Bus. Public Transport. Quality. Users.
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1 INTRODUGAO

O Trabalho de conclusdo de curso tem como tema Logistica publica-
avaliagcao do transporte publico por 6nibus pela 6tica dos usuarios. O trabalho
tem como objetivo analisar sobre os fatores que caracteriza os problemas
enfrentados por usuarios, sobre o transporte publico urbano prestado na cidade
de Piracicaba.

O estudo em questao refere-se ao trabalho de planejar uma operagao do
servigo no transporte publico na cidade de Piracicaba, para isso utilizamos como
meio de estudo sites, livros, artigos cientificos e a ferramenta da administragao
Sowt para melhor analisar e entender o tema abordado.

A populacédo que depende do 6nibus como meio de locomogao sempre
enfrenta diversos problemas no transporte publico, tendo em vista varios fatores
que contribui para que o transporte coletivo seja tdo cadtico como falta de
qualidade, falta de seguranca, falta de pontualidade.

De modo geral o transporte publico coletivo € indispensavel, visto que &
necessario para a populacao de baixa renda, ao mesmo tempo podendo ser uma
otima alternativa de estratégia para reduzir viagens de automaoveis, contribuindo

para menores congestionamentos, poluicdo e acidentes.



2 CONCEITO DE TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO

Transporte publico € um servico terceirizado que sido aqueles
gerenciados, pelo poder publico municipal por meio da contratagdo de empresas
de transporte com intuito de oferecer uma forma de locomogéo para a populagao
mediante ao pagamento da tarifa estimulada pela prefeitura, normalmente sendo
ela paga em dinheiro diretamente com o motorista ou cobrador ou entdo um
cartao fornecido pela empresa de transporte onde o usuario deposita o valor que
preferir. Tendo em vista que esse servigo € pago com o dinheiro publico que é
arrecadado através dos impostos cobrado pelo governo.

“Art.4° “o servico publico de transporte de passageiros acessivel a toda a
populagado mediante pagamento individualizado, com itinerarios e precos fixados

pelo poder publico™ (BRASIL, 2012, p.2)

O transporte publico na sua maioria € também coletivo, ou seja,
garantem uma maior ocupagao veicular, consequentemente gerando um menor
custo por passageiro transportado se comparado ao transporte particular e
privado. Sendo o sistema por 6nibus 0 mais utilizado nas cidades do pais, ja que
nem toda possui outros sistemas de transporte publico coletivo por exemplo:
trens e metros. (ESTADAO, 2020)

O transporte coletivo é parte essencial de uma sociedade e de grande
importancia pois de certa forma garante o direito de ir e vir dos cidadaos. Ao
utilizar o transporte coletivo como o 6nibus, o cidadao contribui para a diminuicao
da poluicdo sonora e do ar, uma vez que menos meios de transportes sao
utilizados para a locomogao de pessoas e ajudando no transito ja que menos
veiculos em virgulagéo. (GESTAO DE SEGURANCA E PRIVADA, 2015)

2.1 OBJETIVO GERAL
O trabalho tem como objetivo analisar sobre os fatores que caracteriza
os problemas enfrentados por usuarios da ETEC, sobre o transporte publico

urbano no que tange a avaliacdo da qualidade do servigo prestado.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

-Contextualizar sobre os assuntos inerentes ao tema;



-Pesquisar e analisar dados referente ao transporte publico;
-Diagnosticar os principais problemas apontados na pesquisa;
-Utilizar analise SWOT para verificagcao de problemas;

-Propor alternativas para melhorias no processo de locomogéo;

2.3 SITUAGCAO PROBLEMA OU OPORTUNIDADE

A populacédo que depende do 6nibus como meio de locomog¢ao sempre
enfrenta diversos problemas no transporte publico, tendo em vista varios fatores
que contribui para que o transporte coletivo seja tdo cadtico. Mesmo pagando
pelo servigo, o que se encontra em muitos casos ndo € um sistema de qualidade.

Frente as dificuldades enfrentadas pela populagédo com base na hipotese,
definiu-se como questao problema:

A impontualidade, a falta de seguranca, falta de estrutura nos pontos de
Onibus e terminais, a auséncia de acessibilidade e a falta de manutencao dos

veiculos, entre outros.

2.4 HIPOTESE
Tendo em vista os problemas enfrentados no transporte publico pelos
usuarios. Um investimento por parte da politica publica, para que haja uma

melhora nos servigos. O que condiz com seguranca e integridade da populagao.

2.5 JUSTIFICATIVA

O estudo em questao refere-se ao trabalho de planejar uma operagéo
do servigo no transporte publico na cidade de Piracicaba, que por vezes é
negligenciado ou feita sem devida preocupagcdo com o principal agente

envolvido, o usuario.

2.6 METODOLOGIA
e Levantamentos bibliograficos, livros, sites académicos e artigos
cientificos.
e O questionario sera elaborado com perguntas abertas, em que o

entrevistado possa expressa sua opiniao.



2.7 CRONOGRAMA
O cronograma abaixo se trata de um planejamento sobre o

desenvolvimento do estudo

Quadro 1 — Cronograma das atividades desenvolvidas

acoes/metas Jan. | Fev. | Mar. | Abr. | Mai. | Jun. | Jul. | Ago. | Set. | out | Nov. | Dez.
escolha do tema X

planejamento

objetivo/sugestdes/justificativas X

elaboragdo do instrumento de
coleta de dados

referéncia bibliograficas

corregao de planejamento

referencial tedérico X X X X X X X

desenvolvimento do texto

correcao do texto

aplicacdo do questionario

X [ X [ X [ X

analise do questiondrio

correcao do texto X

preparac¢do para banca X X

correcao final X

entrega final X

ferramenta de gestao X

Fonte:(proprios autores, 2022)
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 HISTORIA DO TRANSPORTE PUBLICO NO BRASIL

No Brasil o transporte publico ganhou vida em 1817 na cidade do Rio de
Janeiro, no reinado de D. Joao VI Principe-Regente de Portugal. Os 6nibus
naquela época ndo possuiam motores, entdo eram puxados por 4 cavalos ou
mulas, que eram responsaveis pela diligéncia de quatro rodas. Segundo registro
historico a primeira empresa de 6nibus fundada no pais foi a companhia
Omnibus, 1837 criada pelo desembargador Aureliano de Souza e Oliveira
Coutinho, futuro Visconde de Sepetiba e mais quatro socios, em dois anos eles
ja recebiam dividendos, a passagem custava 100 reis e em 1842 este valor ja
tinha sido duplicado. (TRANSATRANSPORTE, 2017)

No dia 17 de outubro de 1838, através de um decreto do Ministério do
Império, foi apresentado o plano de estabelecimento da Companhia Gondolas
Fluminense (1846 1876), para o transporte de passageiros por meio de coches
na cidade do Rio de Janeiro, com as seguintes linhas: 12 Linha (Largo de Moura
— Rocio Pequeno), 22 Linha (Largo de Moura — Sacco do Alferes), 32 Linha (Largo
de Moura — Pocinho da Gldria), 42 Linha (Largo de Moura — Catumby) e 52 Linha
(Largo de Moura — Rua do Livramento). Os veiculos eram coches, de tracao
animal, com capacidade para 9 passageiros sentados, sendo 4 de cada lado e
um no fundo e eram puxados por um parella (dupla) de bestas, existia também
um cobrador que recebia o valor da passagem tinha seus horarios de circulagédo

das 07:00 as 22:00 h e seu servigo era suspenso das 11:00h as 14:00h, tinham
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como objetivo inicial operar com quatros carros. Em janeiro de 1846 foi
finalmente inaugurado a primeira linha que ligava o Largo do Moura ao Rocio
Pequeno (Cidade Nova), mas circularam até 1874, devido ao surgimento dos
bondes a vapor, circulavam com maior facilidade. (MEMORIAS7311, 2018)

Os primeiros bondes no brasil surgiram ainda no ano de 1859 por
iniciativa de Thomas Cochrane. Inaugurados em 26 de marco de 1859, pode
contar com a presenca de D. Pedro Il e sua esposa, esses bondes ainda eram
puxados pela tracdo animal s6 em 1862 foram substituidos pelos bondes a
vapor, porém a inovagao na época nao vingou voltando assim a ser puxado pelos
animais. Em 1878 um fabricante americano John Stephenson produziu um
bonde exclusivamente para D. Pedro Il. Ele era verde por fora e seu interior
possuia pecgas de metal niqueladas. (MUSEU DO BONDE, 2018)

No século XIX, no ano de 1892, surge o primeiro bonde elétrico do
Brasil o carro de n® 104 da Cia. Inaugurado pela Ferro-Carril do Jardim Botanico
do Rio de Janeiro, que transportou o Presidente da Republica Marechal Floriano
Peixoto, que sairam do centro da cidade até o Largo do Machado. Ja no inicio
do século XX surgiram os primeiros automoveis movidos a gasolina, logo depois
surgiram as "Jardineiras" ou conhecido também como os primeiros 6nibus
movidos a gasolina ou diesel com o tempo comegaram a ser mais utilizadas para
transporte intermunicipal. 1963 deixaram de circular os bondes e os 6nibus
elétricos passaram a circular ligando a Zona Sul ao Centro da Cidade, operados
pela CTC, companhia recém-criada, porém tiveram uma curta duragao até serem
substituidos por veiculos a diesel. Os primeiros bondes elétricos em Sao Paulo
comegaram a circular em 7 de maio de 1900. (BAFAFA,2021).
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Cariheinz

Fonte: (DIARIO DO RIO,2018)

Em 1908, foi introduzido o primeiro servigo regular de 6nibus a gasolina
do Brasil em comemoragao aos 100 anos das aberturas dos postos (8 de janeiro
de 1808) decretado por D. Jodo VI Principe regente de Portugal. Entdo em 1908
comecga a circular o primeiro énibus a gasolina, iniciativa do empresario Octavio
da Rocha Miranda, que na época conseguiu uma concessao para implantar
provisoriamente uma linha de auto-6nibus e seu trajeto ligava a Praga Maua ao
Passeio Publico. Em 1924 surgir o que é considerado o primeiro Onibus
nacional conhecido por o “MAMAE-ME-LEVA”, também a primeira linha de
Onibus produzida em série no Brasil, criada em 1911 pela industria Grassi, sua
carroceria foi montada sobre um chassi francés de Dio-Bouton (um francés
fabricante de automéveis da época), s6 em 1924 mais de dez anos depois que
0 modelo comecou a ser fabricado em serie sua carroceria eram abertas, de
madeira e comportava 12 pessoas sentadas. Era comercializado em Sao Paulo
e algumas unidades vendida para o Rio de Janeiro entdo capital do pais e o
estado mais bem desenvolvida.(DIARIO DO TRANSPORTE, 2021)
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Fonte: (DIARIO DO TRANSPORTE, 2021)

Nos anos de 1950 comecaram entdo surgir os onibus de carroceria
metalicase ciferal, varias encarrogadoras ja operavem no Brasil como por
exemplo: caio, Mertropolitana, nesse periodo também comeca a circular no Brasil
o modelo ficou conhecido como papa-fila “metade énibus e metade caminhao”,
foi na verdade um semi-reboque adaptado que era puxado por um caminhao que
servia de cavalo mecanico foi utilizado como transporte publico ja que as linhas
de oOnubis ja existente ndo estava dando conta da demanda de passageiros,
parecia muito eficaz na epoca pois tinha capacidade de confortar 120 passeiros
sendo 50 desses sentados, no Brasil chegou a operar 50 unidades desse modelo
em Sao Paulo operou também no Rio de Janeiro e Porto Alegre. Porem n&o
durou muito pois o0 que parecia ser eficaz era considerado lento, pesado e

barulhento,devido a esses problema foi tirado de linha na decada de 60.

Fonte: (VIATROPLUS,2021)
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Em 1978 foi fabricado o primeiro énibus articulado fabricado no Brasil,
sendo esse 0 modelo um Scania B111 com carroceria CAIO Gabriela
popularmente conhecido por dnibus sanfona ou minhocao esse modelo se divide
em duas parte que € ligado por um sistema de articulagdo por uma cortina
sanfonada. Ainda utilizado em algumas Metrépoles Brasileiras por possui uma
capacidade de 120 pessoas sendo mais eficaz que em questido de mobilidade
que o 6nibus convencional que por sua vez € o mais compacto, mais barato e
menor custo em manutengdo entre os demais. (ONIBUS MINHA SEGUNDA
CASA, 2016).

Fonte: (AUTOESPORTE, 2021)

3.2 TIPOS DE TRANSPORTE PUBLICO

O transporte publico coletivo é definido por um conjunto de passageiros
em um unico transporte. Funciona com horarios programados e rotas, € cobrado
uma taxa para embarque e o servico pode ser prestado por empresas publicas
ou privadas e tem como objetivo providenciar deslocamento de pessoas de um
ponto para outro. (MUNDO EDUCACAOQ,2022)

Existem varios tipos de sistema de transporte se adequando assim a
necessidade de cada regidao. Em metropoles e cidades grandes temos como
meio de tranporte: sistemas por 6nibus o mais comum, ele e constituindo por
frotas de 6nibus e itinerarios com horarios programados e rotas que possa
atender a cidade num todo. Algumas cidades tém o sistema ferroviario urbano

que sao os metros e trens, que circulam sobre trilhos em curto periodo de tempo
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devido a sua velocidade e de seguir sem parada, podendo ter tambem os VLT
(veiculos leves sobre trilhos) esse sistema consegue transportar um grande
numero de passageiros porem em uma velocidade menor que os metrés, ele
opera em uma via reservada do trafego com passagem prioritaria nos pontos de
intersecao e o BRT (Bus Rapid Transit) um sistemas de transporte urbano com
Onibus, que sdo alvo de consideraveis melhorias na infraestrutura, aumenta a
qualidade do servigo, podendo ser compreendido como um 6nibus de grande
capacidade que opera em faixas segregadas na superficie.(MUNDO
EDUCACAO, 2022)

3.3 FUNGAO DO TRANSPORTE PUBLICO

O transporte tem como funcéo, trazer facilidade de acesso aos usuarios,
0 que possibilitou a locomogao e interagdo social. Permitiu que os usuarios
chegassem em seus destinos com menos tempo gasto. Ao ser inserido abriu
oportunidades, para trabalho, estudo, e lazer. (ITDPBRASIL, 2021)
Atualmente na cidade de Piracicaba a empresa responsavel pelo
transporte publico coletivo € a Tupi Transportes, que foi inserida com contrato
emergencial devido a pandemia em 2020. Apdés o retorno continuo deste
momento critico, o 6nibus publico coletivo tem sido cada vez mais utilizado, e
com a alta demanda do uso ao longo desses dois anos houve um grande
aumento na problematizacdo sobre a qualidade do servigo prestado. O sistema
de transporte ndo vem cumprindo suas funcbes basicas de qualidade e
satisfacdo ao passageiro. Tendo em vistafalhas que precisam ser ajustadas,
para que o usuario possa utilizar o transporte com mais conforto e qualidade,
atraindo assim a satisfagdo do mesmo.Neste estudo atraves da otica do usuario
€ possivel ter o conhecimento maisaprofundado sobre fatores que sao
importantes como o tempo; estrutura; qualidade; seguranga e acessibilidade.
Com a taxa de urbanizagao elevada nos ultimos anos, o controle e administracao
dos sistemas publicos foram decaindo, deixando para tras 0 acompanhamento

desses fatores.
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A analise e transporte abrange os problemas de roteamento (ou
roteirizagdo) e programacgao de utilizagdo de equipamentos de
transporte, com o objetivo de obter o melhor uso dos veiculos e
motoristas e atender as necessidades de servico ao cliente.
(BOWERSOX, CLOSS, 2009, p. 478)

O servigo de transporte publico coletivo de passageiros corresponde pelo
maior meio de locomogao nas cidades, sendo administradas geralmente por
empresas privadas. A falta de planejamento em um sistema publico reflete
diretamente no utilizador, que acaba vivendo momentos inesperados e, muita
das vezes, desagradaveis, afetando a saude, humor e desempenho do mesmo.
(G1GLOBO, 2015)

3.3.1 MOBILIDADE URBANA POR MEIO DO TRANSPORTE COLETIVO

A mobilidade urbana é um conjunto de infraestrutura e logistica oferecido
pelas cidades para que os cidaddos possam se locomover de um lugar para
outro.

A mobilidade urbana esta diretamente ligada com o transporte publico
coletivo, ja que muitos desses cidaddos sao também usuarios dos transportes
publicos como 6nibus, metros e trens por exemplos.

O transporte € um instrumento importante para o direcionamento de
pessoa e o desenvolvimento urbano das cidades. Nesse caso um bom
planejamento logistico, com sistemas integrados de transporte publicos e
coletivos nas cidades € essencial podendo assim, garantir o acesso dos
cidadéaos por toda a cidade e proporcionar qualidade de vida e desenvolvimento
econdmico.

A Lei 12.587/2012 estabelece os principios, as diretrizes e os objetivos da
Politica Nacional de Mobilidade Urbana de forma clara e objetiva, o que facilita
a aplicabilidade nos casos concretos referentes ao assunto. (Brasil, 2012, p. 7).
Pois essa lei determina aos municipios executar a politica de mobilidade, entao
se tornar obrigagdo dos municipios oferece servigo de transporte publico na
cidade.

Para que essa mobilidade possa existir € necessario a contratagdes de
servigos de transporte publico coletivo por parte dos érgéos publicos. Cabendo

assim a cada municipio a responsabilidade de planejar e executar a politica de
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mobilidade urbana, organizar e prestar os servigos de transporte publico coletivo
para a populacao.

Um grande desafio em questao tendo em vista o fato de existirem varios
problemas oriundos relacionados ao transporte publico. A ma qualidade dos
transportes, tem como consequéncia a dificuldade dos usuarios em se
locomover, isso afeta diretamente a mobilidade urbana na cidade.

Uma causa também relacionada a falta de mobilidade e qualidade no
transporte coletivo € o grande indice populacional, isso pode ser considerado um
dos principais desafios para os municipios conciliar a mobilidade urbana por
meio de transporte publicos. (POLITICA NACIONAL DE MOBILIDADE
URABNA,2013)

3.3.2 ACESSIBILIDADE NO TRANSPORTE PUBLICO

Todos os dias o transporte publico é responsavel pela locomogao de
seus usuarios, seja para trabalhar, estudar ou passeio. Entre tanto alguns de
seus usuarios tém necessidade especificas, como nos casos das pessoas com
deficiéncia e é nesse cenario que a acessibilidade nos transportes publicos se
torna um assunto importante. (ORTOPONTO, 2022)

A acessibilidade, significa permitir que pessoas com deficiéncias
ou mobilidade reduzida alcancem e utilizem, com seguranga e
autonomia, os espacos urbanos e edificagbes e assim
participem de atividades que incluem o uso de produtos, servigos
e informacgéo (UFES, 2013, p.1)

No que diz respeito ao transito, significa ter énibus e automéveis
adaptados, guias rebaixadas e marcagao nas calgcadas, semaforos com sinais
sonoros, retirada de todo tipo de barreiras no caminho, entre outros. Cada meio
de transporte possui suas necessidades de adaptagdao. Nos meios de transporte
coletivo, por exemplo, é obrigatério que haja assentos reservados para
deficientes e para seus acompanhantes. Além disso, elevadores ou rampas
auxiliam o transporte de deficientes fisicos que utilizem cadeira de rodas no

momento de embarque e desembarque. (ORTOPONTO, 2022)
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3.3.3 PERFIL DO CONSUMIDOR DIANTE DO TRANSPORTE PUBLICO

De acordo com Czerwonka (2015) pesquisas realizada pelo Ibope em
2014 apontam que um em cada quatro brasileiro utiliza o transporte publico para
ir ao trabalho ou a escola todos os dias. Os perfis mais comuns do usuario séo
mulheres, jovens, estudantes, pessoas de classes mais baixas e menos
escolarizadas, sendo que o numero de pessoas que dependem somente do
transporte publico é bem grande.

O numero € maior de mulheres e analfabetos no transporte publico porque
ainda hoje a quantidade homens habilitados sdo maiores do que as das
mulheres. A maioria dos estudantes também tem como o unico meio de
transporte para ir em suas escolas, trabalhadores que visam em economizar ou
que nado tem nenhum automodvel optam também pela utilizacdo do transporte
publico, portanto pode se reparar que em horarios comerciais e horarios
escolares, ou seja, horarios chamados de picos a uma grande quantidade de
perfis estudantes e trabalhadores, isso nos mostra que para eles a utilizagao do
transporte publico € de extrema necessidade e importancia. (CZERWONKA,
2015)

Contudo podemos concluir que o transporte publico para algumas
pessoas faz parte de suas rotinas diarias e necessidades, fazendo com que

essas pessoas dependem 100% de sua utilizagao.

3.4 INFRAESTRUTURA DO TRANSPORTE PUBLICO NO BRASIL

A infraestrutura no transporte desempenha um papel vital, ja que a falta
de integragdo do sistema de transporte urbano pode inviabilizar o usuario de
chegar em seu ponto de destino. O transporte publico deve oferecer ligacao entre
as areas de inicio e fim do trajeto, como regides hoteleiras, terminais rodoviarios,
portos e aeroportos.

O Brasil esta dentre os paises quem menos investe em infraestrutura,
como explicagdes podemos citar, regras or¢camentarias rigidas destinadas a

controlar as despesas em vez de melhorar a sua eficiéncia, procedimentos de
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licitagbes ineficientes e a cobertura desigual das despesas de capital, entre

outros.

Entre janeiro e julho de 2022, os investimentos em infraestrutura de
transporte atingiram US$ 325,85 milhdes, informou a Geréncia de
Supervisdo e Controle do Orgdo de Fiscalizagdo de Investimentos em
Infraestrutura de Transporte para Uso Publico (Ositran) em seu
relatério mensal. Em comparagdo com outros paises como os EUA
onde o investimento foi de US$ 65 bilhdes no mesmo periodo
(BNAMERICAS, 2022, p.1).

Sem investimentos suficientes, o Brasil acaba ficando atras de outros
paises em cobertura logistica e qualidade. Mesmo com permisséao do governo e
o fechamento de trechos de estradas nos ultimos anos, o investimento n&o
conseguiu acompanhar a demanda.

Segundo estudos da Confederagdo Nacional do Transporte (CNT),
aproximadamente de 25% dos custos operacionais poderiam ser evitados se

houvesse uma melhor estrutura nas rodovias do pais (LOPES, 2022)

O que colocaria o Brasil em uma melhor posicdo, em comparagao aos
demais paises que investem em infraestrutura e logistica. Esses fatores,
consequentemente, contribuem para a reducdo dos niveis de
congestionamentos no transito, além de satisfazer os clientes que ira chegar de

maneira mais rapida ao seu ponto de interesse.

3.4.1 INTRODUGAO A QUALIDADE E SEUS FATORES NO TRANSPORTE
PUBLICO

O conceito de qualidade se define por um conjunto de caracteristicas de
um servigo ou um produto que tem a capacidade de atender uma certa
necessidade de um cliente em especifico. De inicio a definicdo de qualidade
estava ligada a aceitacdo do produto com as suas devidas caracteristicas,
posteriormente foi atrelado a funcao de trazer satisfacao ao cliente.

“O termo qualidade, segundo a norma ISO 8402, consiste na totalidade
das caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de satisfazer
necessidades explicitas e implicitas dos clientes”. (LOBO, 2019)

Com a evolugado do conceito, houve um aumento na compreensao de sua
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importancia e do quanto € essencial para estratégias diante do mercado, sendo
implantada em todas as atividades dentro de empresas ou organizagdes, para
um melhor desenvolvimento do servigo prestado.

No sistema de transporte publico a qualidade se define pelo cumprimento
das atividades dentro das expectativas do cliente. Alguns fatores que compdem
a qualidade no transporte publico s&o: seguranga, tempo de viagem,
confiabilidade e tarifa. Sdo fatores essenciais para que haja um padrdo de

qualidade adequado que agrade a maioria dos usuarios.

3.4.2 SEGURANCA

Seguranca refere-se aos acidentes envolvendo veiculos de transporte
coletivo, e os incidentes dentro do interior dos 6nibus.

Os usuarios que utilizam o transporte publico acabam vivenciando em seu
dia a dia algumas situagdes problematicas em relagdo a seguranca. Relatos de
roubos, furtos e até mesmo importunacao sexual séo frequentes.

Uma das solugdes possiveis para evitar roubos e assaltos no transporte

publico é a adogao de sistemas de bilhetagem eletronica e digital.

Os cartées de transporte, com os quais os passageiros fazem o embarque,

ajudam a reduzir o dinheiro em espécie transportado nos veiculos.

Outra sugestdo que ajudaria a reduzir esse tipo de crime é o
monitoramento em tempo real. Esse tipo de vigilancia é feito através de
equipamentos de geolocalizagdo (GPS) e cameras que realizam a biometria
facial.

Incluir detector de metais nas catracas dos terminais de 6nibus, criar um
aplicativo em que seja possivel o motorista acionar a policia em tempo real,
colocar um vigia em cada circular que roda na cidade para evitar toda e qualquer
tipo de ameacga com a vida dos passageiros.

Por isso 0os governantes devem garantir nossa seguranga nos 6nibus. Sao

os trabalhadores, estudantes que fazem as grandes empresas lucrarem, temos
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0 direito a vida, seguranca, assegurado na constituicao.
(DISSERTACAOMAURICIO, 2006)

3.4.3TEMPO DE VIAGEM

O tempo em que o passageiro gasta no interior dos énibus depende da
velocidade média do transporte e da distancia entre os pontos de parada.

O tempo total de viagem desde o inicio e fim do destino do passageiro
dentro do 6nibus, calculando a velocidade média de viagem, ou seja, relagao de
tempo de viagem 6nibus x carro particular. (VIACIRCULAR,2022)

A velocidade do coletivo varia da distancia, da via utilizada pelo transporte
publico do trafego geral, da distancia dos locais, das superficies de rolamento,

as condig¢des do transito e o tipo da tecnologia que o transporte possui.

3.4.4 CONFIABILIDADE

Trata-se do grau de certeza do passageiro de que o coletivo ira passar e
que ele chegara no destino, problemas com viagens nao realizadas,
adiantamentos e atrasos.

Confiabilidade pode se referir como conceito de pontualidade e
efetividade. A pontualidade trata-se no cumprimento dos horarios descritos pela

empresa de 6nibus, variando para o sistema com baixa frequéncia.

A efetividade e a realizagcdo da programacado operacional, ou seja,
porcentual de viagens feitas em comparagdo as viagens programadas, a
avaliagao da confiabilidade se da pela relagdo de numeros de viagens néo feitas
ou finalizadas com atraso, maior a cinco minutos, ou trés minutos adiantados,
por total de viagens. (DISSERTACAOMAURICIO, 2006)

3.4.5 TARIFA

O conceito de tarifa, significa a contribuigdo que a teoria econdmica pode

oferecer para a politica tarifaria do transporte publico urbano; o enfoque que deve
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ser dado ao estudo da tarifa se da ao consumidor ou da produgdo; o uso do
instrumento 'tarifa' como fonte de recursos no transporte urbano, tendo em vista
as suas fungdes contraditorias de setor produtivo, cujo produto tem um largo
alcance social; e a importancia do gerenciamento de custos para que a tarifa

possa ser efetivamente fonte de recursos.(RC IPEA, 2012)

3.5 BREVE HISTORIA SOBRE A QUALIDADE

A histéria da qualidade deu inicio no periodo da revolucéo industrial com
a propagacao do produto em série. Ha quem “viagem” a um periodo passado e
distante e relacione essa preocupacao aos tempos Hamurabi, que tinham como
codigo condenar o construtor das residéncias por nao tornar a casas firmes o
suficiente, indicando que nao havia qualidade. (INFOESCOLA, 2022)

A qualidade que conhecemos, apenas, surgiu por conta da segunda
guerra mundial, naquela época ja havia preocupagdo com a qualidade dos
materiais utilizados, o tendo como fungdo a garantia que as qualidades dos
produtos fabricados seriam ausentes de falhas e defeitos, na medida do possivel.
Com isso se deu origem aos inspetores de qualidade que seriam responsaveis
por acompanhar e inspecionar cada unidade de produto, o que nao foi tao
eficiente de inicio, trazendo em substituicdo as " Técnicas estatisticas de controle
de qualidade" por Walter Andrew Shewhart que trabalhava na Western Eletric,
por volta de 1920. (INFOESCOLA, 2022)

Em decorrer da segunda guerra mundial os EUA, incentivou o uso dos
métodos estatisticos de Shewhart por meio de seus fornecedores ajudando a
expandir os métodos no mundo todo. (INFOESCOLA, 2022)

Outro grande passo na histéria da qualidade foi chamado de "
Normalizagéo" em 1987 a criagéo da ISO 9000 houve umas mudangas, nao tanto
para abordagens e conceito, mas sim uma popularizagdo em meio " sistemas de
garantia de qualidade" nas industrias das certificagdes, seguindo padrdes
adotados internacionalmente.  (INFOESCOLA, 2022)

"Por esta percepgao, a qualidade estaria nos olhos de “quem vé” ou de

“‘quem usa” o produto ou servigo. A qualidade seria entdo definida por meio da
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percepgao do usuario. (ANTONIO,2010, p.4)"

3.5.1 QUALIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO

O transporte publico no Brasil ordena-se principalmente pelo uso do 6nibus,
além de trens e metrés, em outras regides ou cidades. De acordo com a
Constituicdo Federal, os municipios devem administrar e manter o servico, no
entanto os investimentos também devem ser feitos pelo Governo Federal e
estados. (MUNDO EDUCACAOQ, 2022)

Ressaltando que quando o assunto é transporte publico, ndo falamos
somente dos meios de transportes utilizados, mas de indagagdes referentes
mobilidade urbana e atual infraestrutura deste transporte, como terminais e
estagdes. (MUNDO EDUCACAO, 2022)

E preciso compreender que o transporte ndo se isola da légica urbana,
especialmente das metropoles, que concentram a maior parte da populagéo do
pais. Cidades grandes e com alta quantidade de zonas segregadas tem mais
necessidade de transporte publico massificado e amplo para evitar que haja
quantidades de 6nibus insuficientes e lotados para atendimento a populagao.
(MUNDO EDUCACAO, 2022)

De modo geral o transporte publico no Brasil é considerado ineficiente e
ruim, com tarifas caras, atrasos, superlotagéo, além das grandes esperas em
pontos de embarque. (MUNDOEDUCACAO, 2022)

O processo de industrializacdo ocorreu de forma tardia, assim como
aconteceu em diversos paises subdesenvolvidos que estavam em
desenvolvimento. Este processo desencadeou de forma rapida e descontrolada
o crescimento das cidades em causa do éxodo rural (migragdo em massa do
campo para a cidade) (MUNDO EDUCACAO, 2022)

A dificuldade da permanéncia nas grandes cidades surgiu essa grande
massa populacional. Com aumento de valores de imdveis e a valorizacdo em
constancia, os abastados buscaram moradias em locais mais afastados dos
centros, além de favelas, houve invasdes ocupacionais irregulares. (MUNDO
EDUCACAO,2022)
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Além de que essas zonas nao contavam com investimentos publicos na
infraestrutura, o que gerou uma dependéncia das areas valorizadas e urbanas,
sendo onde se encontra servigos e empregos, consequentemente. Fazia com
que o trabalhador se deslocasse para trabalhar ou utilizar servigo publico e
privado (MUNDO EDUCACAO, 2022)

3.5.2 QUALIDADE NA PRESTAGAO DE SERVIGO

Os servigos a qualidade se referem a capacidade de solucionar problemas
e satisfazer necessidades. Em outros termos um servigo prestado com qualidade
€ 0 que traz satisfacdo. Desse modo os clientes podem ou n&o estar satisfeitos
diante de suas expectativas, e por terem expectativas diferentes umas das
outras, um certo padrao de servigo poderia atender completamente um cliente e
deixar muito a desejar a outro (STRONG, 2019)

Dois componentes da qualidade que sao importantes, qualidade funcional
e qualidade real, sao relevantes, pois, estabelecem um ponto de equilibrio na
prestacao de servico. (STRONG, 2019)

Para ser entendido as necessidades sao levadas em conta tanto
experiéncias de consumo vividas, opinides, quanto promessas, e dados do
préprio prestador. Expectativas sao geradas a partir desses fatores e quando
sao alcancadas, trazem a satisfacdo. Dai vem a importancia as preferéncias
personalizadas e as necessidades do cliente. Também ¢é importante lembrar da
uniformizagao dos servigos, com a intengao de direcionar uma imagem coerente
para o mercado. (STRONG, 2019)

A acao de medir o desempenho efetivo dos processos, comparando com
o desempenho que é estabelecido como almejado, € um elemento basico para
se compreender com antecedéncia o resultado final. De fato, com a medigao se

torna possivel verificar desvios potenciais ou ja existentes, de maneira a
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possibilitar a correcao tempestiva de rumos (REIS, 1998), assim como identificar
oportunidades. (STRONG, 2019)

3.6 FERRAMENTA DA ADMINISTRAGAO

Analise SWOT é uma ferramenta na administragcdo onde conseguimos
identificar forgas, fraquezas, oportunidades, e ameagas relacionadas a
competicdo em negdcios ou planejamento de um projeto. Abaixo alguns
conceitos segundo (HOFRICHTER, 2017):

O Ponto Forte € um fator positivo interno da organizagao, considerando
uma vantagem em relagdo aos seus concorrentes.

O Ponto Fraco é um fator interno negativo da organizagdo, que
prejudicam sua capacidade de atingir a meta em relagao aos seus concorrentes.

A Oportunidade é um fator positivo externo da organizagéo fazendo com
que ela exista e se desenvolva, identificando as oportunidades existente das
empresas e potencializando-as as vantagens competitivas.

A Ameaca é um fator externo negativo da organizacdo que poderiam

colocar em risco a missao ou operagao da empresa.

PONTOS FRACO

« Poucas linhas para alguns bairros;
+ Excendéncia de limite de pessoas;
ol e B

de manutencéo dos onibus;

ANALISE
SWOT
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4 PESQUISA

A pesquisa foi criada com intuito de analisar a opinido do usuario sobre
o servico de 6nibus na cidade Piracicaba. Elaborada no forms, foi disponibilizada
via redes sociais (face book, Instagram e WhatsApp) dos membros da equipe.

Iniciou-se no dia 25/10/22 ate o dia 02/11/22 e teve perticipacao de 105 pessoas.

1. Qual é a sua idade?

105 respostas

@ 10a 20 anos.
@® 20 240 anos.
0 40 anos ou mais.

Segundo a pesquisa o mais da metade dos usuarios de 6nibus tem entre
de 20 e 40 anos de idade.

2. Vocé ou alguém da sua familia, utiliza Transporte Publico ?

105 respostas

® Sim.
® Nzo.

Cerca de 90% dos usuarios que responderam a pesquisa utilizam ou tem

algum familiar que utiliza o transporte publico.
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3. Se sua resposta for sim, vocé utiliza o Transporte Publico para se locomover até onde? ( Pode
ser selecionado mais de uma opgao)

97 respostas

Trabalho. 72 (74.2%)

Escola. 42 (43,3%)

Lazer. —27 (27,8%)

Qutros. —27 (27,8%)

0 20 40 60 80

Conforme o grafico indica, o maior numero de usuarios utiliza o
transporte para se locomover até o trabalho com 74,2%, seguido do segundo
maior numero de usuario que utilizam para ir a escola com 43,3%, ja lazer e
outros ficaram com 27,8% sendo os lugares que as pessoas menos optam por

utilizar o 6nibus.

4. O que vocé como passageiro espera do servigo do Transporte Publico utilizado?
104 respostas

® Qualidade.

® Pontualidade.

@ Seguranga.

@ Todas as citadas acima.

De um total de 104 resposta 84,8% espera que o servigo de transporte
publico tenha qualidade, pontualidade e seguranca optando por todas as

alternativas acima.
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5. Como vocé classifica a qualidade do Transporte Publico?
103 respostas

@ Muito bom.
® Bom.

@ Regular.
® Ruim.

Sobre a classificacdo da qualidade do transporte de um total de 103
resposta, mais da metade classificam como regular com (54,4%, seguida de

bom com 22,3% e ruim com 20,4% e por ultimo muito bom com 2,9%.

6. Como vocé considera a pontualidade do Transporte Publico?
102 respostas

@ Muito bom.
® Bom.

@ Regular.
® Ruim.

e

Sobre a pontualidade do transporte do total de 102 resposta, regular
ficou 46,1% sendo considerado pela maioria, logo em seguida bom com 38,2%

e ruim 8,8% e por ultimo muito bom com 6,9%.
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7. 0 que poderia melhorar o Transporte Publico?

103 respostas

@ Qualidade dos 6nibus.

@ Valor da passagem.

) Melhorar a pontualidade.

@ Ter mais 6nibus em operagao.
@ Todas as alternativas acima.

Melhorias no transporte publico com total de 103 respostas sendo que
mais da metade 66% responderam todas as alternativas acima, em seguida veio
o valor da passagem com 18,4%, logo apos ter mais onibus em operagao com
10,7% e com as menores porcentagem ficou qualidade dos onibus com 3,4%e

melhorar a pontualidade com 1%.

8. Avalie - Assentos no terminal:

101 respostas

@ Excelente.
® Otimo.

@ Ruim.

Na avaliagdo dos assentos no terminal, 101 pessoas responderam
sendo que 49,5% consideram 6timo e 44,6% consideram ruim por ultimo 5,9%

consideram excelente.

Com tudo podemos identificar o perfil do consumidor com faixa etaria de
10 a 40 anos, em sua maioria utiliza o transporte para se locomover até o
trabalho ou escola, também foi identificado que 90% das pessoas que
responderam a pesquisa utiliza ou tem algum familiar que utilizar, através da

pesquisa permitiu analisar e concluir que o servigo oferecido na cidade nao
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satisfaz o consumidor tendo sua qualidade classificada como regular pelos seus

usuarios.

5 MOSTRA CIENTIFICA E CULTURAL

A mostra cultural cientifica iniciou-se em 25/11/2022, sexta-feira das 18hrs
as 22hrs e no dia 26/11/2022, sabado das 8hrs as 12hrs com o intuito de expor
projetos dos alunos de quase todos os cursos e apresentagao os trabalhos de
conclusao de curso que foram desenvolvidos ao longo do ano e contou com a
participagdo da comunidade escolar e sociedade em geral. A mostra cientifica
ocorreu na escola ETEC Febeliano da costa. Apresentamos o trabalho de
conclusao de curso com o tema Logistica publica- avaliagdo da qualidade do
transporte coletivo urbano por 6nibus sobre a oética do usuario para o publico

aberto, alunos e docentes.

Os avaliadores que formaram a banca eram a Eliana Helena Gongalves
da Silva, Diana Leite K. Fuzetti e Alex D. Telles. Passaram em momentos
diferentes para a avaliagdo. Assim que apresentamos, eles nos elogiaram e se
mostraram contentes com a nossa evolugao e desempenho que o trabalho levou

durante esses meses de preparo.

Com os passar das horas surgiram sugestdes sobre nosso trabalho tanto
dos professores quanto do publico que passava para assistir a apresentacao
como: que deveriamos dar continuidade a esse trabalho, podendo se tornar uma
grande oportunidade futura de negécio, fazer analise de uma determinada
empresa apontando pontos, com a ferramenta analise Swot, demostrando os

fatores que a empresa precisa focar para crescer continuamente.

Outra sugestao do publico que surgiu foi entregar o trabalho para a empresa que
fizemos a anadlise, assim a mesma poderia colocar em pratica e mostrar
resultados positivos sobre a gestao do sistema de transporte publico na cidade
de Piracicaba.

Foi uma feira atrativa e com muitos trabalhos informativos. Por nosso stand

passou cerca de 15-25 pessoas fazendo com que a cada apresentagao
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pudéssemos ter uma percepcao diferente do trabalho e mais clara, ajudando no
desenvolvimento intelectual. Agradecemos a experiéncia obtida na mostra

cientifica.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho, apresenta o panorama geral da qualidade do transporte
publico com base na opinido dos moradores de Piracicaba, SP. O obijetivo
proposto foi alcancado, apesar de limitacbes como a falta de dados mais

detalhados sobre a populacgao local.

O ponto de vista do usuario é muito importante para avaliar a qualidade
do transporte publico, para maior amplitude do trabalho realizamos pesquisa no
forms para analisarmos a satisfacdo do usuario nesta questdo. De acordo com
os resultados obtidos com 104 pessoas que responderam ao questionario, cde
54,4% classificou o transporte publico como regular e 20,4% como ruim, o que
significa que esses resultados refletem a insatisfagdo da grande maioria dos

usuarios.

Os maiores problemas apontados pelos entrevistados (lotacao, falta de
acessibilidade, tempo de viagem e falta de seguranga) faz com que o transporte
publico passe por perda de passageiros e seja pouco atrativo para as pessoas,
comparado com as vantagens de um veiculo préprio ou outros servigos de
transporte por aplicativo, que tém se tornado popular nas cidades brasileiras

devido ao custo mais acessivel que taxis.

As recomendacgdes para a resolucio definitiva desses problemas, como
alocagao de mais linhas para bairros com maior fluxo de pessoas principalmente
em horario de pico, horarios mais acessiveis aos usuarios, nao sao tao simples
de serem implementadas e requerem forte empenho das autoridades publicas e
empresas que fornecem servigo de transporte urbano, uma vez que s6 serao
sanados com altos investimentos e a longo prazo, prezando n&o so pela reducéo

de custos, mas sim pela eficiéncia e satisfacdo dos consumidores.
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