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Resumo: A qualidade do transporte publico é essencial para ado¢ao de uma
mobilidade urbana mais sustentavel e inclusiva. Apenas os investimentos
na qualidade desses sistemas permitirdo que os usuarios de veiculos
motorizados individuais possam considerar o sistema em suas viagens,
bem como prover um melhor nivel de servico daqueles que dependem do
sistema diariamente. O objetivo deste artigo foi avaliar os indices de
qualidade no transporte urbano de 6nibus na cidade de Sdo Paulo e
apresentar como esses indicadores podem ser agrupados para facilitar as
operadoras a atender os niveis de qualidade em servico propostos pela Sao
Paulo Transporte S/A, gestora do sistema. Para isso, o artigo se utiliza da
técnica estatistica de andlise de fatores para fazer esse agrupamento
baseado nos resultados apresentados pelos operadores em maio de 2022.
Os resultados mostraram que os 10 indicadores de qualidade poderiam ser
agrupados em apenas trés principais: qualidade da operacdo de transporte,
seguranca da operagdo de transporte e qualidade do servigo de
manutencdo, facilitando assim o trabalho de garantia de qualidade dos
operadores e maior satisfacdo da populagdo usuéaria do sistema.

Abstract: The quality of public transport is essential for the adoption of a
more sustainable and inclusive urban mobility. Only investments in the
quality of these systems will allow individual motor vehicle users to
consider the system on their journeys, as well as provide a better level of
service to those who depend on the system daily. The objective of this
article was to evaluate the quality indices in urban bus transport in the city
of Sdo Paulo and to present how these indicators can be grouped to facilitate
operators to meet the levels of quality in service proposed by Sdo Paulo
Transporte S/A, manager company of the system. Thus, the article uses the
statistical technique of factor analysis to make this grouping based on the
results presented by the operators in May 2022. The results showed that
the 10 quality indicators could be grouped into only three main ones:
quality of the operation of transport, safety of the transport operation and
quality of the maintenance service, thus facilitating the quality assurance
work of the operators and greater satisfaction of the population that uses
the system.
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1. Introducao

Tratar da qualidade do servigo prestado pelas operadoras de transporte
publico na cidade de Sao Paulo é abordar a qualidade de vida das pessoas que se
deslocam diariamente de seus locais de residéncias para os locais de trabalho,
comércio, estudo dentre outras tarefas (Cruz et al., 2018). Entretanto, avaliar e
monitorar “servigo prestado” ndo é uma tarefa facil para os gestores.

A avaliacao de servicos pode considerar desde indicadores subjuntivos até
objetivos, dependendo do que se pretende mensurar. Indicadores subjuntivos
devem ser analisados com cautela, visto que consideram a perspectiva de uma
pessoa e sua experiéncia de vida para avaliar algo entre ruim e bom. Por isso, a
elaboracao e desenvolvimento de indicadores para mensurar a qualidade deve
considerar ndo somente fatores de satisfacdo do cliente como de desempenho das
operadoras de transporte publico.

A Sdo Paulo Transporte S/A (SPTrans) é o 6rgdo gestor do sistema de
transporte da cidade de S3ao Paulo e, por meio, de indicadores da qualidade
monitora e controla os servigos prestados pelas operadoras, o chamado Indice de
Qualidade do Transporte (IQT). A divulgacdo do IQT para todas as operadoras é
importante para trabalhar a transparéncia da informacao na rede de transportes
assim como garantir a busca pela melhoria continua dos servicos.

Entretanto, o IQT reflete a média da avaliagdo dos servicos e ndo permite que
as empresas se concentrem em melhorar a qualidade de indicadores que sdao mais
importantes ao usuario. O IQT é composto por 10 indicadores distribuidos entre
Gestdo da satisfacdo do usuario, Gestdo dos servicos operacionais, Gestdo da
manutenc¢do, Gestdo de recursos humanos e Gestdo do meio ambiente (Prefeitura
de Sao Paulo, 2023).

Neste contexto, este artigo buscou analisar o impacto dos indicadores de
qualidade do transporte urbano por Onibus na cidade de Sao Paulo no

gerenciamento do servico pelas prestadoras de transporte urbano.

2. Estado da arte
2.1 Sistema de transporte urbano de passageiros da cidade de Sao Paulo

A Sdo Paulo Transporte S/A (SPTrans), empresa gestora do sistema de
transporte publico da cidade de Sao Paulo, iniciou suas atividades em 1995, em
continuidade aos servigos iniciais de transporte publico surgidos em 1865 (Bazani,
2020). O sistema de transporte de Sao Paulo esta estruturado de acordo com a Lei
n?13.241,de 12 de dezembro de 2001 do Municipio de Sao Paulo (Sao Paulo, 2001).
Dessa forma, a Prefeitura do Municipio de Sdo Paulo, por meio da Secretaria

Municipal de Transportes, atuando através da SPTrans, realizou estudos para o
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planejamento e gerenciamento do sistema de transporte, além de executar a
fiscalizacdo da prestacao de servicos de acordo com as diretrizes e politicas
estabelecidas.

A prestacdo de servicos de transporte é continua, sendo “24 horas por dia e
sete dias por semana, promovendo o deslocamento das pessoas. Sao transportados,
em média, 10 milhdes de passageiros por dia, em uma frota que compreende 14.500
coletivos cadastrados, que percorrem, em dias uteis, 03 milhdes de quilometros”
(SPTrans, 2023).

O sistema de transporte de Sdo Paulo estd organizado em 32 lotes de
concessdo, sendo que as linhas pertencentes a cada lote de servigcos agregam a rede
de transporte de acordo com a proximidade regional geografica, denominada como:
linhas estruturais - 09 lotes de; linhas locais de articulacdo regional - 10 lotes; e as
linhas locais de distribuicdo - 13 lotes (SPTrans, 2023). Ainda de acordo com a
SPTrans (2023), a cidade de Sdao Paulo esta dividida em 09 areas distintas, sendo
que cada area tem uma identidade, reconhecida por uma cor que também é aplicada
aos seus respectivos onibus.

O subsistema estrutural, que atende a regido central, é operado,
principalmente, com a utilizacdo de Onibus de grande porte
(biarticulados/articulados) e, também, 6nibus Padron. Os nove lotes estao divididos
entre as empresas operadoras da seguinte forma: Area 1 - Consércio Bandeirantes,
Area 2 - Empresa Sambaiba, Area 3 - Viagio Metrépole Paulista, Area 4 - Via
Sudeste, Area 5 - Mobibrasil, Area 6 - Viacdo Grajau, Area 7 - Via¢do Metrépole
Paulista, Area 8 - Consércio Transvida, e Area 9 - Viacdo Gatusa (Prefeitura de Sao
Paulo, 2023).

Com relacdo ao subsistema de articulagdo regional, que atende bairros de
centralidades regionais, mas sem passar pela regido central, é operado com a
utilizacdo de 6nibus convencionais basicos e médios. Os dez lotes de servigos estdo
divididos entre as empresas operadoras da seguinte forma: Area 0 - Consércio
Transvida; Area 1 - Consércio Bandeirantes, Area 2 - Empresa Sambaiba, Area 3 -
Viagdo Metrépole Paulista, Area 4 - Express Transportes, Area 5 - Via Sudeste, Area
6 - Mobibrasil, Area 7 - KBPX, Area 8 - Viacdao Gato Preto, Area 9 - Consoércio
Transvida (Prefeitura de Sao Paulo, 2023).

De acordo com a Prefeitura de Sao Paulo (2023), o subsistema local de
distribuicao, que atende bairros mais afastados e terminais locais de bairro e
estacoes de trens da CPTM e do Metrd, é operado com 6nibus convencionais, midis
e micros etc. Os 13 lotes de servigos estdo divididos entre as empresas operadoras
da seguinte forma: Area 1 e 2 - Consércio Transnoroeste, Area 3 - Transuniio, Area

4 - UPbus, Area 5 - Pessego Transportes, Area 6 - Allibus, Area 7 - Transuniio, Area
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8 - Movebuss, Area 9 - A2 transportes, Area 10 e 11 - Transwolf, Area 12 -

Transcap, e Area 13 - Alfa Rodobus.

2.2 Gestao da qualidade do transporte de passageiros

A rotina dos paulistanos de segunda a sexta-feira é enfrentar longas filas,
superlotacdo e maior tempo de viagem devido o transito da cidade de Sao Paulo
(Cruz et al, 2018). O deslocamento dos cidaddos da grande Metropole,
principalmente, nos horarios de rush manha (bairro-centro) ou tarde (centro-
bairro) se torna um desafio constante para todos. Enquanto, as pessoas buscam
alternativas para se deslocar na cidade optando pelo modo de transporte menos
estressante ou por melhor rota, usando aplicativos de mobilidade; os érgaos
gestores do sistema de transporte buscam estratégias junto as operacdes para
melhorar a experiéncia no uso dos transportes publicos.

E evidente que a ineficiéncia do deslocamento nas cidades associado a falta
de estrutura de transporte, sistema integrado e conectado, afeta a qualidade de vida
das pessoas nos centros urbanos, tornando-se um fator de estresse, contribuindo
diretamente com a geracao de doencas e impactos ambientais (Rubim & Leitdo,
2013; Cruz et. al., 2018).

Nesse aspecto, a mobilidade urbana surge como a facilidade de
deslocamento de pessoas e cargas dentro de uma cidade (Brasil, 2012). A
mobilidade é fundamental para o desenvolvimento do espaco urbano, garantindo
as pessoas o direito de realizacdo de suas atividades; logo, é um fator preponderante
para a qualidade de vida das pessoas no meio urbano (Ferraz & Torres, 2004).

Dessa forma, os autores Ferraz e Torres (2004), relacionam os atributos da
qualidade do servico de transporte que influenciam na satisfagdo dos usuarios, tais
como a acessibilidade, o tempo de viagem, a segurancga, as caracteristicas dos
veiculos, o comportamento dos operadores e a confiabilidade (Ferraz & Torres,
2004). De acordo com a Lei n® 12.587, de 2012, que trata das diretrizes da Politica
Nacional de Mobilidade Urbana, o usuario tem o direito de “receber o servico

adequado”, o que estd compreendido pela Lei n2 8.987, de 1995:

Art. 60 Toda concessdo ou permissao pressupde a prestacao de servigo adequado ao pleno
atendimento dos usudarios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no
respectivo contrato.

§ 1o Servico adequado é o que satisfaz as condi¢cdes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranga, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacao e modicidade das

tarifas (Brasil, 1995).
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A Lei é clara sobre o que considera servico adequado, mas tal servigo atende
a eficiéncia do sistema e nao a comodidade do usuario. Os atributos da qualidade
em servico compreendem a perspectiva do usudrio e sua experiéncia durante a
execucao do servigo.

De acordo com Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) na visdao dos
consumidores, a qualidade de servigo se trata da extensao da divergéncia entre as
suas expectativas ou desejos e suas impressdes, ou seja, as expectativas dos
consumidores sobre os servigos prestados podem ser analisadas pela comparagao
entre o nivel desejado e nivel adequado.

Atualmente, a SPTrans avalia as empresas operadoras do sistema através do
IQT- Indice de Qualidade no Transporte. O IQT é composto por 10 indicadores,
previstos no contrato com as empresas operadoras do sistema de transportes
publicos (Prefeitura de Sdo Paulo, 2023).

A SPTrans envia as empresas operadoras de transporte mensalmente um
informativo com dados das operacgdes de transporte do sistema de Sao Paulo, tendo
como principal objetivo apresentar e avaliacdo para aquele periodo, bem como
possibilitar ado¢do de agdes pelos envolvidos para a melhoria do servigo (SPTrans,
2022).

Os dados apresentados nesses informativos sao comparados em relagao ao
periodo més anterior, e a cada semestre se tem o fechamento do ciclo. Dessa forma,
tem-se uma visdo geral daqueles indicadores associados aos passageiros
transportados, de produtividade, de quantidade de linhas, velocidade/tempo e a
operacao da madrugada etc. (SPTrans, 2022).

Em termos gerais, cita-se os dados do sistema de transporte, por exemplo,
em relacdo ao més de dezembro de 2022, teve-se 6,8 milhdes de passageiros
transportados em dias uteis, 1.347 linhas em operacdo em dia tutil, sendo 150 linhas
noturnas, média de 11.731 veiculos programados em dia util, sendo 100% acessivel
e monitorada, 10.286 com USB, 1.133 catracas duplas, 5.408 com wifi, 9.999 com ar
condicionado, 8.797 com equipamentos de recargas, 160 mil viagens programadas
realizadas, 2,3 milhdes de quilémetros percorridos por dia, 31 terminais de
transferéncia, 20.662 pontos de paradas (STrans, 2022).

Além disso, as empresas operadoras devem “implantar e certificar Sistemas
de Gestdo da Qualidade e do Meio Ambiente e de reducao de sinistros de transito,
com base nos requisitos das Normas NBR ISO 9001, 14001 e 39001, devendo, para
tanto, considerar os parametros de avaliacdo estabelecidos e desenvolver seus

indicadores de autogestdo” (Prefeitura de Sao Paulo, 2023).
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2.3 indice de Qualidade do Transporte - IQT

De acordo com a Prefeitura de Sdo Paulo (2023), o Indice de Qualidade do
Transporte (IQT) “é utilizado para avaliar a qualidade do servico de transporte
prestado pelas concessionarias”. Essa avaliacdo ocorre pela atribuicdo de uma
pontuacdo as empresas operadoras, conforme o atendimento aos indicadores
estabelecidos pela SPTrans, conforme Quadro 1 apresentada no Desenvolvimento
da tematica.

O objetivo principal da avaliacdo é possibilitar o ciclo de melhoria continua
dos servicos prestados de transporte publico, de forma transparente, estabelecer
um ranking do desempenho das empresas e o que precisa ser melhorado por elas
(Prefeitura de Sao Paulo, 2023).

Ainda segundo a Prefeitura de Sdo Paulo (2023), o método aplicado para
calculo do IQT compreende os indicadores estabelecidos e as medi¢des podem ser
realizadas por linha, lote de linhas, concessionaria, setor, grupo e sistema de
transporte, para melhor controle e mapeamento da qualidade do servico prestado.
Assim, 0 IQT é apurado pela somatoéria dos 10 indicadores, gerando uma pontuagdo

numa escala de 0 a 100, conforme Eq. 1.

IQT = (X1 = IRS) + (X2 = IAQ) + (X3 * IOP) + (X4 * ICV) + (X5 * IPP) +
(X6 = ICF) + (X7 * IQF) + (X8 * IRO) + (X9 * ICL) + (X10 x IEP) (Eq. 1)

Onde,

IRS - Numero de passageiros transportados a cada reclamacgao do servico
IAQ - Quantidade de acidentes a cada 1.000.000 de quilémetros percorridos
IOP - Nimero de passageiros em pé por m?

ICV - % de cumprimento das viagens programadas

IPP - % de pontualidade nas partidas realizadas

ICF - Indice de cumprimento de frota

IQF - Quantidade de quilometros operados entre falhas

IRO - Numero de passageiros transportados a cada reclamacao de conduta de
operador

ICL - Indice de conservacio, limpeza e manutencio da frota

IEP - Indice de veiculos aprovados em vistoria de emissio de poluentes

X - Peso relativo

Cada indicador multiplicado pelo seu respectivo peso relativo, resultara no
IQT da empresa, podendo ser enquadrada na classificagdo 6tima, bom, regular ou

ruim, em relacao aos servicos avaliados.
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A classificagdo do IQT é definida pela SPTrans, com base no desempenho
historico do Sistema de Transporte; logo, considera-se “6timo” valores de IQT
obtidos acima de 93; “bom” valores entre 76 e 92,99; “regular” valores entre 60 e
75,99 e “ruim” valores obtidos abaixo de 60 (Prefeitura de Sdao Paulo, 2023).

Considerando a planilha divulgada do IQT médio do primeiro semestre de
2022, temos que a média geral do IQT para o sistema estrutural foi de 83,34 + 7,10,
do sistema de articulacao regional a média foi de 84,61 + 6,46 e do sistema de
distribuicdo a média foi de 78,92 + 8,20, Tabela 1. A avaliacdo geral do sistema de

transporte foi de IQT 80,86 * 8,20, sendo classificado como “Bom”.

Tabela 1 - IQT: comparacgao entre os lotes do sistema de transporte de Sao Paulo, primeiro
semestre de 2022

Estrutural Articulacdo regional Distribuicao
Lote IQT médio Lote IQT médio Lote IQT médio

El 86,66 ARO 77,84 D1 84,41
El 94,56 AR1 88,64 D1 86,90
E2 79,65 AR1 91,27 D2 82,47
E3 74,45 AR2 75,48 D2 74,31
E4 77,43 AR3 74,33 D3 73,80
E5 86,68 AR4 88,39 D4 85,11
E6 76,91 AR5 79,77 D5 72,44
E7 81,52 AR6 90,00 D6 78,45
E8 90,10 AR7 85,41 D7 65,42
E8 76,15 ARS8 90,83 D8 82,45
E9 92,63 AR9 88,71 D9 69,32
AR9 79,36 D10 76,94

D11 77,80

D12 75,04

D13 98,95

Fonte: Adaptado de Prefeitura de Sao Paulo (2023)

3. Procedimentos metodoldgicos

Para atender o objetivo deste trabalho, realizou-se um estudo de caso sobre
a cidade de Sao Paulo, que atualmente tem uma populacdo estimada em cerca de 12
milhdes de habitantes, densidade demografica de 7.398,26 hab./km? (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica, 2021).

0 estudo de caso considerou o sistema de avaliagcdo da cidade de Sao Paulo,

conforme descrito nos proximos itens.

3.1 Variaveis de estudo e analise dos dados
O presente artigo buscou analisar o impacto dos indicadores de qualidade do
transporte urbano por 6nibus na cidade de Sao Paulo. Para isso, foram coletados os
valores obtidos pelas operadoras de transporte urbano na cidade referente ao més
de maio/2022 (SPTrans, 2022). Os indicadores utilizados foram e calculados de
acordo com o Quadro 1:
e JAQ - Acidente por Km

e IRS - Reclamacao do Servigo
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e [RO - Reclamacao sobre Operadores

e IQF - KM entre Falhas

e |PP - Pontualidade das Partidas

e [OP - Ocupacao de Passageiros

e ICF - Cumprimento de Frota

e [CV - Cumprimento de Viagens

e ICL - Conservagao, Limpeza e Manutencao da Frota

e [EP - Veiculos Aprovados em Inspecao de Poluentes

Para cada indicador as empresas recebem uma nota que varia de 0 a 10 e
compdem um indice total de qualidade composto pela média das notas e
denominado IQT = Indice de Qualidade Total, conforme apresentado na literatura.

0 grande problema desse indice é que ele reflete a média e ndo permite que
as empresas realmente se concentrem em melhorar a qualidade nos indicadores
que sdo mais importantes ao usudrio. Além disso, as empresas procuram melhorar
todos os indices o que muitas vezes ndo é possivel pela alta variabilidade dos
indicadores.

Desse modo, utilizou-se nesse estudo o método estatistico de Analise de
Fatores por Principais Componentes (Favero & Belfiore, 2021), que visa agrupar as
variaveis em um menor grupo de indicadores e permitam as empresas terem uma
referéncia para melhorar o servico prestado ao usuario e consequentemente o
indice de satisfagao.

Segundo Kassambara (2017), as vantagens de se aplicar a Analise de Fatores
sdo identificar padroes escondidos num banco de dados; reduzir a
dimensionalidade dos dados removendo os ruidos e valores redundantes; e
identificar as varidveis correlacionadas.

Para produzir a Analise de Fatores utilizou-se os softwares estatisticos R e

RStudio e foram realizados os seguintes procedimentos:

1. Os dados em Microsoft Excel v,19 tabulados por empresa e area de

atuacao (Estrutural, Articulacao Regional e Distribuicao) e por indicador

de qualidade;
2. Testou-se as correlacdes entre as variaveis;
3. Utilizou-se a estatistica de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para verificar a

aderéncia global do modelo (Favero & Belfiore, 2021);
4. Realizou-se o teste de esfericidade de Bartlett para verificar se a matriz

de correlacao era diferente da matriz identidade;
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5. Verificou-se a consisténcia interna de Alpha de Cronbach (Favero &
Belfiore, 2021);

6. Por fim calculou-se os fatores com suas respectivas comunalidades

4. Resultados e Discussao
4.1 Estatistica descritiva e analise de correlagao

Analisando os indicadores do sistema de transporte de Sao Paulo divulgados
no periodo de maio de 2022, observa-se que o sistema estrutural e o sistema de
articulacdo regional apresentam médias e desvio padrao semelhantes, e este ultimo
apresentou melhor IQT do que o sistema estrutural. Além disso, nota-se que os
indicadores mais dificeis de serem atendidos pelas empresas desses sistemas sdo o
IRS - Reclamac¢do do Servigo, IRO - Reclamac¢do sobre Operadores e ICF -
Cumprimento de Frota, Tabela 2.

Com relacao ao sistema de distribuicdo, este apresentou o IQT de 78,2 e os
indicadores que mais contribuiram para obtencdo dessa nota foram

respectivamente o IOP - Ocupacao de Passageiros, ICF, IRS e IRO.

Tabela 2 - Estatistica descritiva dos indicadores e do IQT do sistema estrutural, articulacao
regional e distribuicdo, maio/2022

Indicador Estrutural Articulacao regional Distribuicao
Média DP Amplitude | Média DP Amplitude | Média DP Amplitude

1AQ 9,5 0,8 2,13 95 08 2,28 8,1 29 9,93
IRS 6,1 29 7,64 6,8 3,0 7,54 64 28 9,0

IRO 68 3,2 7,53 69 25 6,83 6,7 29 8,02
IQF 88 23 5,82 85 25 5,70 7,0 39 10,35
IPP 77 08 2,26 79 08 2,58 7,2 1,3 4,64
I0P 77 07 2,17 7,7 09 2,58 5,7 1,7 4,67
ICF 6,5 0,1 0,23 66 01 0,24 6,3 0,4 1,40
ICV 142 0,3 0,88 142 0,3 1,21 13,8 1,0 3,86
ICL 7,5 0,2 0,68 76 01 0,32 7,3 0,3 1,22
IEP 9,9 0,1 0,22 99 01 0,33 9,7 04 1,36
IQT 84,7 8.2 23,57 857 81 25,93 782 98 42,27

*DP = desvio-padrao
Fonte: Adaptado de Prefeitura de Sdao Paulo (2023)

Processou-se também a andlise de correlacao entre as variaveis, com intuido
de estudar as relagdes entre elas, Figura 1. E possivel observar que ICF e ICV, IOP e
ICL, ICF e IEP, e ICV e IEP estdo altamente correlacionadas e justifica a aplicacdo da

Andlise de Fatores para diminui¢do das variaveis.
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Figura 1 - Analise de correlagio das variaveis
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Fonte: Adaptado de software R

4.2 Analise de fatores

A estatistica KMO retornou um valor de 0,7095 que é considerada média e,
portanto, adequada a aplicacdo da Analise de Fatores, O teste de esfericidade de
Bartlett retornou um p-value < 0,05 que permite rejeitar a hipétese nula de que a
matriz de correlagdo é igual a matriz identidade e, consequentemente, permite a
aplicacdo do método. A consisténcia interna de Alpha de Cronbach se mostrou
excelente obtendo um valor de 0,871 em que 0,7 é o minimo desejado.

Uma vez realizado os testes de adequacgao de aplicacdo do modelo estatistico,
analisou-se a quantidades de fatores necessarios. Utilizando o método Elbow, a
Figura 2 permite visualizar que trés fatores captam em percentual da variancia, ou
seja, representam 74,7% da variancia dos dados, sendo suficientes para explicar os

indicadores de qualidade.

Figura 2 - Método Elbow para selecdo da quantidade de fatores
Scree plot
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Fonte: Adaptado de software R
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Posteriormente a verificacao dos numeros de fatores obteve-se as seguintes

cargas fatoriais e comunalidades (Tabela 3).

Tabela 3 - Outputs da andlise de fatores

., Fator
AV1 P12 p23 Variavel
F1 F2 F3 Com*
4,705 0,470 0,470 IAQ -0,369 -0,511 -0,153 0,420
1,622 0,162 0,633 IRS -0,693 0,569 0,161 0,830
1,143 0,114 0,747 IRO -0,531 0,646 0,170 0,729
0,915 0,091 0,838 IQF -0,557 0,162 0,558 0,648
0,618 0,062 0,900 IPP -0,734 -0,102 0,275 0,624
0,368 0,037 0,937 I0P -0,078 -0,698 0,625 0,883
0,226 0,023 0,960 ICF -0,897 -0,172 -0,244 0,894
0,193 0,019 0,979 ICV -0,864 -0,084 -0,371 0,891
0,168 0,017 0,996 ICL -0,853 -0,207 0,080 0,776
0,042 0,004 1,000 IEP -0,821 -0,129 -0,287 0,773
1Autovetor. ZParte da variancia explicada. 3Parte da variancia explicada acumulada.
4Comunalidade

Observa-se na Tabela 3, que o Fator 1 agrupou 60% indicadores de qualidade
analisados: IRS, IPP, ICF, ICV, ICL e IEP. Ou seja, reclamagao do servigo; pontualidade
nas partidas; cumprimento da frota; cumprimento de viagens; conservacao, limpeza
e manutencao da frota; e veiculos aprovados em inspecao do poluente.

Estes indicadores representam um conjunto de atividades que afeta
diretamente o usuario que é atendido pelo servico de transporte publico na cidade
de Sdo Paulo. Em outras palavras, o usuario espera um veiculo limpo, pontual, que
ndo emita altos poluentes no ar, entre outros; logo, o Fator 1 poderia ser
compreendido como “qualidade da operacdo de transporte”, assim os seis
indicadores se resumiriam em uma Unica nota que facilitaria o processo de
operacdo e atendimento das empresas.

O Fator 2 agrupou IAQ, IRO e IOP, relacionados a acidentes por quilémetro,
reclamacdo sobre operadores e a ocupacdo de passageiros, respectivamente.
Analisando isoladamente o Fator 2, tem-se aqueles indicadores que sdo intrinsecos
a operacao de transporte publico. O acidente dependendo do nivel, pode causar
transtornos aos usuarios e provocar inseguranca e nao confiabilidade no servico
prestado.

Em termos operacionais, o acidente provoca a interrup¢dao da viagem e
contribui para o aumento da taxa de congestionamento. Com relagdo a cortesia, a
forma de conduzir e atendimento dos operadores afetam diretamente a percepcao
do usudrio, além disso, o excesso de lotacao que implica num desconforto da viagem
e, contribui para uma viagem insegura, causando transtornos e estresses. Esses
indicadores poderiam ser resumidos em um unico indicador chamado de

“seguranca da operacao de transporte”.
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Por fim, o F3 envolveria apenas o IQF que se refere a quilometro entre falhas,
o que pode estar relacionado diretamente questdes mecanicas do veiculo e plano de
manutencdo preventiva e corretiva da empresa. Assim, esse Fator 3 poderia
representar “qualidade do servigo de manutenc¢ao”.

Neste estudo, trés fatores foram selecionados considerando a aplicacdo do
método Elbow. Entretanto, requer uma reflexdao sobre o IQF (Tabela 3), pois é
possivel notar que a correlagdo deste indicador e os Fator 1 e 3 é semelhante com
inversao do sinal (-0,557 e 0,558, respectivamente), o que pode levar a concluir que
os indicadores de qualidade no transporte publico de passageiros poderiam ser
resumidos em apenas dois. Uma analise mais aprofundada sobre esse tdpico seria

necessaria.

5. Consideracoes finais

O presente artigo analisou os indicadores de qualidade no transporte urbano
na cidade de Sado Paulo. Os resultados indicaram que os 10 indicadores de qualidade
poderiam ser agrupados em trés principais: F1 (Qualidade da operacdo de
transporte), F2 (Seguranca da operacdo de transporte) e F3 (Qualidade do servico
de manutencao).

Evidentemente, esse agrupamento pode gerar dificuldades por parte da
gestora do sistema, SPTrans, apurar junto aos operadores. Entretanto, mostra uma
tendéncia muito importante dos dias atuais devido ao facil acesso a informagdes,
que é eliminacdo da redundancia da informag¢do. Em termos operacionais isso se
traduz na reducdo de custos e retrabalho. Os indicadores sdo criados sem
estabelecer a correlacdo ou relevancia entre eles o que dificulta em muito o
atendimento por parte dos operadores.

Este trabalho nao esta livre de limitacdes e o estudo apenas utilizou como
base o més de maio de 2022, um periodo maior seria necessario para confirmacgao
dos resultados. Porém, este estudo de forma exploratéria permitiu demonstrar a
necessidade de observar mais claramente esses indicadores e reduzir as
redundancias no sentido de apurar mais facilmente a satisfacdo do usuario em
relacdo ao servico, e estabelecer regras que permitam que os operadores
concentrem os esfor¢os na melhoria da qualidade do servigo prestado ao invés de
dispersar os esfor¢os no atendimento de indicadores concomitantes.

Dessa forma, o trabalho propde uma analise aprofundada e reformulac¢do dos
indicadores de qualidade do transporte publico de passageiros. Como trabalhos
futuros sugere-se a analise desses indicadores através de outras ferramentas

estatisticas como Analise de Cluster e de Regressao Multipla, bem como a aplicacdo
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de fatores para outros meses do ano a fim de se confirmar ou ndao um padrao entre

esses fatores
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