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A qualidade no transporte publico tem sido, nos ultimos anos, alvo de
diversos estudos nas empresas operadoras e 6rgaos gestores, ambas
buscando, através da qualidade, capacitar seu servico, mantendo e
ampliando o seu mercado de atuacéao.

Associada inicialmente a niveis de servicos e a variaveis economi-
cas do sistema, a qualidade, durante duas décadas, expressou so-
mente os anseios das operadoras do sistema de transporte publi-
co e de seus 0rgaos gerenciadores, passando, a partir da década
dos anos 90, a ser tratada amplamente, agregando também os pa-
rametros de qualidade pela visdo do usuario, ou seja, extrapolan-
do o campo operacional e incluindo os desejos e as necessidades
da sociedade.

As empresas operadoras do transporte publico destacaram-se
quanto a reorganizagao da sua estrutura administrativa, buscando
na qualidade de seus processos 0 mecanismo de reducdo de seus
custos operacionais.

Com os 6rgaos gestores, o quadro de seus processos também vem
passando por recentes mudangas, como 0s processos de concessao,
permitindo extrapolar a avaliagdo da qualidade meramente de indices
operacionais para um sistema amplo de remuneracdo por desempe-
nho operacional, qualidade e satisfacdo do usuario.

A percepcéao da qualidade pelos usuarios tem caminhado de um pla-
no secundario, até entao legado, para um plano superior, tanto nos 6r-
gaos gestores como nas empresas operadoras, mostrando que o as-
sunto qualidade ndo é somente quantitativo, mas também qualitativo,
com a satisfacédo pelo uso.
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Neste artigo, faz-se uma breve conceituacdo de qualidade em servi-
cos, apresentando-se a visdo da qualidade pelos trés agentes envol-
vidos na producdo do servico, que posteriormente sdo analisadas
pela integracao destas visdes, com uma colocacgéo das variaveis que
influenciam o contexto administrativo e como estas variaveis agem
sobre cada um destes trés agentes na formacao dos elementos bali-
zadores da qualidade no servigo de transporte publico.

A DEFINICAO DE QUALIDADE EM SERVIGOS NA LITERATURA
Existe uma ampla literatura que define qualidade em servigos.

Para Gronroos (1990) a qualidade em servicos pode ser interpretada
como a expectativa que o cliente tem sobre o servigco, analisando-o
de forma comparativa a outros servicos e sobre uma avaliacdo dos
componentes técnicos e funcionais.

Segundo Bitner e Hubbert (1994, apud Taylor e Baker, 1994) a quali-
dade em servigcos “é a impressao global do consumidor da relativa in-
ferioridade/superioridade de uma organizagdo e de seus servigos”.

Teboul (1991) analisa a qualidade em servigos através dos momentos da
verdade (interagdes usuarios/funcionarios) e da qualidade em proces-
so0s, que devem estar disponiveis aos clientes para serem percebidas.

Parasuraman et al. (1988) definem a qualidade em servigcos como a dife-
renca entre a percepcao do servico e a expectativa sobre este servico.

Lima Jr. (1995) define qualidade para o setor de transportes como “a
qualidade percebida pelos usuarios e demais interessados, de forma
comparativa com as demais alternativas de servigco existentes”.

Especificamente para o transporte publico, Lima (1994) coloca que a
qualidade se traduz na adequacdo do transporte a necessidade do
usuario, ponderando entre a sua expectativa e a avaliagdo técnica das
caracteristicas e atributos de composicéo da qualidade, como confor-
to, regularidade, limpeza, seguranca etc.

Como ilustrado e ressaltado por alguns autores (Cronin e Taylor,
1992), a definicao de qualidade em servicos é ampla. Embora existam
elementos comuns, outros sdo antagdnicos, ocasionados pelas vi-
sdes originadas das interagdes ocorridas com o servigo pelos seus
agentes, que o fazem em diferentes situacbes e momentos.

AS DIFERENTES VISOES DE QUALIDADE NO TRANSPORTE
PUBLICO

O processo de producao do servigo de transporte publico é realizado
sobre trés agentes: usuario, operador e 6érgao gestor, que visualizam
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a qualidade segundo suas necessidades e objetivos. A seguir serao
apresentadas estas visdes para cada um destes agentes.

O usuario

Para usufruir do transporte publico, o usuario esta presente no pro-
cesso de producéo deste servico, necessitando estar disposto e pre-
parado a cooperar com a realizacdo do servico e interagindo com este
através de elementos tangiveis e intangiveis.

Os elementos tangiveis séo representados pelas instalagdes (termi-
nais e bilheterias), os equipamentos (veiculos, bloqueios), o pessoal
de operagao (motorista, cobrador e fiscal) e os demais usuarios do
sistema (Faria, 1991), ou seja, elementos que podem ser avaliados
pelos diversos usuarios, empresas operadoras, 6rgdo gestor e so-
ciedade em geral sob um mesmo ponto de vista. O mesmo nédo
ocorre com a avaliagao dos elementos intangiveis, pois ela esta ba-
seada nas experiéncias de integragdo dos usuarios com o servico,
sendo julgadas através das expectativas intrinsecas de cada usua-
rio sobre o servico.

Como coloca Lovelock (1995), quando os usuarios sao solicitados a
envolver-se fisicamente no processo de operacédo do servigo, o enfo-
que do planejamento deste deve ser feito em funcéo deles.

Sob a mesma visao, Faria (1991) intitula a qualidade do servico como
baseada na satisfacdo do usuario e que reflete a eficacia do servico,
sendo portanto a producdo de um servico com qualidade uma tarefa
dificil e de responsabilidade de varias pessoas.

Para o usuario, a avaliagcdo da qualidade do servico é realizada du-
rante todo o processo de prestacido deste servigo, que compara as
suas expectativas com o que ele realmente percebeu sobre o servi-
co prestado (Parasuraman et al., 1985). Em servicos rotineiramente
utilizados e de baixa variabilidade do nivel de servico, como o caso
do transporte publico, o usudrio ja tem uma expectativa formada so-
bre o servigo, que aproxima-se muito mais do desempenho real do
sistema (Lima Jr., 1995) e que reflete diretamente sobre o seu julga-
mento da qualidade.

Apresentar os atributos relevantes para o usuario na sua avaliacdo da
qualidade do servico prestado tem sido discutido por diversos auto-
res, bem como os instrumentos para esta medicdo. Seguindo a linha
de Parasuraman et al. (1988), a qualidade pelo ponto de vista do usuario
de um servigo pode ser analisada através de cinco critérios: confiabilida-
de, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade. Lima Jr. (1995)
acrescenta mais alguns critérios balizadores da qualidade dlo pon-
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to de vista do usuario: ambiente, conforto, acessibilidade, preco,
momentos de interacdo, comunicacdo, experiéncia anterior, ima-
gem e confronto entre o que € realizado, comunicado e percebido.

Para o transporte publico e fazendo-se uma apologia a estes critérios,
a seguir é apresentado um quadro com a visdo da qualidade no ser-
vico de transporte publico do ponto de vista do usuario.

Quadro 1
Critérios de avaliacao da qualidade para o transporte publico - visao do
usuario

Critérios
Confiabilidade

— intervalo entre veiculos
— tempo de viagem
— cumprimento do itinerario

Responsividade — substituicdo do veiculo em caso de quebra

— atendimento ao usuario

Empatia — disposicao do motorista e cobrador em dar informagdes

— atengé@o com pessoas idosas e deficientes fisicos

Seguranca — conducéo do motorista

— assaltos

Tangibilidade - lotagéo
- limpeza

— conservacgao

— transito
- condigdes climaticas

Ambiente

- bancos
—iluminagao
- ventilacao

Conforto

Acessibilidade — localizagé@o dos pontos de parada

Preco — preco da passagem

Comunicacao - informagéao sobre o sistema

- relacdo entre os usuarios

Imagem — identificagdo da linha/servigo

Momentos de interagdo - contato com o motorista/cobrador

Empresas operadoras

A andlise da qualidade deve ser vista pela 6tica da empresa ope-
radora, que tem como produto suprir a necessidade de transporte
da sociedade, fazendo-o por meio de uma remuneracéo. Portanto,
ela enfoca principalmente as variaveis de desempenho operacional
e econdmico. Com uma nova cultura mundial orientada para a
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qualidade e para o cliente, demonstrando que a necessidade da in-
troducao destas duas variaveis significa a sobrevivéncia no merca-
do, promoveu-se uma tendéncia de restruturacdo das empresas
operadoras.

Durante muitos anos, estas empresas conduziram 0s seus processos
segundo as diretrizes impostas pelo poder concedente, sempre res-
paldado por este poder através de areas de operacdo predefinidas,
determinacao das tarifas, auséncia de concorréncia e controle dos in-
dices operacionais, que ndo estimularam a busca da qualidade pelas
empresas operadoras.

Mas, diante da perspectiva de desregulamentagdo do mercado, pri-
vatizacdo e concessdo dos servicos de transporte, passando a
qualidade a ser um dos mecanismos de controle e remuneragéo do
servico, as empresas operadoras tém buscado a sua capacitagao,
através do aumento de eficiéncia de seus processos internos, da
agregacao de variaveis de qualidade internas e externas e, princi-
palmente, a interacdo com o usuario do sistema de transporte pu-
blico. A nocado de qualidade das empresas operadoras esta basea-
da nos recursos que esta pode proporcionar para a reducédo de
seus custos operacionais.

Quadro 2

Avaliacao da qualidade para o transporte publico - visao do operador

Critérios , :_I:""" " "’-::,\

TRRL (1980, apud Waisman, 1985) - velocidade f_ pibtiotec? %)
- freqliéncia : . . &
- regularidade L

— numero de linhas www.antp. org. br

— horas de operagéo

Lima (1996) — existéncia de linha direta (0800)

- idade da frota

— lotag@o dos veiculos

- treinamento com motoristas

— programas internos de qualidade

- reducao de custos operacionais/administrativos
e de manutengéo

Orgao gestor

A regulamentacédo do servico de transporte publico é realizada pelo
poder publico, representado pelos érgdos de geréncia locais. Estes
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6rgaos, durante a década dos anos 80, assumiram grande importan-
cia no desenvolvimento organizacional do sistema de transporte, in-
troduzindo medidas operacionais, catalisando dados do sistema, rea-
lizando calculos econdmico-financeiros, dentre outros elementos de
andlise do desempenho do sistema.

Esta avaliacdo do desempenho é constituida de diversas medidas

como coloca Sink (1993, apud Cancado et. al., 1997):

— eficiéncia: relacionada ao grau de utilizacdo dos recursos na produ-
¢ao do servico;

— eficécia: esta correlacionada aos objetivos alcancados pela organi-
zagao com a utilizacdo dos recursos disponiveis;

— produtividade: relacdo entre a quantidade de servico produzido
com a quantidade de insumos consumido;

— qualidade: associada as especificacdes estabelecidas.

Esta visdo da qualidade baseada em especificacdes avalia a quali-
dade pelas variaveis tangiveis do processo de producéo do trans-
porte publico. Com a nova realidade do mercado de transporte, as
medidas associadas a percepcédo dos usuarios estdo sendo intro-
duzidas no processo de planejamento do servigco de transporte, de-
monstrando que a qualidade passa também por uma avaliagcdo
subjetiva.

Embora exista esta nova corrente de avaliacdo da qualidade, ela ain-
da é baseada na maioria dos érgaos gestores brasileiros, sobre varia-
veis tangiveis e em modelos de niveis de servigo, que serdo descritos
abaixo segundo os diversos autores desta area.

Quadro 3
Medidas de avaliacédo da qualidade para o transporte publico - visdao do
orgao gestor

Medidas de qualidade
Alter (apud Faria, 1991)

— tempo de acesso ao servigo

— tempo de viagem

— auséncia de transferéncias

- freqliéncia do servigo

— densidade de passageiros

Allen (apud Faria, 1991) - velocidade

— confiabilidade

— conforto

— conveniéncia

Continua
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Continuacdo

- seguranga

- eficiéncia

— poluigao

— demanda

— produtividade

Fitch (apud Faria, 1991) - acessibilidade fisica

- freqUiéncia

— tempo de viagem

- velocidade

- transferéncias

- disponibilidade de assentos

- lotagéo

- limpeza

— manutencao dos veiculos

— condigdes viarias

— conducéo do motorista

- acidentes

— assaltos

A INTEGRACAO DAS DIFERENTES VISOES

Apo6s a apresentacdo das visdes de cada agente do servico de
transporte publico, fica claro que a qualidade oferecida em um ser-
vico é resultado do planejamento do sistema e de sua operacao e
controle.

Trabalhando-se sobre 0 momento em que o cenario de producgéo
do servico de transporte é descrito, pode-se apresentar quatro ele-
mentos que o compdem: o ambiente, a tecnologia, a estratégia e as
pessoas.

O ambiente

O ambiente envolve a sociedade e toda a sua constituicao: recursos,
informagdes, dogmas, culturas, crencas e todas as demais variaveis
que a identificam perante o ambiente natural.

Como Chiavenato (1995) coloca, o ambiente apresenta inUmeras, ex-
tremas e complexas condicdes de variaveis, dificeis de serem estuda-
das em conjunto e analisadas objetivamente. Este ambiente divide-se
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segundo dois ambitos de atuacdo: um que age internamente a orga-
nizacdo e outro que age segundo fatores externos a ela.

O ambiente interno apresenta-se como o universo interior da empre-
sa. J& o ambiente externo tem maior amplitude que o ambiente inter-
no, estando a empresa sujeita aos recursos, limitacdes, politicas, tec-
nologias e mercados que agem sobre a sociedade globalmente, e ndo
somente sobre a empresa.

Este ambiente externo, denominado de ambiente geral, apresenta-se
nao como uma figura concreta, com a qual as empresas possam inte-
ragir, mas sim como um conjunto difuso de condi¢cdes genéricas e ex-
ternas as empresas, encontrando-se em constante mutacao, exigindo
adaptacao da estrutura interna da empresa.

Segundo Hall (apud Chiavenato, 1995), o ambiente geral é constituido
de variaveis tecnoldgicas, politicas, econdmicas, legais, sociais, de-
mograficas e ecoldgicas.

Ja o ambiente de tarefa & aquele constituido de fatores ambientais

que sao considerados importantes e potencialmente importantes para

uma empresa, ou seja, sobre os quais diretamente a empresa esta su-
jeita, constituido de quatro agentes principais, como ilustrado por

Chiavenato (1995):

1. consumidores ou usuarios do servico - mercado de acdo da em-
presa sendo no transporte publico representado pelos usuarios;

2. fornecedores de recursos - formados pelos fornecedores de capi-
tal, materiais, equipamentos e mao-de-obra, ou seja, para o trans-
porte publico as empresas operadoras;

3. concorrentes - representados pelas empresas que buscam entre si
maior parcela de mercado e melhores fornecedores. Para o trans-
porte publico, esta parcela esta representada pelos servicos alter-
nativos, taxis;

4. grupos regulamentadores - instituicdes responsaveis pela regu-
lamentacdo, controle e fiscalizagdo das atividades desenvolvi-
das pela empresa, tendo a imagem do 6rgao gestor para o trans-
porte publico.

Dessa forma, uma empresa esta sujeita a acdo do ambiente geral e
do ambiente de tarefa, estando no ambiente de tarefa o dominio da
empresa.

Para o transporte publico, o ambiente de tarefa é o de maior influén-
cia no seu processo de interacdo com o ambiente. As suas caracte-
risticas sociais e operativas o colocam em um contexto administrati-
VO COMO um servigo em que as alteragdes do ambiente geral somente
sao sentidas a longo prazo. Dessa forma, uma parcela do cenario da
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qualidade forma-se sobre este ambiente de tarefa que, para o trans-
porte publico, é colocado como um servigo que sofre forte regulamen-
tacdo do mercado, com as empresas operadoras trabalhando em re-
gime de concessao/permissdo e sobre areas predefinidas de
operacao, tendo a presenca dos 6rgaos gestores, controlando e fisca-
lizando suas acgdes.

Figura 1
Relacéao entre as empresas e o ambiente geral e o ambiente de tarefa
(Chiavenato, 1995)

Ambiente de tarefa

Concorrentes Empresa Fornecedores

Grupos
regulamentadores

Clientes

O seu publico consumidor é basicamente um publico cativo, que por
questdes orcamentarias ou pela falta de opgdes de modais, obriga-se
a utilizar o servico, tendo a concorréncia um carater de disputa por
usuario na rua, durante a operacgdo do servico. Sao sobre estes fato-
res ambientes que as empresas e os usuarios delineiam pontos de in-
terpretacdo da qualidade no servigco de transporte publico.

A tecnologia

A tecnologia esta presente em todas as organizagdes que a utilizam
para realizarem as suas atividades. Seu significado é amplo, abor-
dando os aspectos fisicos e concretos (hardware), como maquinas,
equipamentos, instalagbes, e também os aspectos conceituais e
abstratos (software), como as politicas, processos, regulamentos,
métodos de trabalho.

Como Simon (apud Chiavenato, 1995) coloca, a tecnologia é o co-
nhecimento acumulado do homem de como fazer as coisas para al-
cancar os seus objetivos. Com estes conhecimentos, ele cria artefa-
tos que permitem-lhe produzir inUmeras coisas, que sao produtos
da tecnologia. A tecnologia estabelece todo o seu fluxo de trabalho,
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seus métodos e 0s processos operacionais, conduzindo a agao das
pessoas e as agoes da empresa como um todo, implicando no esque-
ma organizacional e operativo.

Ela é uma variavel que depende das caracteristicas humanas, como
habilidade manual e intelectual, capacitagéo técnica e, também, da
estratégia adotada pela empresa para realizar as suas acoes.

Como a tecnologia determina as caracteristicas de pessoas para con-
duzi-la, em contrapartida, ela é modificada também por estas pes-
soas, ou seja, ha uma intima relagéo entre tecnologia e fatores huma-
nos, com cada um preenchendo maior espago no processo de
producéo, conforme o seu grau de importancia.

Figura 2
Relacao entre fatores humanos e tecnologia (Chiavenato, 1995)

Fatores
Fatores tecnoldgicos

tecnologicos

Fatores
tecnologicos

Tecnologia intensiva Tecnologia média Mao-de-obra intensiva

O primordial da tecnologia € que ela deve ser orientada em uma or-
ganizagdo de maneira a proporcionar a maior eficiéncia. O seu ar-
ranjo deve conciliar os fatores humanos, o tipo de produto e o pu-
blico a ser atendido, de forma que haja a escolha correta de
tecnologia, aproveitando seus recursos e trazendo a melhor relagéo
entre fator humano e tecnologia.

Para o transporte publico, principalmente no modal énibus no Bra-
sil, existe uma predominancia dos fatores humanos sobre os fatores
tecnologicos. A caracteristica deste servigo ainda é a de utilizagéo
de mao-de-obra intensiva, dado o baixo custo de manutencédo dos
trabalhadores.

Agregar tecnologia contribui para o enfoque da qualidade, principal-
mente pelo lado do usuario, que visualiza no hardware a eficiéncia do
sistema. Ja para as empresas operadoras e 6rgédos gestores, a sua
introducéo esta mais atrelada ao software, significando uma raciona-
lizagcdo de processos e, consequientemente, de custos operativos e
de controle/fiscalizacao.
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A estratégia

Chiavenato (1995) coloca a estratégia como “um conjunto de objeti-
vos e de politicas principais capazes de guiar e orientar o comporta-
mento da empresa a longo prazo”.

O modo como as empresas definem a sua estratégia empresarial de-
pende de sua tecnologia e do ambiente na qual ela esta operando,
bem como de sua capacidade de interagir as mudancas ocorridas
neste ambiente, de forma que a estratégia adotada reverta mais efi-
cientemente os objetivos da empresa.

Figura 3
Componentes primarios da estratégia empresarial (Chiavenato, 1995)
Objetivo
da empresa
O que ha no Analise Analise O que ha na
ambiente? ambiental organizacional empresa?

\/

Estratégia I .
) Como compatibilizar todas as variaveis?
empresarial p

As empresas operadoras encontram-se em fase de transicdo de
sua estratégia administrativa devido a crescente colocagéo da des-
regulamentacdo e concessdo de servigos de transporte publico,
passando da reativa (respostas despreparadas e improvisadas,
com baixa eficiéncia e eficacia) para uma estratégia analitica e em
alguns casos defensiva, com alteragdo de seu perfil organizacional
e agregacao de tecnologia e qualidade para a manutencao e busca
de novos mercados.

O que fazer?

Com os 6rgaos gestores, esta fase de transicdo também esta sendo
sentida, demonstrando que existe uma real necessidade de dinamiza-
¢ao do servigo de transporte, que pode ser alcangcada através do pro-
cesso de concessao das linhas e da desregulamentagdo do mercado,
gerando uma competitividade vital a agregacao de qualidade no ser-
vigo de transporte publico.

A fase atual ainda é de mudanca, com ambas procurando rever suas
estruturas organizacionais e suas estruturas de planejamento organi-
zacional, de maneira a administrar suas agées com a maior eficiéncia.
Assim, o que o usuario enxerga sobre os realizadores do servico de
transporte publico é o espelho das estratégias adotadas pelos 6r-
géos gestores e empresas operadoras, tendo um comportamento
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analogo entre as empresas operadoras e 6rgaos gestores. Isto deno-
ta que quanto mais adequada a estratégia aos anseios e desejos dos
agentes envolvidos no transporte publico, maior a propensao pela
busca da qualidade.

As pessoas

As pessoas estdo diretamente envolvidas no processo de producéo
do servico de transporte publico, seja como usuarios, como técnicos,
como pessoal de manutencao e operagao. A importancia das pessoas
nos processos esta associada ao seu comportamento, que é formado
por sua cultura, seu grau de conhecimento do servico e seus objeti-
vos sobre este. Este comportamento € traduzido pelas atitudes hu-
manas, formando uma linha de pesquisa da qualidade (Parasura-
man et al., Bitner, Carman) baseada em que a percepcao da
qualidade é uma forma de atitude, onde ha uma analise da superio-
ridade global do processo do servigo.

Assim, em todos os processos de interacdo entre os usuarios e fun-
cionarios tomam-se atitudes, que devem ser realizadas por pessoas
aptas a responderem sob situacdes corriqueiras e imprevisiveis, de
maneira a fazer com que, durante estas interacdes, ndo haja descon-
forto por parte de nenhum dos envolvidos, melhorando a percepcéao
da qualidade do servico.

Para o transporte publico, em que os usuarios estdo em contato dire-
to com motoristas e cobradores, o cuidado com estas interacdes re-
quer treinamento e desenvolvimento para o desempenho de suas fun-
¢oes (Lima Jr., 1995) e a realizacdo de um servico com qualidade.
Dessa forma, as pessoas sdo mais um dos elementos considerados
pelos agentes do servico de transporte publico para visualizarem a
qualidade do sistema.

CONCLUSOES

A visédo da qualidade dos trés agentes do transporte publico - usua-
rios, operadores e gestores - é formada em dois momentos distintos:
um relacionando as varidveis que influenciaram a realizagdo do servi-
co e outro composto pela propria realizagcao deste servico.

Este primeiro momento, onde visualiza-se o contexto administrativo
do servigo de transporte publico, reflete diretamente a cultura e a es-
trutura da empresa, mostrando como os seus administradores inter-
pretam, aplicam e julgam a qualidade.

O estudo da qualidade é muito mais amplo do que a comparacao de
indices de desempenho e gradientes entre percepcao e expectativa;
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ele envolve o ambiente, a tecnologia, a estratégia e as pessoas como
fatores primarios para a delineagdo de um servico de qualidade. As-
sim, a introducdo da qualidade exige uma profunda restruturacéo or-
ganizacional da empresa que somente pode ser dirigida se esta pos-
suir uma estrutura apta a agregar mais esta tarefa.

Muitas organizacoes, e este € o0 caso das empresas operadoras e dos
orgaos gestores do sistema de transporte publico no Brasil, estdo mo-
dificando as suas condutas de atuacado, de maneira a poderem incor-
porar qualidade em seus processos internos e externos. O usuario,
sob este novo comportamento administrativo, passa entdo a estar
presente e a exigir uma participacdo decisiva ho processo de planeja-
mento do transporte publico.

Com esta integracao entre as visbes de qualidade de usuarios, opera-
dores e gestores, o sistema de transporte publico ganha uma nova
condic&o de operacdo, permitindo a este ampliar a sua atuagéo, com
qualidade e eficiéncia.
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