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APRESENTAÇÃO 
A Administração trata-se de um pragmático campo de estudos que tem passado 

por uma constante evolução dinâmica ao longo dos tempos, em especial nos últimos dois 
séculos, ao conciliar a faceta real da arte da prática, estratégica e operacional, com a 
faceta ideal do estado da arte em termos de modelos e marcos teórico-conceituais, 
propiciando assim um relevante terreno para refletir e instrumentalizar o desenvolvimento 
organizacional.

Assim como a história do pensamento administrativo se fundamenta na projeção de 
distintos modelos e discursos organizacionais reflexivos aos desafios e oportunidades de 
cada tempo, o presente livro se apresenta para  discutir a realidade brasileira, portuguesa 
e peruana com base em um conjunto de estudos que valorizam os debates sobre comando 
e controle nas organizações públicas e privadas. 

Este livro, “Administração: Organização, Direção e Controle da Atividade 
Organizacional 3”, tem o objetivo de discutir as organizações públicas e privadas em um 
contexto de complexidades, especificidades e trajetórias sócio-históricas próprias, por 
meio de um conjunto de capítulos que refletem de modo combinado alguns desafios e 
oportunidades da temporalidade atual. 

A natureza exploratória, descritiva e explicativa dos capítulos do presente livro combina 
distintas abordagens quali-quantitativas, paradigmas teóricos e recortes metodológicos de 
levantamento e análise de dados primários e secundários, os quais proporcionam uma 
imersão aprofundada em uma agenda eclética de estudos administrativos com base na 
realidade de organizações públicas e privadas.

Fruto de um trabalho coletivo, desenvolvido por um conjunto de pesquisadoras e 
pesquisadores ibero-americanos, este livro faz uma imersiva análise administrativa nos 
debates organizacionais sobre modelos e ferramentas de controle e comando com base na 
triangulação metodológica de revisões bibliográficas e estudos de caso.

O foco combinado sobre temas de comando e controle na Administração Pública 
e Privada possibilitou a construção de uma agenda plural de estudos fundamentada por 
discussões estratégicas de natureza humanística, permitindo assim a valorização de 
debates nos eixos de gestão de pessoas e qualidade de vida, os quais suscitam uma 
sincrônica voz do binômio Agente-Principal.

Recomendada para um conjunto diversificado de leitores, esta obra apresenta 
a realidade prática da administração em organizações públicas e privadas por meio de 
capítulos redigidos por meio de uma didática e fluída linguagem que valoriza a troca de 
experiências e o rigor teórico-conceitual e dos modelos, tanto para um público leigo não 
afeito a tecnicismos, quanto para um público especializado de acadêmicos.

Excelente leitura!
Elói Martins Senhoras
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RESUMO: O transporte coletivo é um problema 
recorrente nos centros urbanos ao redor do 
mundo e as estratégias adotadas parecem não 
conseguir acompanhar e, menos ainda, prever 
o crescimento da população e a sua distribuição 
e concentração nas cidades, bem como alinhar 
as necessidades de deslocamento dos cidadãos 
para realizarem suas atividades diárias. A 
presente pesquisa tem como objetivo identifi car 
e analisar os fatores que podem afetar a decisão 
do usuário na escolha do tipo de transporte a ser 
utilizado para a realização de suas atividades 
diárias e propor alternativas para os atuais 
modelos de gestão do transporte público que 
possam dar origem a estratégias e soluções 
adequadas e efi cientes para a sobrevivência e 
a manutenção dos negócios e da economia nas 
esferas micro e macroeconômicas. Foi adotada 
a pesquisa bibliográfi ca para defi nir um modelo 

de análise que contemple os fatores que fazem 
com que as pessoas decidam utilizar o transporte 
público em detrimento de outras alternativas. O 
sistema de transporte enfrenta muitos problemas 
para equalizar todos os custos envolvidos com 
um grande número de usuários superlotando 
ônibus nas horas de pico representando um 
desafi o, não só em termos de infraestrutura, 
efi ciência do sistema e investimentos. Para 
alcançar a satisfação de todas as partes 
envolvidas, é necessário reorganizar rotinas e 
horários diários para mover as pessoas de seus 
pontos de origem para seus destinos em tempo 
real, com coordenação de demanda para evitar 
aglomerações e perdas de tempo e dinheiro.
PALAVRAS - CHAVE: Transporte Coletivo. 
Transporte Público. Controle de Demanda.

COMFORT AND SAFETY IN 
COLLECTIVE TRANSPORT: A STUDY 
ON THE ESSENTIAL FACTORS FOR 

MAINTAINING THE FUNCTIONING OF 
PUBLIC TRANSPORT SYSTEMS

ABSTRACT: Public transport is a recurring 
problem in urban centers around the world and 
the strategies adopted seem to be unable to 
follow and, even less, to predict population growth 
and its distribution and concentration in cities, 
as well as to align citizens’ displacement needs 
to carry out their daily activities. The present 
research aims to identify and analyze the factors 
that may affect the user’s decision in choosing 
the type of transport to be used to carry out 
their daily activities and to propose alternatives 
to the current public transport management 
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models that may give rise to appropriate and efficient strategies and solutions for the survival 
and maintenance of business and the economy in the micro and macroeconomic spheres. 
Bibliographic research was adopted to define an analysis model that takes into account the 
factors that make people decide to use public transport to the detriment of other alternatives. 
The transportation system faces many problems to equalize all the costs involved with a large 
number of users overcrowding buses during peak hours, representing a challenge, not only 
in terms of infrastructure, system efficiency and investments. To achieve the satisfaction of all 
parties involved, it is necessary to reorganize daily routines and schedules to move people 
from their points of origin to their destinations in real time, with demand coordination to avoid 
agglomerations and losses of time and money.
KEYWORDS: Public Transport. Public transportation. Demand Control.

1 | 	INTRODUÇÃO
Os sistemas de transporte coletivo são necessários para o desenvolvimento 

econômico das cidades e, caso estejam trabalhando além da sua capacidade e/ou de 
maneira ineficiente, provocam perda de tempo e atrasos no deslocamento de pessoas 
e mercadorias, gastos desnecessários de combustível e de outras fontes de energia, 
aumento da poluição do ar e sonora e a consequente diminuição da qualidade de vida das 
pessoas. O transporte público sempre representou um dos maiores problemas para todos 
os municípios, especialmente nas grandes regiões metropolitanas, onde as pessoas estão 
altamente concentradas no mesmo espaço ao mesmo tempo.

Agora, com as consequências do distanciamento social da pandemia do COVID-19, 
o transporte de massa é realmente a principal barreira para que estudantes e trabalhadores 
dependentes de transporte retornem às suas rotinas diárias com conforto e segurança. 
Por outro lado, os municípios e as operadoras de transporte enfrentam muitos desafios 
para organizar todos os fluxos de passageiros para atender a todas as necessidades e 
novas regulamentações, sem perder a eficiência e a lucratividade com preços adequados 
e aceitáveis para os usuários.

O objetivo do presente artigo é identificar as demandas e os problemas do transporte 
público da cidade de Curitiba (PR), com foco em duas dimensões de análise que afetam 
a decisão do usuário com relação ao meio de transporte que irá utilizar para se locomover 
diariamente: conforto e segurança. Foram levantados e analisados dados do sistema de 
transporte coletivo do Município, onde o transporte público é feito exclusivamente por 
operadores de ônibus particulares fiscalizados pela prefeitura, que é responsável por 
garantir a qualidade, calcular e determinar os valores das tarifas e também subsidiar 
cidadãos que não podem pagar e/ou têm gratuidade concedida por lei.

O intuito do estudo, uma vez concluído, é oferecer um controle de demanda que 
sirva para todas as cidades e deve ser usado não apenas para oferecer segurança e 
conforto em  tempos de pandemia, mas melhorar o transporte público ao também combiná-
lo com outros serviços públicos, como os sistemas de educação e saúde e outros locais de 
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trabalho, estudo, lazer e todas as outras atividades dos cidadãos.
Nessa perspectiva, o estudo poderá oferecer uma ferramenta de gestão capaz de 

prever e organizar as viagens de passageiros, agendando-a de acordo com suas tarefas 
diárias, a fim de ter capacidade de ônibus em um nível ótimo de uso para usuários e 
operadores. Respeitar não apenas o número de pessoas permitidas por veículo, mas 
também levar em consideração outros indicadores importantes, como preços da tarifa e 
dos combustíveis, condições climáticas e outras ofertas alternativas de transporte.

Sobre os dados, foram levantadas todas as informações da linha do Expresso 
503 (Boqueirão) responsável por cerca de 5% do transporte público de toda a cidade de 
Curitiba por um período de 420 dias. Uma pré-análise com outras variáveis, comprovada 
por outros autores pesquisados e publicações da área utilizadas como referencial teórico 
para este estudo, indica que quase 90% de todos os passageiros seguem uma rotina diária 
muito rigorosa e definida, principalmente de suas casas até escola e trabalho e retorno, 
que podem ser coordenados e programados, criando espaço de tempo suficiente um do 
outro para evitar concentrações indesejáveis dentro de ônibus e dos pontos de embarque 
e desembarque.

Como resultados preliminares, o estudo comprova que as pessoas ainda usam o 
transporte público apenas por dois motivos: (i) é mais barato em comparação com outras 
opções de transporte e/ou gratuito; (ii) e/ou porque não há outras opções para determinados 
usuários. Nesse sentido, o estudo também revela e confirma que o número de passageiros 
que pagam pelo transporte está diminuindo ano a ano, com a gratuidade crescendo, por 
outro lado. Essa mudança no comportamento da população está causando problemas 
financeiros para as operadoras manterem o sistema funcionando e o Município está sendo 
forçado a compensá-lo com recursos públicos, não apenas para garantir os serviços de 
transporte público, mas também para mantê-lo confortável, seguro e atraente.

O presente artigo encontra-se estruturado em cinco seções. Além da presente 
introdução, são apresentados o referencial teórico que foi utilizado para a definição dos 
construtos e das variáveis de análise, bem como a metodologia utilizada para a coleta e 
tratamento dos dados obtidos em função do objetivo da pesquisa. Na quarta seção são 
apresentados os dados obtidos e analisados e, em seguida, são feitas as considerações 
finais e apontadas as limitações e recomendações para estudos futuros.

2 | 	REFERENCIAL TEÓRICO
O serviço público pode ser entendido como qualquer serviço prestado pelo governo 

ou por seus delegados sob normas e controles para atender às necessidades essenciais 
da comunidade ou conveniência secundária ou simples do Estado. Exemplos de serviços 
públicos: educação pública; polícia; saúde pública; transporte público; telecomunicações; e 
outros (MEIRELLES, 2013, p. 3). Os estudiosos e administradores dos governos municipais 
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em geral concordam em quatro objetivos essenciais dos serviços públicos: eficiência; 
eficácia; equidade; e capacidade de resposta (ENGLAND; PELISSERO; MORGAN, 2012, 
p. 5).

2.1	 A Importância do Conforto e da Segurança no Transporte Público
Para melhor entender a necessidade da preocupação com o conforto e segurança 

deve-se, primeiramente, compreender a importância de manter o transporte público como 
elemento primordial para o funcionamento e o equilíbrio da sociedade. O serviço público 
deve ter como objetivo maximizar a utilidade dos cidadãos, o que é difícil de ser alcançado 
justamente pela própria natureza do transporte público, que oferece um serviço homogêneo 
para todos os usuários, enquanto preferências individuais que não são refletidas nas 
categorias de serviços prestados criam disparidades (ANDREASSEN, 1995, p. 4).

Além da própria dificuldade de administração do transporte público, a falta dele 
é ainda pior, podendo ser traduzida em dificuldades de acesso à vida em sociedade, 
educação, saúde e oportunidades econômicas, principalmente entre os mais pobres 
(WILLOUGHBY, 2020, p. 3). Essa parcela da população, com menor renda, tende a utilizar 
ainda mais o transporte público, pois não consegue arcar financeiramente com os custos 
de outros meios de transporte, como de aplicativos e veículos próprios.

O papel do governo não é transferir a renda dos que possuem maior poder aquisitivo 
para os que têm menos, mas sim dá-los mínimas oportunidades para serem capazes de 
realizar essa transição para uma vida melhor, melhorando também a sociedade e economia 
no geral, com mais produtividade, menos índices de criminalidade, entre outros. Isso se 
reflete no transporte como meio gerador de oportunidade, uma vez que a falta de transporte 
para os mais pobres os deixa ainda mais longe da possibilidade de melhoria de vida. 
Ou seja, operar um serviço de transporte público é uma grande responsabilidade e um 
desafio maior ainda. Por isso, capacitar o transporte público não é apenas uma questão 
administrativa, mas sim uma missão de desenvolvimento econômico e social.

Frente a essa necessidade, percebe-se um caminho contrário sendo seguido no 
transporte público a um nível global. Na Polônia, por exemplo, a porcentagem da população 
que utiliza o transporte público vem caindo ano a ano, reduzindo de 37% em 1990 para 21% 
em 2005, e finalmente 13% em 2010. Por outro lado, a proporção dos carros registrados 
de 2000 para 2012 subiu 88% (MISIURSKI, 2015, p. 15). Essa tendência se estende por 
vários países do mundo, possuindo principalmente duas explicações: (i) o barateamento da 
produção de veículos ao redor do globo; (ii) o desnivelamento entre necessidade do usuário 
do transporte público e o serviço prestado. Sendo assim, percebe-se uma dificuldade na 
evolução do transporte público quando comparada às novas necessidades da população. 
Enquanto carros cada vez mais oferecem diferenciais, principalmente tecnológicos, os 
ônibus de transporte público estão buscando resolver problemas antigos, que já deveriam 
ter sido solucionados.
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Linhas de ônibus, se bem planejadas e administradas, podem melhorar 
significativamente a qualidade de vida da população em geral em uma determinada região. 
Bocarejo, Portilla e Meléndez (2016) concluíram cientificamente, a partir de um estudo 
da região de Bogotá, Colômbia, que as linhas de ônibus (BRT) da cidade contribuíram 
para um maior acesso da população mais pobre a atividades sociais. Por outro lado, 
geraram tanto resultados positivos quanto negativos em relação a fragmentação social. No 
estudo, demonstram que diferentes grupos são impactados de maneiras diferentes com o 
desenvolvimento do transporte público na região. Ao mesmo tempo em que muitas variáveis 
demonstraram alto grau de importância no resultado, outras foram quase irrelevantes. 
E, além de controvérsias acerca do ganho social proporcionado pelas linhas de ônibus, 
todo o planejamento e eficiência das linhas ainda estão sujeitos a serem impactados 
pelas dinâmicas do desenvolvimento econômico e mudanças na forma como a sociedade 
interage. Sabendo disso, focar apenas em estratégias de maximização de passageiros, 
eficiência da operação e preços das passagens é negligenciar importantes fatores de 
decisão do usuário.

Estudos de mercado, conduzidos por vários centros de pesquisas, demonstraram 
que os critérios mais importantes para escolha de um método que satisfaça as necessidades 
de transporte, dentre outros, incluem conforto e segurança (RUCIŃSKA, 2010, p. 4; DYR, 
2009, p. 5). Um ponto interessante de se notar é que o conforto e a segurança no transporte 
público percebidos pelos usuários são diretamente influenciados por outros atributos. Por 
exemplo, um diferencial do transporte individual frente ao coletivo é seu modo de viagem 
sempre ser sentado, enquanto no ônibus muitos passageiros estarão em pé durante todo 
o tempo, diminuindo substancialmente seu conforto durante a viagem. Este quesito está 
diretamente relacionado com o tempo em que o passageiro está em pé, ou seja, o tempo da 
viagem. Reduzindo esse período é possível diminuir também o desconforto experimentado 
pelo passageiro.

Em uma pesquisa sobre otimização da operação do transporte público, Ceylan e 
Ozcan (2018) propuseram um modelo de dois níveis para realizar simulações capazes 
de encontrar possibilidades de benefício tanto para o usuário do ônibus, quanto para a 
companhia operadora. Os resultados obtidos demonstram que é possível reduzir o tempo 
total da viagem em 4,8%, e o serviço em 9,8%. Se levados em conta ainda mais variáveis, 
poderiam ser reduzidos em 5,4% e 13,3% os mesmos indicadores, respectivamente. Hafezi 
e Ismail (2011) desenvolveram um estudo sobre diferentes modelos de programação de 
horários de ônibus, onde incluíram dados reais da operação do transporte público em suas 
equações nos possíveis cenários estudados, chegando a reduções na lotação do ônibus 
de 64% e 66% em cada caso.

Além do tempo de viagem e lotação do ônibus influenciarem diretamente o conforto 
do passageiro, Misiurski (2015) concluiu que parâmetros técnicos dos ônibus também 
são fatores importantes que podem afetar negativamente vários atributos principais de 
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tomadas de decisão. Um ônibus mais antigo, por exemplo, certamente apresentará certa 
insegurança para os passageiros, além de não possuir dependências específicas que 
trariam mais conforto, como facilidade de embarque para pessoas com deficiência física.

2.2	 Implementação de Melhorias na Segurança do Transporte Público
Do mesmo modo que Masoumi e Fastenmeier (2016) estudaram as percepções 

de insegurança no transporte público da Alemanha, o presente estudo busca difundir a 
importância de atributos de qualidade, como conforto e segurança, no transporte coletivo 
e incentivar futuras pesquisas no campo. Não necessariamente a segurança é um atrativo 
no transporte público, mas a grande improbabilidade de se envolver em um acidente pode 
ser fator decisivo na escolha pelo modal, compensando outros quesitos. Muito se fala em 
terrorismo em transporte público, principalmente entre os países europeus, levando a 
estudos e políticas públicas que baseiam suas medidas tentando minimizar sempre essa 
possibilidade, enquanto na realidade os usuários do transporte coletivo são muito mais 
afetados pelas inseguranças do dia a dia (KOOI, 2013, p. 3).

O problema da percepção de insegurança no transporte coletivo é o mesmo do 
caso das linhas aéreas. Muitas pessoas consideram aviões pouco seguros e têm receio 
de utilizar o meio de transporte, quando na realidade as estatísticas mostram o contrário. 
Litman (2008) demonstrou que o transporte público é seguro em linhas gerais, comparando 
proporcionalmente os acidentes por passageiro e os quilômetros percorridos. Usuários de 
transporte público nos Estados Unidos têm aproximadamente um décimo da porcentagem 
de acidentes comparados a usuários de carros. Especialistas em planejamento urbano do 
transporte público normalmente consideram atributos como tempo de viagem, custos e 
conveniência quando estão avaliando possíveis localizações para paradas de ônibus, mas 
costumam não prestar tanta atenção no aspecto de segurança (HOEL, 1992, p. 7).

Kooi (2013) desenvolveu um estudo mapeando mais de seiscentos pontos de ônibus 
em uma cidade de tamanho médio nos Estados Unidos, buscando entender a relação entre 
densidade de paradas de ônibus e crimes na região. O resultado obtido foi de que uma maior 
concentração de pontos de ônibus contribui para o aumento das estatísticas criminológicas 
no local. Além disso, é discutida a questão da responsabilidade da segurança no transporte. 
Kooi afirma que a visão padrão dos operadores de transporte público é que o crime no 
sistema de transporte é parte do crime urbano em geral, e é de responsabilidade da força 
policial local. Essa ideia assume que novos pontos de ônibus e suas rotas não contribuem 
para o crime na região, o que se mostrou incorreto a partir da pesquisa.

Contribuindo com o tema, Stucky e Smith (2017) buscaram entender o efeito das 
paradas de ônibus no aumento de certos crimes, mas não de outros. Concluíram que 
os pontos de ônibus estavam associados a maiores números de crimes violentos e à 
propriedade (exceto homicídios). Além disso, foi percebida uma correlação entre o uso 
dos terrenos na região, em que áreas comerciais e industriais aumentavam os crimes nos 
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pontos de ônibus. Por outro lado, a presença de alta densidade residencial diminuía os 
mesmos indicadores.

Outro estudo explora um campo dentro da segurança do transporte público que é 
pouco analisado. Amriki e Atrey (2012) trazem uma visão científica sobre as câmeras de 
segurança nos ônibus de transporte público. Focando principalmente em dois pilares: ganho 
máximo (maximizar a abrangência de visão utilizando um número específico de câmeras) e 
custo mínimo (minimizar o número de câmeras para cobrir uma área específica do ônibus). 
A abordagem foi capaz de encontrar as melhores localizações de uma a nove câmeras de 
segurança para o transporte público, incluindo o ganho e os custos necessários.

2.3	 Mensurando a Qualidade
Entendendo essas ideias, como próximo passo após a implementação de novas 

estruturas de conforto e segurança, é necessário mensurar os resultados. Compreender o 
que os usuários de transporte público estão vivenciando e como isso afeta suas decisões 
é uma tarefa complexa. Satisfação não pode ser medida em termos objetivos, mas sim 
abstrato, como uma média ponderada de múltiplos indicadores (ANDREASSEN, 1995, p. 
7). Por esse motivo, muitos modelos de medição de satisfação do usuário do transporte 
público vêm sendo estudados ao longo dos anos. A qualidade do serviço é multidimensional, 
onde fatores técnicos e funcionais tem importância considerável (CHICA-OLMO; GACHS-
SÁNCHEZ; LIZARRAGA, 2018, p. 8).

Estudos de mensuração de satisfação dos usuários são muito importantes para 
entender os principais pontos de melhoria no serviço prestado. É essencial que o modelo 
de análise esteja de acordo com a situação, inclusive atentando a questões de limitações 
de amostras e métodos de aplicação da pesquisa. Por isso, um fator indispensável para 
uma boa análise de satisfação é a heterogeneidade dos usuários no modelo (ECHANIZ; 
DELL’OLIO; IBEAS, 2018, p. 8).

Com situações mais básicas e pontuais, modelos mais simples de equações podem 
ser utilizados para determinar a satisfação do usuário. Para este caso, Eboli e Mazzulla 
(2007) propuseram um modelo estrutural de equação para mostrar a relação entre a 
satisfação do passageiro no transporte público e os atributos do serviço prestado. Este 
estudo focava em uma categoria específica de usuários, estudantes de uma universidade, 
que respondiam a uma pesquisa de satisfação. O modelo então foi capaz de identificar os 
atributos de qualidade a serem melhorados, inclusive caracterizando aqueles com maior 
necessidade.

 Agrawal, Tripathi e Agrawal (2015) elaboraram um estudo que buscava medir a 
qualidade do serviço do transporte público de Delhi, Índia. Para diminuir o problema de 
subjetividade nas respostas de questionários de qualidade, os pesquisadores utilizaram 
metodologias mais complexas de tomada de decisão para ajudar na escolha dos melhores 
critérios, ranqueando-os. A análise revelou que inúmeros problemas relacionados à 
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congestionamento no trânsito, poluição, entre outros podem ser reduzidos com o aumento 
da qualidade do serviço do transporte público. Além disso, o método do artigo ajuda 
operadoras de transporte público a melhorarem suas tomadas de decisão a partir da 
comparação de sua performance com outras empresas em quesitos de qualidade.

Chica-Olmo, Gachs-Sánchez e Lizarraga (2018) concluíram que, além de 
usuários de transporte público não perceberem níveis de qualidade do serviço da mesma 
forma, diferentes linhas da mesma operação de transporte público também interferem 
substancialmente na percepção do usuário. Por isso, deve-se levar em conta os dados 
obtidos e focar principalmente naqueles locais que estão abaixo da média da satisfação.

O ranqueamento dos atributos de qualidade do transporte público faz parte do 
processo de melhoria da satisfação. Sabendo disso, Guirao, García-Pastor e López-
Lambas (2016) desenvolveram um método de estimação da importância de cada critério 
de qualidade no transporte público. Utilizando de pesquisas diretas de preferências dos 
usuários, o modelo proposto de hierarquia tem como vantagem uma estimativa confiável da 
satisfação mesmo com uma menor amostra de usuários do transporte coletivo.

Para manter a qualidade no transporte público, Rojo, dell’Olio, Gonzalo-Orden 
e Ibeas (2015) propõem inclusive a alteração de contratos de operações do transporte 
público, incluindo quesitos de manutenção da qualidade do serviço prestado. Os resultados 
da pesquisa demonstraram que, sem nenhum aumento no custo da operação, o subsídio 
necessário devido a subutilização do serviço pode ser reduzido pelo aumento da demanda 
por meio da prestação de um serviço público de transporte mais atrativo.

Com o intuito de compreender os aspectos de qualidade do transporte público 
que melhor podem atrair usuários de carros, Redman, Friman, Gärling e Hartig (2013) 
desenvolveram um estudo que buscava principalmente responder duas perguntas: Quais 
atributos de qualidade do transporte público são atrativos para os usuários? E quais 
mudanças nos atributos de qualidade nos serviços de transporte públicos são capazes 
de encorajar a transição de modal do privado para o coletivo? É concluído que, apesar 
de critérios como confiabilidade e frequência do serviço serem importantes no transporte 
público, aqueles capazes de atrair usuários de carros são mais conectados a percepções 
individuais. Reduzir tarifas e políticas de mudança de hábito são mais efetivas para 
encorajar usuários de carros a passarem a utilizar o transporte público. Outros atributos 
como acessibilidade, confiabilidade e provisão de mobilidade, percebidos pelo mercado 
como serviços de qualidade importantes, devem ser providos para manter o usuário após 
a troca do modal.

Essa mudança de modal requer um maior entendimento dos planejadores e 
operadores do transporte público acerca da diferença entre qualidade desejada e qualidade 
percebida pelos usuários. Sabendo disso, o estudo de dell’Olio, Ibeas e Cecin (2011) 
concluiu, utilizando de grupos focais e calibração das variáveis pelos modelos de tomada 
de decisão, que as variáveis mais importantes apresentadas por usuários de ônibus foram 
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diferentes daquelas apresentadas por potenciais usuários. Entre os usuários de transporte 
público, os três atributos que mais aparecem como relevantes, independentemente dos 
critérios de grupo foram: tempo de espera, limpeza e conforto.

Limpeza teve um valor muito similar em todos os casos estudados, exceto quando 
comparado entre sexos, onde as mulheres demonstraram terem muito mais apreço pelo 
atributo. Conforto também obteve resultados similares entre os grupos, os que mais se 
destacaram foram com pessoas acima de 65 anos e usuários esporádicos. Tempo de espera 
se mostrou sempre ser muito relevante para os usuários, possuindo alto valor em todos os 
grupos. O grupo para o qual “tempo de espera” obteve maior relevância foi o de usuários 
esporádicos, o que pode ser explicado, pois o uso não frequente do modal lhes dá menos 
informações para que tenham a capacidade de otimizar seu tempo. A variável com menos 
importância foi ocupação do ônibus, isso pode ser entendido como uma boa eficiência em 
termos de abrangência por parte da operadora do transporte no local estudado.

Já no caso dos potenciais usuários, raramente levavam em conta fatores como 
limpeza, atitude dos funcionários e conforto. As variáveis com maior valor pelos potenciais 
usuários foram tempo de jornada, tempo de espera e nível de ocupação. Isso demonstra 
a necessidade do transporte público se adaptar às necessidades tanto dos usuários do 
modal, quanto dos potenciais usuários. No estudo então são propostas quatro orientações 
às operadoras de transporte público: reduzir tempo de espera, aumentar conforto durante 
a viagem, introduzir mais campanhas informativas para potenciais usuários e reforçar as 
linhas de ônibus em horários de pico.

A partir dos casos e referenciais estudados, compreendeu-se a importância de manter 
o conforto, a segurança e demais atributos de qualidade do transporte público em níveis 
ótimos. Como demonstrado na Figura 1, é necessário estruturar um processo de qualidade 
e satisfação do usuário no transporte coletivo, cabendo às companhias operadoras e 
autoridades responsáveis o aprimoramento da cultura de qualidade nas operações de 
transporte público. Inclusive, em operações já estruturadas e em andamento, é essencial 
começar pela etapa de “Mensuração” (Figura 1), pois assim será possível entender quais 
são os atuais campos de melhoria que devem ser prioritários.
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Figura 1 – Ciclo da qualidade.

Fonte: Os autores (2020).

Para Tirachini, Hencher e Bliemer (2014) o principal elemento nas pesquisas sobre 
transporte está na monetização da economia de tempo promovida pelos investimentos 
em infraestrutura e o gerenciamento da demanda para a redução do tempo da viagem. 
Contudo, os autores destacam que os usuários não querem apenas um transporte rápido, 
mas também confi ável. Incerteza no horário de chegada afeta a escolha do modal, da rota 
e do horário de partida, logo esta variabilidade afeta os custos do transporte.

3 |  METODOLOGIA
Os procedimentos metodológicos adotados para a execução da pesquisa são 

apresentados nesta seção. A fundamentação teórica, que serviu para a construção do 
modelo de análise, foi aplicada às informações pesquisadas junto à Prefeitura da Cidade 
de Curitiba e da URBS para determinar um modelo de gestão recomendável.

Este trabalho assume um caráter exploratório, com o objetivo de ampliar o interesse 
sobre o tema e estimular pesquisas e trabalhos a respeito. Busca aprimorar as ideias 
sobre o assunto, procurando mais pistas para preencher lacunas de conhecimento e 
explorar o problema à procura de novas descobertas (GIL, 1999, p. 45). A estratégia de 
pesquisa é quantitativa e qualitativa, pois envolve a obtenção de dados descritivos sobre 
pessoas, lugares e processos interativos pelo contato direto do pesquisador com a situação 
estudada, procurando compreender os fenômenos segundo a perspectiva dos participantes 
da situação em estudo (GODOY, 1995, p. 66).

O escopo da pesquisa é o estudo de caso, no qual será estudada a cidade de 
Curitiba-PR e o seu sistema de transporte coletivo. O estudo de caso caracteriza-se por 
uma investigação profunda e exaustiva de um objeto, permitindo seu conhecimento amplo 
e detalhado, o que é praticamente impossível em outros delineamentos (GIL, 1999, p. 107). 
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Foram levantadas informações sobre a cidade de Curitiba, sua estrutura e distribuição 
populacional e como se locomovem diariamente, adicionando uma perspectiva de 
crescimento da cidade com o intuito de apontar como realizar um planejamento mais efetivo 
e consciente. Foi utilizada ainda a pesquisa bibliográfica e documental para a obtenção 
de informações que atendam satisfatoriamente ao objetivo da pesquisa, e para buscar a 
construção do modelo proposto.

Foram extraídos do sistema da URBS os dados diários do número de passageiros 
embarcados nos ônibus da linha 503 (Boqueirão) por um período de 420 dias seguidos, a 
partir do dia 07/01/2019, em cada ponto da linha, nas diferentes faixas de horário definidas 
pela URBS: P1 (pico da manhã); M (manhã); P2 (pico do meio-dia); T (tarde); P3 (pico 
do final da tarde); N1 (primeiro período da noite); e N2 (período final da noite). Além 
das análises de frequência e de ocupação dos ônibus, foram analisadas e testadas as 
correlações destes níveis de utilização da linha com os dias da semana, dias letivos e 
não-letivos, a temperatura média e o índice pluviométrico de cada dia analisado, o preço 
da passagem, preço médio do litro dos combustíveis e as ocorrências policiais registradas 
na linha.

4 | 	APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DE DADOS
O transporte público oferece um serviço igual a todo tipo de usuário, resultando 

em uma disparidade entre oferta de serviço e necessidades individuais dos cidadãos. 
Como mencionado, é de extrema importância que as cidades mantenham bons níveis 
operacionais no transporte público. Falta de transporte pode dificultar acesso à educação, 
cultura, saúde, entre outras oportunidades principalmente entre os mais pobres.

Pessoas com menor renda tendem a usar o transporte público em detrimento de 
outras alternativas, pois não conseguem arcar com os custos de outros meios de transporte 
(aplicativos, automóvel próprio, bicicleta, etc.), enquanto os mais ricos se afastam desse 
meio de transporte coletivo, por via de regra menos confortável e seguro, e passam a utilizar 
alternativas de maior qualidade, consequentemente mais caras. A decisão do usuário entre 
o transporte público e o transporte particular (próprio ou contratado), depende de uma série 
de fatores que se afetam mutuamente de acordo com o esquema ilustrado na Figura 2.

Ônibus superlotados não têm mais capacidade para recolher novos passageiros, 
obrigando-os a ficar mais tempo nos terminais e tubos. Pela análise dos dados da 
pesquisa, foi possível observar que os ônibus têm os maiores índices de ocupação nos 
dias de semana, nos horários de pico. A ocupação média dos veículos fica acima do total de 
passageiros sentados (60 passageiros), mais 50% do espaço disponível para passageiros 
em pé (equivalente a 105 passageiros em pé). Nos dias letivos, esta ocupação passa do 
total de passageiros sentados, mais 75% do espaço disponível para passageiros em pé e, 
não raro, alcançam a lotação máxima de 270 passageiros.
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Conforme ilustrado na Figura 3, observa-se que a variação do número de passageiros 
é pequena fora dos horários de pico. E que há uma diminuição signifi cativa nos períodos 
das férias escolares, especialmente nas férias de verão. Um dado adicional importante da 
análise de frequência é que, mesmo com a diminuição dos números de ônibus na linha 
fora dos horários de pico (às vezes para menos da metade), a maioria das viagens é feita 
sem que todos os assentos sejam ocupados. Logo, pode-se deduzir que o desconforto 
causado pela lotação e superlotação acontecem nos horários de pico. E que aumenta 
signifi cativamente fora destes, já que todos podem viajar sentados, com embarque e 
desembarque mais rápidos e fáceis.

Figura 2 – Modelo de Análise.

Fonte: Os autores (2020).

Superlotação não é somente um problema para quem está no ônibus, mas também 
para quem quer embarcar e não pode, tendo que esperar o próximo. Uma possível solução 
para a superlotação é coordenar melhor a chegada dos ônibus nas paradas e as localizações 
delas. Uma vez que se um grande número de passageiros quiser embarcar em um ônibus 
e este não suportar a quantidade, vários destes passageiros irão sair aborrecidos e não 
esperar o próximo ônibus, resultando em um ônibus superlotado, outro com menos lotação 
do que a máxima (máxima = ideal) e vários possíveis passageiros insatisfeitos.

Um fator que afeta o conforto e a tomada de decisão pelo uso do ônibus é o tempo da 
viagem. Durante os horários de pico, os ônibus param para embarque em todos os pontos, 
porque sempre há passageiros para embarcar e desembarcar ao longo de todo o trajeto. 
Já nos períodos fora dos horários de pico, as paradas se concentram nos terminais e a 
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maioria dos passageiros embarca e desembarca nas pontas da linha, utilizando o ônibus 
na totalidade de seu trajeto. Cada parada signifi ca um aumento de 2 minutos no tempo da 
viagem, logo, nos horários de pico a viagem pode demorar praticamente o dobro do tempo.

Caso se consiga diminuir o tempo de viagem, o desconforto em fi car em pé é 
reduzido. Isso foi melhorado com a adição da faixa adicional em frente aos pontos de 
parada, fazendo com que os ônibus pudessem ultrapassar uns aos outros, para criar um 
revezamento de pontos entre eles. De todas as formas, apesar do ganho do tempo na 
viagem, a lotação nos tubos sobe pelo aumento do tempo de espera, assim como nos 
ônibus. Paradas de ônibus, por via de regra, não são um atrativo para o usuário, e devem 
ser pensadas como uma mínima insatisfação, não como máxima satisfação.

Conforme foi descrito anteriormente, observa-se que a maioria dos passageiros 
utiliza o transporte coletivo para percorrer grandes distâncias, não raro o trajeto total da 
linha. A revisão de literatura confi rma que muitos passageiros só entram se vão descer 
no destino fi nal do ônibus, utilizando sua capacidade máxima durante o período de alto 
trânsito. Logo, deduz-se que, em particular, os passageiros pagantes pegam o ônibus 
apenas quando o valor da tarifa for menor que o de outras alternativas disponíveis, sendo 
mais atrativo conforme o percurso aumenta. Assim, os não pagantes, especialmente os 
estudantes que recebem subsídios na tarifa, utilizam o transporte com mais frequência e 
independente do tamanho do trajeto, a não ser que exista outra alternativa disponível.

Figura 3 – Lotação da linha 503 nas diferentes faixas de horário.

Fonte: Os autores (2020).
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Os resultados das análises de correlação revelaram que é cada vez maior o número 
de passageiros não pagantes (chegando a 62% em horários de pico) em detrimento do 
número de passageiros pagantes, pois não foi encontrado nenhum desvio significativo 
na lotação dos ônibus, seja pela variação do preço dos combustíveis, da tarifa ou ainda 
pelas condições climáticas. Apenas o calendário escolar parece afetar significativamente 
a demanda pelo transporte coletivo, conforme os resultados apresentados no Quadro 1.

Quanto à segurança, não foi observada nenhuma variação na linha em dias de 
ocorrência. Apenas a estação-tubo em que foram relatadas as ocorrências ficaram fechadas 
por algum tempo, mas os passageiros acabaram transferindo-se para as estações vizinhas. 
Deve-se ressaltar ainda que o número de ocorrências nesta linha, tanto nos tubos, quanto 
nos ônibus, é uma das mais baixas da cidade e seus reflexos não chegam a impactar o 
usuário a ponto de decidir por outro meio de transporte. A literatura pesquisada indica que 
a segurança não é necessariamente um atrativo no transporte público, mas outros fatores, 
como redução da probabilidade de acidentes, pode ser um forte critério de decisão na 
escolha pelo modal.

Em vista das análises feitas a respeito dos dados da linha 503 (Boqueirão), pode-se 
concluir o seguinte:

•	 Mais de 90% dos passageiros pegam sempre o mesmo ônibus, partindo do 
mesmo ponto e descendo no mesmo destino, no mesmo horário;

•	 Destes, mais de dois terços usufruem de algum tipo de gratuidade ou subsídio;

•	 Nesta mesma proporção, os usuários que fazem uso do transporte não pos-
suem outra alternativa para se locomover, seja pela disponibilidade do meio, 
seja pela relação custo-tempo comparada a outros modais.
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Quadro 1 – Resumo dos resultados da análise de correlação entre as variáveis estudadas.

Fonte: Os autores (2020).

Logo, pode-se afi rmar que quem faz uso do transporte público, ao menos na linha 
observada, o faz por falta de opção, podendo abandoná-lo assim que esta situação se 
modifi que. A pesquisa revela que o número de passageiros, especialmente os pagantes, 
diminuiu em quase 40% nos últimos 10 anos. E a gratuidade continua subindo na mesma 
proporção. Logo, o transporte coletivo tem se caracterizado como indesejável e pouco 
atrativo, especialmente no quesito conforto. Enquanto os números pioram, a passagem e, 
especialmente, a tarifa técnica, tendem a subir a não ser que a Prefeitura passe a arcar 
com uma parcela ainda maior de subsídio para as empresas operadoras do sistema.

Como preços mais altos, seja na tarifa, seja nos impostos, também pioram a 
atratividade do sistema, teme-se pela inviabilização do mesmo e que acabe desaparecendo 
por falta de usuários, pagantes ou não. Contudo, pelo fato de que a utilização é muito 
estável e previsível, seria possível mapear o local onde as pessoas moram e estudam 
ou trabalham (já que o usuário comum não anda mais do que 500 metros até o ponto do 
ônibus e também não caminha além desta distância do ponto de destino), de forma que se 
possa coordenar os horários de saída e de chegada, diminuindo a lotação, especialmente 
nos horários de pico, e distribuindo os passageiros em outros horários. Esta coordenação 
dependeria também que escolas, escritórios e demais empresas escalonassem seus 
horários de entrada e saída, evitando aglomerações desnecessárias e desafogando ônibus 
e o próprio tráfego urbano.

Os serviços públicos também poderiam ser agendados fazendo uso inteligente e 
sincronizado de dados, marcando apontamentos e atendimentos em horários de menor 
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fluxo, conduzindo o usuário para o transporte público no horário exato para que chegue ao 
destino no horário em que será atendido, aumentando a eficiência dos serviços, agregando 
mais conforto no transporte, eliminando as perdas de tempo e melhorando a satisfação do 
cidadão, seja pelo transporte rápido e eficiente, seja pela eliminação das perdas de tempo, 
filas e outras reclamações constantes no dia a dia das grandes cidades.

Com o fluxo de passageiros melhor distribuído e agendado, os ônibus poderão 
operar com uma demanda mais precisa e definida, otimizando a ocupação dos ônibus e a 
mantendo em níveis estáveis durante a maior parte do dia, ampliando o resultado financeiro 
das empresas, não só pela distribuição dos passageiros, mas também pela redução dos 
custos de manutenção dos veículos que também passarão a operar em níveis adequados. 
A Prefeitura e o cidadão terão ganhos na tarifa, e, com a melhora no conforto (trazida pela 
pontualidade, menor tempo de viagem e menor lotação) o transporte coletivo pode ganhar 
em atratividade, fazendo com que mais usuários deixem o carro e outros meios particulares 
de transporte que não sejam ecológicos para irem de ônibus.

5 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS
Um problema dos sistemas de transporte coletivo focados no cidadão é a transferência 

do custo do modelo inteiramente para as passagens que serão pagas por todos, ou seja, 
não é possível criar um modelo inteiramente justo e financeiramente sustentável ao mesmo 
tempo. Uma ideia para solucionar essa dificuldade é subsidiar integralmente, por meio de 
cartões, entre outras soluções, as famílias de menor renda, mas isso ainda está longe de 
ser uma realidade. Também é possível pensar em soluções de rotas, porém acarretaria um 
enorme custo de longo prazo, que pode não estar alinhado com as dinâmicas constantes 
do transporte urbano.

Uma vantagem de um serviço público de transporte é que as políticas públicas, 
como sustentabilidade, serão levadas mais a sério, independentemente de suas condições 
financeiras (focando no longo prazo), diferentemente de um serviço privado, que foca no 
lucro (regra geral). O transporte público não está sendo capaz de cumprir seu papel de 
ser o principal meio de transporte em uma sociedade, enquanto o privado (automóveis, no 
geral) são uma alternativa muito forte por cobrirem áreas que não deveriam ser deficitárias 
no transporte público.

Operar o ônibus com capacidade máxima é o cenário ideal, porém, mesmo com 
todos os parâmetros estudados, focando na máxima capacidade, pode haver imprevistos e 
o ônibus não possuir capacidade para todos os passageiros que estão no veículo somados 
com os da próxima parada. Isso resulta em passageiros tendo que esperar mais tempo na 
parada para o próximo ônibus, diminuindo a satisfação, segurança, conforto, etc. Então, 
cabe analisar o quanto vale arriscar ficar com o veículo cheio e ter pessoas sendo obrigadas 
a esperar novamente no ponto de parada.
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Os carros estão constantemente evoluindo em quesitos de tecnologia, conforto 
e segurança. O transporte público está muito atrás, e precisa de outra abordagem para 
ganhar espaço. No transporte público, essas medidas podem ser evoluídas com o estudo 
do todo, pode-se ganhar conforto, por exemplo, diminuindo o tempo de viagem. O ganho 
de tecnologia pode estar no modo que o usuário acessa informações sobre rotas, etc. 
A segurança pode ser aumentada nas paradas, com rotas mais seguras, paradas mais 
próximas do local onde as pessoas saem para pegar o ônibus, etc.

Estudos deste campo são importantes pois focam em diferentes aspectos que 
muitas vezes são esquecidos no momento de planejamento de uma nova operação de linha 
de ônibus. As pesquisas demonstram que as companhias operadoras e os especialistas 
de planejamento têm acesso a material acadêmico para embasar suas decisões. A maior 
dificuldade está na adaptação para a realidade local, pois os estudos focam principalmente 
em países e regiões específicas, muitas vezes inclusive utilizando de simulações, o que 
não necessariamente reflete a realidade. Por esse motivo, as políticas de transporte público 
tendem a focar principalmente em critérios objetivos e facilmente mensuráveis, deixando 
de lado outros fatores importantíssimos, como conforto e segurança.

Em conclusão, uma ferramenta de gestão urbana pode surgir deste estudo e ser 
capaz de resolver não apenas as questões de eficiência dos serviços públicos locais, atrair 
investimentos privados e melhorar a qualidade de vida dos cidadãos, mas também evitar 
as aglomerações em períodos de pandemia. É possível ter bons serviços de transporte 
público, mas deve ser gerenciado como um negócio, começando com uma definição e 
segmentação de público adequadas e profundas, a fim de oferecer benefícios e vantagens 
que outras formas de transporte não podem fazer.

Um dimensionamento e programação adequados para conectar as atividades diárias 
das pessoas podem trazer mais conforto e segurança, não apenas durante a pandemia 
do COVID-19, mas também proporcionando mais tempo livre para os usuários com 
suas rotinas sincronizadas. Outros serviços públicos, como hospitais, postos de saúde, 
repartições, departamento de trânsito, etc. também podem ser otimizados e também têm a 
oportunidade de aumentar a satisfação.

Assim, sugere-se que o estudo seja ampliado para as demais linhas principais da 
cidade e, por meio de um mapeamento preciso da rotina diária das pessoas e com o apoio 
de sistemas de tecnologia da informação, aplicativos de smartphones e a participação das 
empresas públicas e privadas, acredita-se que seja possível programar a demanda do 
transporte coletivo a exemplo do que acontece no transporte aéreo, por exemplo. Além de 
ser um campo de estudo interessante e vital para as cidades, é também uma fonte para 
novas soluções e negócios, que podem atrair investimentos, gerando mais empregos e 
aumentando a renda.
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