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RESUMO:

O presente trabalho tem como objectivo a Avaliagdo da Qualidade de Servico de Transportes Publicos.
O caso de estudo deste trabalho foi o Servigo prestado pela empresa CORGOBUS — Transportes
Urbanos de Vila Real, Soc. Unipessoal, Lda. Nesse sentido, foi feita uma pesquisa e revisao
bibliografica de manuais e trabalhos que abordam este tema. Foram entdo abordados diversos estudos
e manuais, de origem portuguesa e estrangeira, que definem pardmetros e indicadores a avaliar assim
como alguns métodos de avaliacao.

Com base nos documentos analisados, foi entdo possivel elaborar uma metodologia de avaliacao de
qualidade de servigo a aplicar aos transportes publicos urbanos de Vila Real. A metodologia definida
permitiu, entdo, a avaliacdo do servico em duas fases, uma relativa a opinido dos utilizadores,
recolhida por intermédio de inquéritos realizados, e outra com base em dados operacionais, cedidos

pela propria empresa concessionaria.

Os inquéritos foram realizados pela Universidade de Tras-os-Montes ¢ Alto Douro, a pedido da
concessionaria, no més de Maio de 2007, tendo estes recolhido o grau de satisfacdo dos utentes em
cada um dos campos definidos na referida metodologia. Estes inquéritos foram efectuados em
diferentes paragens e zonas da cidade, ao longo de cada uma das linhas do servigo da Corgobus.

A partir dos inquéritos, foi possivel recolher informagdes diversas sobre as condi¢des de utilizagdo do
servico: motivos de viagem, frequéncia de utilizag@o e titulos de transporte utilizados, e sobre dados
pessoais: sexo, idade e situacdo profissional, permitindo dessa forma caracterizar os utilizadores deste
Servico.

A avaliagdo por parte dos passageiros incidiu, essencialmente, ao nivel da oferta de transporte,
informacao prestada e condi¢des dos veiculos e das paragens. Foi também pedido aos passageiros que
avaliassem de uma forma global o servi¢o prestado. Cada indicador foi entdo avaliado quer ao nivel
global do servigo quer ao nivel de cada uma das linhas, de modo a perceberem-se as realidades e
preocupagdes dos utilizadores em cada uma das quatro linhas que compdem o servigo de Transportes
Publicos da cidade de Vila Real.

Quanto a avaliagdo da qualidade de servigo, tendo por base os dados operacionais, os indicadores a
avaliar incidiram essencialmente ao nivel da cobertura espacial, frequéncia de servigo, atrasos, periodo
de funcionamento e a necessidade de se efectuarem transbordos. Os campos avaliados permitiram, por
sua vez, a percep¢ao da realidade do servico prestado evidenciando as suas limitagdes e deficiéncias.

E ainda apresentado, neste trabalho, um breve enquadramento do servigo de transportes publicos em
Vila Real.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliagdo, Corgobus, Qualidade, Transportes, Vila Real.
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ABSTRACT:

This work aims to evaluate the Quality of Service of Public Transportation. The case study of this
work was the service provided by the company CORGOBUS — Transportes Urbanos de Vila Real,
Soc. Unipessoal, Lda. Therefore, was made a bibliographic review of manuals and academic works
that address this issue. Were then discussed various studies and manuals of Portuguese and foreign
origin that defines parameters and indicators to assess the quality of service and also some methods of
evaluation.

Based on the documents analyzed, it was then possible to develop a methodology for evaluation of
quality of service to be applied to urban public transports in Vila Real. The defined methodology
allowed then, the evaluation of the service in two phases, the first one based on the opinion of the
users collected through surveys and the second based on operational data, assigned by the operating
company.

The surveys were conducted by the Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro, by request of the
company in May of 2007, collecting the customer’s level of satisfaction regarding the fields defined in
the methodology. These surveys were conducted at different stops and areas of the city, over each of
the service lines of Corgobus.

From surveys, it was possible to collect information about the various conditions of use of the service:
reasons of travel, frequency of use and titles of transport used, and personal data: sex, age and
professional status, thus allowing the characterization of these service users.

The evaluation made on passengers point of view focused mainly at the level of provision of transport,
information provided and conditions of the vehicles and stops. Each indicator was then evaluated
whether to it global level of service either to each of the lines in order to realize the realities and
concerns of users in each of the four lines that compose the Public Transport Service of the city of
Vila Real.

In the evaluation of the quality of service, based on the operational data, the indicators to assess
focused at the level of service coverage, frequency of service, delays, hours-of-service and the need to
make transshipments. The fields evaluated allowed the perception of the reality of the service provided
showing its limitations.

It is also presented in this work, a brief framework of public transport in Vila Real.

KEYWORDS: Evaluation, Corgobus, Quality, Transportation, Vila Real.
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1

INTRODUCAO

A qualidade do servico de transporte publico prestado influencia a sua atractividade. De facto, se um
servigo de transporte publico ndo apresentar qualidade, este ndo sera competitivo e desta forma néo
funcionard como alternativa a outros meios de transporte, nomeadamente ao transporte individual.

Com efeito, ¢ entdo necessario realizar avaliagdes da qualidade de servigo periodicas no sentido de se
apurar quais os pontos do servico que podem / devem ser melhorados, permitindo desta forma o
aperfeicoamento do servigo ¢ aumentando a sua atractividade.

Neste trabalho pretende-se efectuar a Avaliacdo da Qualidade de Servigo dos Transportes Publicos de
Vila Real. Nesse sentido, sera entdo realizada uma pesquisa ¢ uma revisao bibliografica de estudos e
manuais que abordam o tema da qualidade de servico e a sua avaliagao.

Serdo, nesse sentido, abordados estudos e manuais portugueses e estrangeiros, nomeadamente
europeus, brasileiros e norte-americanos, os quais, conjugados, permitirdo elaborar uma metodologia
de avaliagdo da qualidade de servico, que sera aplicada ao caso de estudo.

Essa metodologia de avaliacdo sera constituida por duas fases, a primeira, referente a avaliacdo por
parte dos utilizadores do servigo, e a outra referente a avaliacdo com base em dados operacionais.

Do ponto de vista dos utilizadores, sera realizada uma avaliacdo quantitativa, efectuada com recurso a
inquéritos de satisfacdo face a uma série de indicadores definidos na metodologia. Estes indicadores
serdo, entdo, agrupados em varios pardmetros permitindo dessa forma avaliar a qualidade de servigo
sentida pelos utilizadores em campos mais genéricos. A partir dos inquéritos, sera ainda possivel
caracterizar os utilizadores do servigo de transportes publicos da cidade de Vila Real assim como as
suas condicdes de utilizacao.

A avaliagdo da qualidade de servi¢o tendo como base os dados operacionais, cedidos pela empresa,
sera qualitativa, sendo cada um dos indicadores avaliados individualmente.

A acompanhar a avaliacdo de cada um dos campos das fases anteriormente referidas sera apresentada
uma reflexdo critica, no sentido de melhor se perceberem as deficiéncias do servigo prestado.

No ambito do trabalho, sera ainda apresentada uma breve nota sobre a evolucdo dos transportes
publicos em Vila Real, assim como serdo apresentados os percursos e paragens de cada uma das
quatro linhas que compdem a rede da empresa CORGOBUS — Transportes Urbanos de Vila Real, Soc.
Unipessoal, Lda.
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2

ESTADO DA ARTE

2.1. INTRODUCAO

No que diz respeito a avaliagdo da qualidade de servico de transportes publicos urbanos o
conhecimento ¢ ainda disperso, ndo havendo ainda uma metodologia internacionalmente aceite para a
sua avaliacdo.

Nao obstante ha vontade e ja alguns estudos e trabalhos realizados no sentido de se estabelecer uma
série de factores e critérios padrdo para se realizar a avaliacdo da qualidade de servigo prestado.

Ao nivel Portugués ndo existe ainda uma matriz normalizada que evidencie todos os critérios e
pardmetros a avaliar. No entanto existe ja algum conhecimento de parametros e critérios que podem
ser utilizados na avalia¢dao da qualidade de servigo de transportes publicos. A Sebenta de Circulagdo e
Transportes 2, sendo uma compilagdo de estudos, apresenta alguns critérios de avaliacdo. O Estudo de
Transportes Colectivos em Vila Real apresenta também critérios de avaliacdo da qualidade de servigo,
assim como uma forma quantitativa de se avaliar a Qualidade de Servigo

Estudos como o Portal ao nivel da Unido Europeia definem ja uma série de ferramentas que permitem
um processo continuo de aperfeicoamento. Este estudo, mais a frente resumido, recorre a recolha de
dados de um servigo ¢ comparando-os com dados de servigo de outros operadores permitindo, desta
forma, a melhoria do servico.

Nos Estados Unidos da América existem também ja alguns estudos e critérios normalizados para a
avaliacdo de qualidade. Quer no manual Highway Capacity Manual 2000 (HCM 2000), quer no
Transit Capacity and Quality of Service Manual (TCQSM), os parametros apresentados incidem
essencialmente sobre dados operacionais como, por exemplo, a frequéncia de servigo.

No Brasil encontram-se, igualmente, estudos realizados com o intuito de se proceder a uma matriz de
factores e parametros a avaliar. Nesse sentido o trabalho “Qualidade do Sistema de Transportes
Coletivo Rodovidrio Municipal de Uberaba”, realizado por Henrique Alexandre Marques e pelo Prof.
Dr. Nilton Nunes Toledo, que ap6s uma pesquisa bibliografica definiram uma matriz com diversos
factores e parametros que permitiu que se efectuasse a avaliacdo da qualidade de servico dos
transportes publicos do municipio de Uberara, Brasil.

Os critérios e parametros de avaliagdo dos estudos e manuais referidos anteriormente serdo
apresentados de seguida.
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2.2. ESTUDOS E MANUAIS CONSULTADOS

2.2.1. SEBENTA DE CIRCULAGAO E TRANSPORTES 2

2.2.1.1. Critérios de Avaliagdo da Qualidade de Servico em Transportes Publicos

Os critérios de avaliagdo da qualidade de servigo de transportes publicos presentes neste documento
sd0 os seguintes:

Oferta do servigo traduzida pelas coberturas temporais nos diferentes periodos do dia e
periodo de funcionamento e cobertura espacial dos percursos, que representam a
acessibilidade ao sistema e a mobilidade que proporcionam;

Fiabilidade do sistema traduzida pela regularidade e pontualidade do servi¢o, bem como o
tempo total de viagem incluindo o tempo de espera na paragem;

Necessidade de transbordo e condigdes (tempo e conforto) de espera nos respectivos
locais;

Acesso ao transporte quer a partir das paragens e interfaces, quer na concepgdo dos
sistemas de bilhética e tarifario;

Nivel de ocupagdo das viaturas em viagens e passageiros sem embarque devido a lotacdo
completa das viaturas;

Sistema de informagao ao publico antes, durante e apds a viagem;

Atendimento ao utente, competéncia do pessoal e atitude perante reclamagoes;

Limpeza, comodidade e conforto nas paragens;

Limpeza, comodidade e conforto no material circulante, bem como as facilidades de
acesso as viaturas;

Seguranca pessoal e sinistralidade;

Impacte ambiental ao nivel das emissdes gasosas e ruido.

Sendo alguns dos indicadores de seguida explicados.

Indicadores de cobertura espacial

Comprimento da linha que corresponde a extensdo medida num sentido ao longo da linha
entre os seus términos;

Comprimento total das linhas dado pela soma dos comprimentos das linhas incluindo,
portanto os trogos comuns tantas vezes quantas carreiras 14 passam;

Extensao total da rede axial (ou extensdo da rede) dada pelo comprimento total da rede
vidria coberta por transporte publico, pelo que os trogos comuns a diferentes carreiras
entram apenas uma unica vez;

Comprimento médio das carreiras dado pelo quociente entre o comprimento total das
linhas e o nimero de carreiras;

Taxa de cobertura espacial dada pelo quociente entre a extensdo da rede e a area
geografica de uma determinada entidade (freguesia, concelho, etc.), expresso em
km/km2;

Indice de cobertura longitudinal dado pelo quociente entre os comprimentos da rede axial
e da rede viaria, reflectindo a parte da rede viaria coberta pela rede de transportes
publicos;
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e Indice de cobertura espacial dado pelo quociente entre a area servida e a superficie de
uma determinada entidade (freguesia, concelho, etc.);

e Taxa de cobertura populacional dada pelo quociente entre a area servida e a populacdo de
uma determinada entidade (freguesia, concelho, etc.).

Indicadores de cobertura temporal:

e Amplitude do periodo de funcionamento;

e Frequéncia média (ou intervalo de tempo médio entre passagens) no sistema ou carreira,
para diferentes periodos do dia (24 horas, pontas, nocturno, madrugada, hora, etc.) e por
tipo de dia (util, sabado, domingo, etc.).

Paragens

Segundo o autor “o espago destinado a paragem deve ser apropriado para que os passageiros possam
aguardar pelo transporte e permitir que a sua entrada e saida das viaturas se fagca com facilidade.”

Desta forma e sob o ponto de vista do Utilizador os factores mais importantes para os mesmos sao 0s
seguintes:

e [Esperar confortavelmente e em seguranga pela viatura, a qual tem de ter facil acesso, com
um tempo de espera aceitavel pela viatura da carreira desejavel;

e Poder identificar facilmente a carreira no momento de chegada da viatura;

e Poder encontrar informacao acerca do servigo de TP e eventualmente de outros locais de
interesse na envolvente a paragem;

e Poder orientar-se facilmente apos a saida da viatura, encontrando o caminho que o
conduza ao destino.

2.2.2. ESTUDO DE TRANSPORTES COLECTIVOS EM VILA REAL

Segundo o estudo realizado para a implementacdo de uma rede de transportes publicos em Vila Real a
avaliag@o da qualidade de Servigo podia ser medida de uma forma que reflectisse ndo s6 a opinido dos
Utilizadores mas também o cumprimento de normas contratuais. Sendo que a avaliagdo da qualidade
de servigo determinara os prémios ou penalizagdes a prever no contrato de concessdo. Para tal recorre-
se ao calculo de um Indice de Qualidade que pondera a avaliagio dos utilizadores do servigo e o
cumprimento de critérios contratualizados. E entio um método eficaz de se avaliar o servigo.

A forma e os critérios apresentados pelo estudo para a avaliacdo da qualidade s3o os seguintes:

2.2.2.1. O indice de Qualidade (1Q)

1Q=0,70* Aclnts+0,30*Aentfscl (1.)
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Com,

e Aclnts — avaliacdo dos clientes;
o Aentfscl — avaliag¢do da entidade fiscalizadora.

A apreciacao feita pelos clientes é baseada nos seguintes critérios:

e Limpeza e conservagdo do exterior da viatura;
e Limpeza e conservacao do interior da viatura;
e Conforto da viatura;

e Ruido no interior da viatura;

e Cumprimento dos horarios;

¢ Condugao;

e Atendimento dos clientes;

e Informagdo ao publico.

Os parémetros usados pela entidade fiscalizadora sao:

e Indicacdo do codigo da linha e destino;
e Validagao do titulo de transporte;

e [luminacdo interior;

e Material informativo;

¢ Emissdo de gases;

¢ Ruido exterior e interior a viatura.

A apreciacdo pelos clientes ¢ feita através de inquérito, onde o cliente classificard apenas os 4 (quatro)
critérios que atribuir maior importancia.

A classificacdo atribuida a cada critério seleccionado é a seguinte:

e Satisfaz muito 1;

e Satisfaz 2/3;

e Satisfaz pouco 1/3;
e Nao satisfaz 0.

A importancia relativa de cada critério ¢ determinada pelo niimero de vezes que cada critério for
nomeado.

O resultado de cada critério obtido por inquérito ¢ obtido pelo produto do grau de satisfagdo pela
importancia relativa.

Os parametros de apreciacao pela entidade fiscalizadora t€ém todo o mesmo peso.

O resultado de cada parametro ¢ dado pela propor¢do das conformidades em relagdo ao total de
observacoes.
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Os prémios e penalizacdes sdo definidos a partir de:

e 0,80<IQ <1,00 Prémio de 10%;

e (,60<IQ <0,80;

e 0,30<IQ <0,60 Penalizagao de 10%;
e 0<IQ <0,29 Penalizagdo de 20%.

2.2.3. PORTAL

Como foi referido anteriormente este estudo define uma série de ferramentas que permitem o
aperfeicoamento do servigo. As ferramentas definidas pelo Portal e a relacdo entre ferramentas sdo
apresentadas de seguida.

2.2.3.1. Ferramentas de Qualidade

e ‘Quality loop’ (ciclo de qualidade);

e Auto-avaliagdo;

e ‘Benchmarking’;

e Padronizagdo e certificacao;

e Parcerias para a qualidade;

¢ Garantias de servigo;

¢ CEN (Comité Europeu de Normalizacao).

‘Quality loop’ (ciclo da qualidade)

O “Quality loop’ (ciclo da qualidade) permite através do confronto dos pontos de vista dos clientes e
do operador perceber as lacunas existentes ¢ dessa forma agir de forma a corrigi-las. E assim um
processo iterativo que implica melhorias ao nivel da qualidade do servigo prestado por um operador de
transportes publicos.

o ——

Espe rada Y ; Objectivada

e

N\

Medicéo do
desempenho

Avaliagao/Quantific

acao da satisfacgio
do cliente

/} _

Prestada

Cliente Final: Responsaveis pelo servico:

Operadores, Autoridades, Policia,

Passageiros e viajante e
Departamento Rodoviario.

Fig. 1 - O “quality loop” ao nivel do sistema de transportes publicos. Fonte: AFNOR (Association Frangaise de
Normalisation)
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Auto-avaliacdo

Ao nivel da auto-avaliacdo este estudo baseia-se no modelo EFQM de auto-avaliagdo e no modelo do
Projecto EQUIP.

EFQM

A EFQM permite controlar a qualidade de uma empresa ou de um sistema de producdo através de uma
comparacdo com um modelo ideal (modelo EFQM). Através de um processo de auto-avaliagdo
possibilita definir quais as areas a melhorar fornecendo desta forma bases para uma estratégia de
futuro.

Este método avalia essencialmente aspectos relacionados com o funcionamento da empresa em si,
mesmo no que concerne a satisfacdo do cliente esta faz-se do ponto vista da empresa, ou seja, “Estara
o servico disponibilizado pelo operador a ir de encontro as expectativas do utilizador?”, “ E quanto aos
investidores, aos ndo utentes e aos potenciais utentes?”.

Existe entdo nove campos divididos por dois grupos principais, “promotores” e resultados. Sendo um
método de “auto-avaliagdo” ¢ apresentado sob a forma de questdes, sendo que para cada campo ¢
apresentada uma questdo ao nivel dos responsaveis pela processo de “auto-avaliacdo” com o intuito de
aferir se o critérios em questdo estdo ou ndo a ser devidamente considerado. Apds, as mesmas
questdes, devem ser apresentadas ao nivel do utente, ao nivel do operador ¢ ao nivel das autoridades
publicas responsaveis pelo funcionamento do transporte colectivos de passageiros na area local.

Gestdo de pessoal Satisfacdo do
9% pessoal
Qo
Dol Resultados
Lideranga aliticas @ Processos Satisfagédo do da empresa
10% ¢ ES“atEQIaE 14% cliente 15%
R% 20154,
Recursos Impacto na
9%, Sociedade 6%
MPromotores 50% Resultados 50%

Fig. 2 — O modelo EFQM de ‘auto-avalia¢éo’. Fonte: EFQM
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EQUIP

O modelo EQUIP definiu um método de auto-avaliagdo especifico para companhias de transporte
publico.

Este método tem em consideragdo 11 grupos e 91 indicadores, como esta evidenciado na figura
seguinte, que permite definir ““ padrdes de comparagdo ““ ou ““ benchmarking “.

Quadro 1 — Os indicadores EQUIP. Fonte: Equip Project

Grupo Grupo - Titulo Numero de Indicadores no Grupo
1 Perfil da Companhia 21
2 Influéncia Externas ao Operador 13
3 Receitas e Tabelas de Precos 9
4 Nivel de Utilizagcao dos Bens / Capacidade 8
5 Fiabilidade 5
6 Custos de Producéao 3
7 Desempenho da Companhia 4
8 Desempenho Técnico 6
9 Satisfagao do Pessoal 12
10 Satisfagao do Cliente 7
11 Seguranga na Mobilidade e Pessoal 3

Total: 91

Num nivel de importancia inferior existe ainda para cada um dos grupos anteriores subgrupos, “ Super
Indicadores .
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Quadro 2 — Os Super Indicadores EQUIP. Fonte: Equip Project

Subgrupo Nome Subgrupo Nome

1.1 Subcontratagao de servigos 71 Lucros ou perdas operacionais

1.3 Tipo de area de servigo 8.2 Emissbes

14 N.° de km dos veiculos 8.3 Fiabilidade da frota

1.6 Composigao da frota 9.1 Alteragdes de pessoal

1.7 Viagens de passageiros 9.2 Doenga

1.15 Velocidade de operagao 10.1 Taxa de reacgao (‘feedback’) dos
passageiros

2.9 Contribui¢cdes externas para 10.3 Acessibilidades ao veiculo

custos varigveis

3.3 Tipo de bilhetes 10.4 Dentro do veiculo

4.1 O factor carga 10.5 Nas estacoes e paragens

4.2 Maxima utilizagéo da frota 10.6 Informacgdes

5.3 Percursos / Viagens perdidas 10.7 Transferéncias entre veiculos

54 Percursos / Viagens com atrasos 11.1 Incidentes

6.2 Custos por empregado 11.3 Seguranga e saude dos
passageiros

6.3 Custos por veiculo e passageiro

Este método, através da comparagdo com outros operadores, permite avaliar de forma mais concreta o

servigo prestado por um operador de transportes publicos.

O numero ja extenso de indicadores permite desta forma um aprofundamento melhor das questdes que

influenciam a qualidade de um servico prestado.

‘Benchmarking’

Processo de seleccao de melhores praticas provenientes da experiéncia de outras empresas e escolha e
adopgdo das melhores de entre essas no sentido de melhorar o funcionamento do servico e a qualidade

do servigo prestado.

Padronizacao e Certificacéo

Sendo partes integrantes do processo e garantia de qualidade pretendem definir regras de modo a

assegurar que uma entidade atinja a qualidade esperada.

10
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Parcerias para a qualidade

Acordos entre autoridades e operadores que definem a responsabilidade das autoridades sobre as infra-
estruturas de base e dos sistemas de informacdo da rede, enquanto os operadores se comprometem a
garantir servigos de melhor qualidade e eficientes e informar os primeiros das caracteristicas do
servigo prestado. Aos operadores cabe também a gestdo e coordenag@o de servigos complementares de
diferentes operadores.

Garantias de servico

Garantia dada pelo operador ou pela autoridade responsavel pelo servico de transporte publico que o
servico estara sempre disponivel ao utente em qualquer ponto da rede, em qualquer hora do dia,
durante todo o ano.

CEN (Comité Europeu de Normalizagao)

Define um esquema de factores a analisar do ponto de vista funcional e técnico com o intuito de
avaliar a qualidade do transporte ptblico urbano.

Quadro 3 — A matriz de qualidade dos transportes publicos: Fonte: Quattro Project

Qualidade 1.1 Redes
1. Disponibilidade

1.2 Horarios

2.1 Interface Externo

2. Acessibilidade 2.2 Interface Interno

2.3 Bilhética

3.1 Informacdes Gerais

3.2 Informacgéo de Viagem em condigbes
3. Informacao normais

3.3 Informagao de Viagem sob condi¢des
anormais

4.1 Duragéao da Viagem
4. Tempo

4.2 Pontualidade e Grau de Confianga

5.1 Compromisso

5.2 Gabinete de Apoio ao Cliente

5. Apoio ao Cliente 5-3 Equipa

5.4 Assisténcia Fisica

5.5 Opcgodes de Bilhética (varios tipos de
bilhete, passes)

11
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6.1 Condi¢cdes Ambientais

6.2 Equipamentos
6. Conforto

6.3 Ergonomia

6.4 Conforto durante a viagem

7.1 Seguranca contra o crime

7. Seguranga 7.2 Seguranga contra acidentes

7.3 Sentimento de seguranca

8.1 Poluicao

8. Ambiente 8.2 Recursos Naturais

8.3 Infra-estruturas

Ligacdes entre ferramentas de Qualidade

Cadeia de
¥ qualidade
- -
A A
. /' L
Regulamentagiodo W, _ N Métodos de Auto-andlise

CEN ; \
/! h
*
4 \/ \ \ I
7 ",
; \
/N
*,
\ Benchmarking
/ Ny
*
*,
b,

Farcerias de ‘ - ‘

Garantias de Servico

Qualidade Padronizagdo e cerfificacio

Fig. 3 — A cadeia de qualidade desenvolve-se na intersecgéo simultdnea de todas as outras Ferramentas tendo
uma referéncia comum. Fonte: CERTU

2.2.4. HIGHWAY CAPACITY MANUAL 2000 E TCQSM

A forma e os parametros utilizados pelos métodos HCM 2000 e TCQSM para a Avaliagao da
qualidade de servigo sdo os mesmos.

A qualidade de servigo, segundo estes manuais, define-se como a disponibilidade e conforto e
conveniéncia de um transporte publico. Baseia-se, entdo, nas condi¢des da rede (paragens e percursos
nas linhas) que se divide em frequéncia de servico, horas de servigo, lotagdo e fiabilidade e ao nivel da

12
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rede como a cobertura deste e a relacdo de tempo de percurso entre transporte publico (TP) e
transporte individual (TI).

Estes manuais avaliam de forma qualitativa a qualidade de servico de um transporte ptblico, avaliando
essencialmente dados operacionais como frequéncia, atrasos, periodos do dia em que existe servico e
espaco por pessoa no interior do veiculo sendo cada um desses avaliado segundo 6 niveis de servigo.

Os niveis de servigo definidos por estes manuais vao desde o A, o mais elevado, até ao F, o mais
baixo. Estes definem ndo s6 a qualidade do servico no campo analisado mas também a propria
atractividade do servigo.

Estes manuais fazem ainda referéncia as condi¢cdes da envolvente da rede, tais como dos passeios e
paragens, a existéncia ou ndo de parques de estacionamento e a seguranga. Nele se define também que
a existéncia de infra-estruturas e servigos nas paragens € nos proprios veiculos pode melhorar a
atractividade deste meio de transporte.

Os parametros que estes métodos apresentam para determinar a qualidade de servigo ¢ a defini¢do de
cada um dos niveis de servigo em transportes publicos urbanos rodoviarios sdo os que se seguem:

2.2.4.1. Parametros de Avaliagao

Frequéncia de Servigo:

Quadro 4 — Niveis de Servico - Frequéncia de servigo (HCM 2000)

Nivel de Servico Tempo entre Passagens (min) Veiculos/hora
A <10 >6
B 210-14 5-6
C >14-20 34
D >20-30 2
E >30-60 1
F >60 <1

Segundo este manual a frequéncia de servigo é entfo avaliada através do tempo decorrido entre
passagens ou pelo numero de veiculos por hora. Assim, quanto menor for o tempo entre passagens, ou
o numero de veiculos por hora, mais elevado serd o nivel de servigo, aumentando dessa forma a
atractividade do sistema de transportes publicos.

13
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Horas de Servico:

Quadro 5 — Niveis de Servigco — Horas de Servico (HCM 2000)

Nivel de Servico Horas de Servigo por Dia

A >18-24

>16-18

>13-16

>11-13

>3-11

m|m| O] O| @

0-3

Neste campo ¢ avaliado o periodo de funcionamento do servigo, sendo que quanto maior for esse
mesmo periodo mais elevado sera o nivel de servigo correspondente.

Lotacgdo:

Quadro 6 — Niveis de Servigo — Lotagdo (HCM 2000)

Nivel de Servico m2/pessoa

A >1,20

0,80-1,20

0,60-0,79

0,50-0,59

0,40-0,49

M| m| O O| @

<0,40

Neste caso é avaliado o espaco disponivel por passageiro que vai desde mais de 1,20 m? por pessoa,
para um nivel de servigo A, até menos de 0,40 m” por pessoa, para um nivel de servigo F.

14
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Fiabilidade:

Quadro 7 — Niveis de Servigo — Fiabilidade (HCM 2000)

Nivel de Servigo Percentagem de Chegadas a hora

A 97,5-100

95-97,4

90,0-94,9

85,0-89,9
80,0-84,9

M m| O O| @

<80,0

Este indicador avalia a percentagem de chegadas a hora. Sendo as chegadas a hora todas aquelas que
cheguem num intervalo de tempo de atraso até 5 minutos.

Cobertura de Servigo:

Quadro 8 — Niveis de Servigo — Cobertura do Servigo (HCM 2000)

Nivel de Servigo %TSA Coberta

A 90-100%

80,0-89,9%

70,0-79,9%

60,0-69,9%

50,0-59,9%

M| m| O O| @

<50,0%

A cobertura de servico, segundo estes manuais, ¢ avaliada tendo em consideragdo a relagdo entre a
area importante a cobrir (TSA) - que corresponde a zona de grande densidade populacional ou de
locais de trabalho - e a 4rea coberta pela rede - que corresponde a area de um corredor com a largura
de 400 metros para cada lado da linha. E definida uma largura de 400 metros pois, segundo este
manual, corresponde sensivelmente a caminhada de 5 minutos, sendo dessa forma considerada a area
de influéncia da rede.

15
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Relacao de tempo de percurso entre transporte publico e transporte individual:

Quadro 9 — Niveis de Servigo — Tempo de Viagem (HCM 2000)

Nivel de Servico Diferenga de tempo entre TP e Tl (min)

A <0

1-15

16-30

31-45

46-60

m| m| O O| @

>60

A avaliagdo deste indicador ¢ importante pois define de uma forma directa a atractividade de um
sistema de transportes publicos, pois relaciona o tempo de viagem destes com o transporte individual.
Com efeito se a duracdo da viagem por intermédio de transportes publicos for muito superior a do
transporte individual, estes ndo serdo competitivos, afectando, deste modo, de forma negativa a sua
atractividade.

2.2.5. “QUALIDADE DO SISTEMA DE TRANSPORTES COLETIVO RODOVIARIO MUNICIPAL DE UBERABA”

No trabalho desenvolvido por Henrique Alexandre Marques e pelo Prof. Dr. Nilton Nunes Toledo,
“Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodovidrio Municipal de Uberaba”, sdo apresentados
os principais conceitos de qualidade de servigo aplicado aos servigos de transporte publico no Brasil.

Neste trabalho os autores referem 12 factores de avaliagdo, subdivididos em 22 parametros, que
permitem avaliar de uma forma qualitativa a qualidade de servigco de um transporte publico. Estes
factores incidem, quer sobre os operadores, quer sobre as autoridades. Como tal engloba factores
como frequéncia de atendimento, fiabilidade (“Confiabilidade”), seguran¢a e caracteristicas dos
veiculos, entre outros, sendo a responsabilidade dos operadores e acessibilidade e estado das vias por
exemplo imputaveis as autoridades.

2.2.5.1. Parametros e Critérios de Avaliacao

Quadro 10 — Parametros de Avaliacdo (“Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario Municipal de

Uberaba”)
Fatores Parédmetros de Avaliagédo Bom Regular Ruim
Distanci ih o
istancia c!e camlh ada no inicio <300 300-500 500
e no fim da viagem (m)
Acessibilidade Declive dos percursos nao
. . Dei
exagerada, passeios revestidos e Satisfatério elxe.I a Insatisfatério
em bom estado de seguranca na desejar
travessia das ruas
Frequgnma de Intervalo ent.re atendimentos <15 1530 30
atendimento (minutos)
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T d Relacga t t de vi
empo e elacéo eAn r.e o tempo de viagem <15 1525 525
Viagem por énibus e por carro
Taxa de passageiros em pé
Lotaggo Xa de passagel P <25 2,5-5,0 >5,0
(pass/m2)
Viagens nao realizadas ou
i . S
Confiabilidade reg izadas com adlantame.nto (>3 <1 13 >3
minutos) ou atraso (>5 minutos).
Em %
indice de acidentes significativos
Seguranca <1 1-2 >2
gurang (acidentes/por 100 mil Km)
<5 6-10
Idade e Estado de conservagao Outras
(anos) Bom Bom situacdes
estado estado
Caracteristica 2 Portas
Ani Numero de portas e largura do Outras
s dos Onibus a P o 3 Portas corredor = -
corredor situacbes
largo
Deixa a
Altura dos Degraus Pequena . Grande
desejar
o . Deixa a Falta em
Sinalizagao Na maioria . .
desejar muitos
Caracteristica .
. . Deixa a Falta em
s dos locais Cobertura Na maioria , ,
desejar muitos
de parada
. Deixa a Falta em
Bancos para sentar Na maioria . .
desejar muitos
Folhetos com itinerarios e . Deixa a Falta em
L . . Na maioria ] ,
horarios disponiveis desejar muitos
Sistemas de Informagdes adequadas nas . Deixa a Falta em
_ Na maioria . .
Informagoes paradas desejar muitos
Informacgdes e reclamacoes . Deixa a Falta em
Na maioria . .
(pessoalmente ou por telefone) desejar muitos
Transbordos (%) <15 15-30 >30
Transbordabili Deixa a
Integracao Fisica Satisfatorio . Insatisfatorio
dade desejar
Integracao Tarifaria Sim Nao Nao
Motoristas dirigindo com Satisfatério Deixa a Insatisfatério
Comportamen habilidade e cuidado desejar
to dos _ _
Operadores Motorlstlas e Cobradores Satisfatoério Delxg @ Insatisfatorio
prestativos e educados desejar
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Vias pavimentadas sem buracos, .
Deixa a

Estado d
stado das lombadas e valetas e com Satisfatério . Insatisfatorio
Vias o desejar
sinalizagao adequada

2.3. CONCLUSAO

Da analise dos manuais e estudos apresentados verifica-se que a avaliagdo da qualidade de servigo
abrange um vasto campo de parametros ¢ indicadores. Desse modo a avaliagdo de um servico de
transportes publicos ¢ plural, englobando indicadores ao nivel dos véarios aspectos que influenciam a
qualidade do servigo prestado. Assim, sdo avaliados ndo sé aspectos operacionais, como frequéncia ¢
horas de servigo, entre outros, mas também aspectos relacionados com as condi¢des das paragens e
com informagdes prestadas aos utilizadores.

A partir dos mesmo estudos pode-se constatar que, enquanto alguns definem niveis de servigo para
alguns parametros de avaliacdo do servigo prestado, caso HCM 2000 e TCQSM, “Qualidade do
Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario Municipal de Uberaba” e “Estudo de Transportes
Colectivos em Vila Real”, outros apenas estabelecem os parametros e critérios a avaliar, ndo
especificando os meios para os quantificar ou qualificar.

De seguida, é apresentado um quadro com todos os indicadores e pardmetros que os 5 documentos
definem, com a referéncia, quanto a cada um deles, aos que sdo utilizados para a avaliagdo da
qualidade de servigo. De notar que, no caso dos 3 documentos acima referidos, apenas os critérios para
0s quais existem niveis de servi¢o sdo considerados, enquanto no Portal e na Sebenta de CT2 todos os
critérios mencionados nos mesmos foram considerados.
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Quadro 11 — Quadro Resumo

Parémetros Indicadores “Qualidade do Sistema de HCM 2000 Portal Sebenta Estudo de
Transportes Coletivo e TCQSM de CT2 Transportes
Rodoviario Municipal de Colectivos em
Uberaba” Vila Real
Distancia a pé no inicio e no fim da viagem (m) X X
Acessibilidade Declive dos percursos ndo exagerada, passeios X X
em bom estado
Cobertura Espacial X
Frequéncia Intervalo entre passagens X X
Relagéo entre o tempo de viagem por Transporte X X
Tempo de Publico e por carro
Viagem Tempo total de Viagem incluindo tempo de espera X X
na Paragem
Taxa de passageiros em pé X X X
Lotagao Passageiros sem embarque devido a lotagdo x
completa das viaturas
_ Viagens nao realizadas ou realizadas com
Fiabilidade . X X X X X
adiantamento ou atraso
Periodo d
ero .0 © Horas de Servigo por Dia X X
Servico
Sinistralidade X
Seguranga

Seguranga Pessoal
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Idade e Estado de conservagéao (anos)

Numero de portas e largura do corredor

Altura dos Degraus

Limpeza e conservagao do exterior da viatura

Limpeza e conservacgéo do interior da viatura

Caracteristicas Conforto da viatura

dos Veiculos Ruido no Interior da viatura

Ruido no Exterior da viatura

Emissao de Gases

Indicagao do cddigo da linha e destino

Validacgéo do titulo de transporte

lluminagéo interior

X| X| X| X| X| X| X| X| X

Sinalizagao

Caracteristicas Cobertura

das Paragens Bancos para sentar

Limpeza

Folhetos com itinerarios e horarios disponiveis

- Informacdes adequadas nas paragens
Informacao

XX X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Informacdes e reclamacgdes (pessoalmente ou por
telefone)

X

Transbordos Transbordos

x
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Integracao Fisica X
Integracao Tarifaria X
Motoristas conduzindo com habilidade e cuidado X
Funcionarios
Motoristas e Cobradores prestativos e educados X X
Estado das
Vias Vias pavimentadas com sinalizagdo adequada X
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Como se pode verificar, os modelos de avaliacao da qualidade de servigo destes estudos acabam por se
complementar.

Da conjugacdo dos 3 estudos que definem niveis de servigo, apenas para os critérios Seguranga
pessoal, limpeza das paragens, Tempo total de Viagem incluindo tempo de espera na Paragem e
Passageiros sem embarque devido a lotagdo completa das viaturas ndo ¢ definido qualquer nivel de
servico.

No capitulo seguinte serd entao definida uma metodologia de avaliagdo do servigo, a aplicar ao caso
de estudo, tendo como base os documentos aqui analisados.
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3

METODOLOGIA

3.1. INTRODUCAO

Neste capitulo sera apresentado a metodologia de avaliagdo de qualidade de servigo a aplicar ao caso
de estudo dos transportes publicos de Vila Real.

Recorrendo aos métodos e modelos apresentados no capitulo anterior deste trabalho, foi definido um
conjunto de parametros e indicadores que, avaliados individualmente, permitirdo a realiza¢do da
avaliacdo da qualidade de servico prestado pela empresa CORGOBUS — Transportes Urbanos de Vila
Real, Soc. Unipessoal, Lda.

O modelo a aplicar serd constituido por duas partes, a primeira referente a avaliacdo feita pelos
utilizadores, realizada com base em inquéritos, ¢ a outra referente a dados operacionais, ambos
cedidos pela propria empresa.

A Qualidade de servigo, do ponto de vista do utilizador, serd avaliada de um modo quantitativo,
indicador a indicador, enquanto a avaliacdo com base em dados operacionais sera qualitativa.

Como foi referido, a avaliacdo da qualidade de servigo, do ponto do utilizador, sera realizada
auscultando a opinido dos utilizadores do servico Corgobus, por intermédio de inquérito. Nesse
inquérito as pessoas sao convidadas a classificar uma série de indicadores de 0 (zero) a 10 (dez) e, da
mesma forma, a classificar a qualidade de servigo a nivel global. Foram também pedidos alguns dados
pessoais e condigdes de utilizagdo que permitem caracterizar a amostra.

Através dos resultados dos inquéritos realizados, sera também possivel fazer uma avaliagdo da
qualidade de servigo, do ponto de vista do utilizador, linha a linha.

3.2. CARACTERIZAGCAO DA AMOSTRA

A caracterizacdo da amostra serd efectuada tendo em conta factores como idade, sexo ¢ situacdo
profissional. Foi ainda pedido que as pessoas discriminassem as condigdes de utilizagdo do servico, ou
seja, que tipo de titulo de transporte utilizam, com que frequéncia utilizam esse mesmo servigo de
transporte colectivo e qual o motivo principal das viagens realizadas.

Relativamente a situagdo profissional, titulos de transporte, frequéncia e motivo principal das viagens
realizadas, os campos disponibilizados foram os seguintes:
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Situacéo Profissional:

e Trabalha;

e Desempregado;

e Estudante Universitario;

e Estudante ensino secundario;
e Doméstica;

e Reformado / Pensionista;

e Qutra situacio.

Titulo de Transporte Utilizado:

e Cartdo Mensal;

e Cartio Estudantes / Reformados ou Pensionistas;
e Cartdo 10 Viagens;

e Bilhete simples.

Frequéncia de Utilizacdo dos Transportes Urbanos:

e Todos os dias;

e 2 a3 vezes por semana;
e 1 vez por semana;

¢ Quinzenalmente;

e 1 vez por més;

e Menos de 1 vez por més.

Motivo Principal da Viagem:

e Trabalho / Negocios;

e Estudos / Escola — Basico e Secundario;
e Estudos / Escola — Superior;

e Ida ao Hospital / Visita a médico;

e Fazer Compras;

e Visitar amigos ou familiares;

e Passear/ Lazer;

e Pessoal / outro motivo.

3.3. AVALIA(;AO DA QUALIDADE DE SERVI(;O
3.3.1. AVALIACAO POR PARTE DOS UTILIZADORES
3.3.1.1. Pardmetros Avaliados

Os indicadores utilizados para avaliar a qualidade de servigo prestado foram agrupados em 5 (cinco)
grupos, sendo estes: Oferta de Transporte, Titulos de Transporte, Seguranga e Conforto dos Veiculos,
Condicoes de Acesso e Espera e Pessoal ao Servigo. Existe ainda o parametro Avaliagdo Global do
Servigo.

Ao nivel da oferta de transporte, foram considerados os indicadores: Pontualidade, Rapidez no
percurso, Percursos, Horarios e Frequéncia dos autocarros. Estes indicadores definem a confianga das
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pessoas no servigo prestado, caso do indicador Pontualidade, assim como da disponibilidade do
servico quer ao nivel temporal, horarios e Frequéncia dos Autocarros, quer ao nivel de cobertura
espacial, Percursos. Foi ainda utilizado o indicador Rapidez no percurso, o qual permite avaliar se os
percursos se realizam em tempo util.

No que diz respeito aos Titulos de Transporte, foi avaliada a facilidade de aquisicdo dos titulos de
transporte e ainda se inquiriu se os precos praticados eram compativeis com o servigo prestado.

No grupo Seguranga e Conforto dos veiculos, foi pedido aos utilizadores do servigo que avaliassem
um conjunto de indicadores respeitantes a frota utilizada pela Corgobus. Neste sentido, foram
utilizados indicadores ao nivel da seguranca (seguranca no transporte), do acesso aos veiculos
(acessibilidade de entrada nos autocarros), da informacdo prestada no interior dos autocarros e
relativamente as condig¢des no interior dos veiculos, tais como oferta de lugares sentados, limpeza,
climatizagdo e ainda conforto.

Relativamente as condigdes de Acesso e de Espera, foram considerados indicadores relativos a
informacao disponibilizada nas paragens sobre trajectos e horarios, e a comodidade e localizagdo das
mesmas.

No que concerne ao Pessoal ao Servigo, foram utilizados os seguintes indicadores: apresentagdo e
simpatia dos condutores dos veiculos.

Por ultimo, foi considerado o parametro avaliagdo global do servigo onde os inquiridos classificaram a
qualidade do servigo prestado.

Quadro 12 — Parametros e Indicadores a avaliar

Oferta de Transporte

Pontualidade

Rapidez no percurso

Percursos

Horarios

Frequéncia dos Autocarros

Titulos de Transporte

Facilidade de Aquisicao dos titulos

Preco

Seguranga e Conforto dos Veiculos

Limpeza dos veiculos

Oferta de lugares sentados

Seguranga no transporte

Acessibilidade de entrada nos autocarros
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Climatizacao dos veiculos

Informacgao disponivel no interior do veiculo

Conforto

Condicoes de Acesso e Espera

Informacao sobre os horarios na paragem

Informacao sobre os trajectos na paragem

Localizag&o das paragens

Comodidade das Paragens

Pessoal ao Servigco

Simpatia dos condutores

Apresentagédo dos condutores

Avaliagao Global do servigo

3.3.2. AVALIACAO POR INTERMEDIO DE DADOS OPERACIONAIS:

A avaliacdo da qualidade de servico com base em dados operacionais serd feita de um ponto de vista
qualitativo, sendo cada indicador avaliado individualmente.

Cada indicador, na medida do possivel, serd avaliado, linha a linha, segundo os critérios definidos pelo
manual HCM 2000 e pelo trabalho “Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario
Municipal de Uberaba”.

Os indicadores a serem avaliados sdo os que a seguir se apresentam:

e Cobertura Espacial;
e Frequéncia;

e Tempo de Viagem;
e Lotacao;

e Fiabilidade;

e Horas de Servigo;
Transbordos.

3.3.2.1. Cobertura espacial

O modelo HCM 2000 define um método de se avaliar, segundo niveis de servigo, a cobertura espacial
de um servigo mas, ndo sendo possivel obter informagdes que permitam cumprir a forma como este
indicador ¢ definido neste manual, apenas sera possivel efectuar o calculo do indice de cobertura
espacial, tendo em conta a area servida pela rede em funcdo da area urbana. A 4rea servida
correspondera a area da faixa centrada no eixo de cada linha com a largura de 250 metros para cada
lado do eixo. A largura de 250m foi escolhida uma vez que corresponde sensivelmente a uma
caminhada de 5 minutos, Sebenta de Circulacao e Transportes 2.
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3.3.2.2. Frequéncia
Este indicador sera avaliado segundo os dois métodos anteriormente referidos.

HCM 2000

Este método define, para este indicador, 6 niveis de servi¢o, como demonstra o quadro a seguir
apresentado, baseados no intervalo de tempo entre passagens.

Quadro 13 — Niveis de Servigo - Frequéncia de servigo (HCM 2000)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

A <10

210-14

>14-20

>20-30

>30-60

m|m| O] O] @

>60

“Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodovidrio Municipal de Uberaba”

Este documento define, ao nivel da frequéncia de servico, trés niveis de servi¢o: bom, regular e ruim
correspondendo a bom, satisfaz ¢ mau, consoante o intervalo de tempo entre passagens de veiculos. Os
critérios de defini¢ao dos niveis de servigo estdo presentes no quadro seguinte.

Quadro 14 — Niveis de Servico - Frequéncia de servigo (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo
Rodoviario Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)
Bom <15
Satisfaz 15a30
Mau >30

3.3.2.3. Horas de Servico

Para as Horas de Servico, o HCM 2000 ¢ o unico manual que define niveis de servico. Como tal, sera
apenas através deste manual que se ird avaliar este indicador. Este método define entdo 6 niveis de
servigo em fungdo do nimero de horas operacionais do servigo. Este s sera aplicado aos dias tteis,
tendo em conta o facto de o servigo, aos sabados, ser reduzido, funcionando apenas da parte da manha,
€ 0 mesmo nao existir aos domingos.
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Quadro 15 - Niveis de Servigo — Horas de Servigo (HCM 2000)

Nivel de Servico Horas de Servigo por Dia

A >18-24

>16-18

>13-16

>11-13

>3-11

M m| O O| @

0-3

3.3.2.4. Fiabilidade:

No que a fiabilidade do servigo diz respeito, 0 HCM 2000 define como critério para atribuigdo de um
nivel de servico a percentagem de chegadas a hora, até 5 minutos de atraso, enquanto o estudo de
Uberaba define, com o mesmo intuito, a percentagem de Viagens ndo realizadas ou realizadas com
adiantamento ( >3 minutos) ou atraso (>5 minutos). Os quadros seguintes apresentam entao os
critérios definidos por cada um dos documentos.

Quadro 16 - Niveis de Servigo — Fiabilidade (HCM 2000)

Nivel de Servico Percentagem de Chegadas a hora

A 97,5-100

95-97,4

90,0-94,9

85,0-89,9

80,0-84,9

m| m| O O| @

<80,0

Quadro 17 - Niveis de Servigo — Fiabilidade (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario Municipal
de Uberaba)

Nivel de Servigo Percentagem de atrasos
Bom <1
Satisfaz 1a3
Mau >3
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De realgar que um nivel de servigo Mau, do estudo de Uberaba, corresponde a um nivel de servi¢o, no
HCM 2000, igual ou inferior a B. O que quer dizer que, ao que a Fiabilidade diz respeito, o HCM
2000 é mais “tolerante” do que o primeiro.

3.3.2.5. Lotacao

Neste ponto sera avaliada a taxa de passageiros, ou seja, o nimero de passageiros por metro quadrado
(passageiro/m?), caso do trabalho sobre os transportes publicos de Uberaba, ¢ o inverso para o HCM
2000.

Quadro 18 - Niveis de Servigo — Lotagdo (HCM 2000)

Nivel de Servico m2/passageiro

A >1,20

0,80-1,20

0,60-0,79

0,50-0,59

0,40-0,49

M| m| O O| @

<0,40

Quadro 19 - Niveis de Servigo — Lotagéo (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario Municipal de

Uberaba)

Nivel de Servigo Passageiros/m2
Bom <2,5
Satisfaz 25a5,0
Mau >5,0

Ao contrario do que acontece relativamente ao indicador Fiabilidade, neste indicador o HCM 2000 ¢
aquele que define limites mais restritivos, como se pode verificar vendo que um nivel de servico Bom,
Uberaba, pode, no limite, corresponder a um nivel de servico F, HCM 2000.

3.3.2.6. Tempo de Viagem

Relativamente ao indicador tempo de viagem, os dois documentos abordam a sua avaliagdo de forma
diferente. Embora, para o avaliar, ambos recorram aos tempos de viagens de transporte publico e
transporte individual, a forma que utilizam ¢ diferente. Enquanto o HCM 2000 recorre a diferenca de
tempo de viagem entre os dois tipos de transporte, definindo dessa forma os niveis de servigo, o
documento de Uberaba recorre ao quociente entre os tempos de viagem entre os transportes publico
(TP) e individual (TT).
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Quadro 20 - Niveis de Servigo — Tempo de Viagem (HCM 2000)

Nivel de Servico Diferenga de tempo entre TP e TI (min)

A <0

1-15

16-30

31-45

46-60

M m| O O| @

>60

Quadro 21 - Niveis de Servigo — Tempo de Viagem (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario
Municipal de Uberaba)

Nivel de Servico Relacao entre o tempo de viagem por TP e Tl
Bom <1,5
Satisfaz 1,5a25
Mau >25

3.3.2.7. Transbordos

Apenas o estudo relativo a cidade Uberaba define um método de avaliagdo deste indicador. Este ¢
avaliado através da relagao, em percentagem, entre o total de transbordos que ¢ necessario realizar nas
viagens entre zonas e o total de viagens entre zonas. Para tal, é necessario definir um Zonamento da
Cidade de Vila Real.

Quadro 22 - Niveis de Servigo — Transbordos (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario
Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Percentagem de Transbordos
Bom <15
Satisfaz 15a30
Mau >30
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A

CASO DE ESTUDO

4.1. INTRODUCAO

Neste capitulo sera apresentada a aplicagdo da metodologia definida no Capitulo anterior ao caso
Pratico dos transportes publicos urbanos de Vila Real.

Numa primeira instancia, sera feito o enquadramento do servigo de transportes publicos em Vila Real.
De seguida sera apresentado a caracterizagdo da amostra, as condigdes de utilizagdo do servico, o
resultado dos inquéritos efectuados e aplicacdo da metodologia definida.

Serdo também apresentados os dados operacionais recolhidos assim como o resultado do seu
tratamento a luz da metodologia definida.

Por fim, e com base na aplicacdo da metodologia, sera entdo possivel aferir a qualidade do servigo
prestado pela empresa Corgobus do ponto de vista do utilizador e com base em dados operacionais.

Os inquéritos efectuados resultam de uma encomenda da empresa Corgobus a Universidade de Tras-
os-Montes e Alto Douro (UTAD), no sentido de avaliar o grau de satisfacdo dos utentes da rede de
transportes urbanos de Vila Real.

Os inquéritos referidos foram realizados nos dias 24 (linhas 3 e 4) e 31 de Maio (linhas 1 e 2) de
2007. Ao todo foram inquiridas 763 pessoas repartidas em 327 na linha 1, 107 na linha 2, 104 na
linha3 e 225 na linha 4.

4.2. ENQUADRAMENTO

A Cidade de Vila Real corresponde a capital do distrito com o mesmo nome e a sua principal
localidade, funcionando como o principal pdlo dinamizador do mesmo distrito. Nas tltimas décadas, a
area urbana e a populagdo da cidade cresceram a um ritmo elevado. Tal decorre, entre outras razoes,
da entrada em funcionamento, nesta cidade, da Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro
(UTAD) e com o consequente afluxo de milhares de estudantes. Actualmente a area urbana do
concelho de Vila Real ¢ de 27,9 Km® e a sua populagdo é de cerca de 37000 habitantes.

A entrada ao servigo, ao nivel urbano, dos transportes urbanos (Corgobus), que vieram substituir o
anterior servico realizado por trés operadores privados, teve como objectivo aumentar a eficiéncia do
sistema de transportes assim como melhorar a circulagdo na cidade integrando os diversos polos
geradores de viagens e fortalecendo ligacdes de interesse metropolitano.
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Desde o inicio deste servico, o numero de passageiros transportados ascendeu a mais de 2.600.000
(dados de Junho de 2007), tendo atingido o seu maximo mensal no més de Novembro de 2006 com
118.885 passageiros.

O servigo Corgobus ¢ repartido por 4 linhas, todas elas convergem para o centro da Cidade de Vila
Real distribuindo-se radialmente para o resto da Cidade.

O percurso e as paragens de cada uma das quatro linhas sdo apresentados em anexo.

Das quatro linhas ao servico, ¢ a linha 1 a que refine maior nimero de passageiros, mais de 40.000
passageiros por més em média. Ao nivel médio, a linha 4 apresenta valores na ordem dos 22.000
passageiros por més e, nas restantes linhas 2 e 3, o valor ascende também a 18.000 passageiros.

F ek J

T T T T 1
a 20000 20000 EDD00 BO000 1000 1204630

Fig. 4 — Numero de passageiros transportados mensalmente (Dezembro de 2004 a Junho de 2007). Fonte:
Inquérito De Satisfagdo Aos Utentes Dos Transportes Urbanos De Vila Real
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Fig. 5 — Numero de passageiros transportados mensalmente, linha a linha (Dezembro de 2004 a Junho de 2007).
Fonte: Inquérito De Satisfagdo Aos Utentes Dos Transportes Urbanos De Vila Real

4.3. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA
4.3.1. INTRODUCAO

A caracteriza¢do da amostra sera realizada tendo, como base, factores como: idade, sexo e situacdo
profissional.

Como ja foi referido, foram realizados nos dias 24 (linhas 3 ¢ 4) e dia 31 de Maio (linhas 1 e 2) 763
inquéritos, distribuidos pelas 4 linhas da seguinte forma:

e Linha 1 — 327 inquéritos;
e Linha 2 — 107 inquéritos;
e Linha 3 — 104 inquéritos;
e Linha 4 — 225 inquéritos.

Desta forma, correspondendo respectivamente a 42,9 %, 14,0 %, 13,6 % ¢ 29,5 % da amostra total.

E de realcar que nos respectivos dias foram transportados em cada linha o seguinte nimero de
passageiros:

e Linha 1 — 2058 passageiros;
e Linha 2 — 924 passageiros;
e Linha 3 — 878 passageiros;
e Linha 4 — 1194 passageiros.

A amostra representa entdo 15,9 % dos passageiros da linha 1, 11,6 % da linha 2, 11,8 % da linha 3 e

18,8 % da linha 4, representando, a nivel global, 15,1 % dos passageiros transportados pelo servigo
Corgobus nesses dias.
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4.3.2. SEXO E IDADE:

Neste ponto pretende-se, com base nos inquéritos, elaborar uma série de graficos e consequentes
consideragdes que permitam caracterizar a amostra do ponto de vista do sexo e idade.

29%

71%

OHomens OMulheres

Fig. 6 — Sexo dos utentes inquiridos (Valores Relativos)

Como se pode verificar, o nimero de Mulheres a utilizar o servigo de transporte urbano de Vila Real
corresponde a mais de dois ter¢cos da amostra, verificando-se dessa forma que sdo as pessoas do sexo
feminino quem mais utiliza este tipo de transporte.

Ao nivel etério e diferenciado por sexo, temos os seguintes resultados:

44%
0O< 18 anos O 18 a 24 anos
025 a 64 anos O>= 65 anos

Fig. 7 — Idade dos utentes inquiridos do sexo Masculino (Valores Relativos)
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O< 18 anos 018 a 24 anos
025 a 64 anos O >= 65 anos

Fig.4.5. — Idade dos utentes inquiridos do sexo Feminino (Valores Relativos)

Constata-se pela observacdo dos graficos anteriores que, no caso dos passageiros Masculinos, ¢ a faixa
etaria dos 18 aos 24 anos aquela que corresponde ao maior numero de passageiros, cerca de 44 %,
sendo que as faixas etarias <18 anos e a dos 25 a 64 anos representam respectivamente 32 % e 22 %.

No caso dos passageiros do sexo Feminino, a faixa etaria mais representativa ¢ a dos 25 aos 64 anos,
cerca de 47 %, correspondendo esta a populagdo activa Feminina. Com alguma importancia existe
também a faixa etaria dos 18 aos 24 anos, correspondendo a 38 % da amostra.

E de referir, ainda, que os passageiros, quer masculinos quer femininos, com idade superior a 65 anos
correspondem a menos de 5 % da amostra.

39%
OO0 - 17 anos 018 a 25 anos
025 a 65 anos O < 65 anos

Fig. 8 — Idade dos utentes Inquiridos (Valores Relativos)

Da analise do grafico anterior, depreende-se que as faixas etarias dos 18 aos 25 e dos 25 aos 65 anos
de idade, 39 % e 40 % respectivamente, sdo as que mais recorrem a este servigo, correspondendo estas
faixas etarias a populagdo activa. Com alguma importancia, cerca de 20%, segue-se a faixa etaria até

aos 18 anos. A utilizagdo do servigo por parte de pessoas com idade superior a 65 anos ¢ de apenas
3%.
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4.3.3. SITUACAO PROFISSIONAL

Com o intuito de se caracterizar a amostra, foi entdo pedido as pessoas que, de um conjunto de sete
opgoes (trabalha, desempregado, estudante universitario, estudante do ensino secundario, doméstica,
reformado / pensionista e outra situacdo), escolhessem a que melhor caracterizava a sua situagdo

profissional. Sera entdo, neste sentido, realizada uma analise global seguida de uma analise linha a
linha.

4.3.3.1. Analise global

Quadro 23 - Valores absolutos e relativos da situacao profissional dos utentes inquiridos

N° de inquiridos N° de inquiridos

Situagao Profissional
¢ (Valores Absolutos) (Valores relativos)

Trabalha 267 35,0 %
Desempregado 30 3,9 %
Estudante universitario 210 27,5 %
Estudante do ensino secundario 169 221 %
Doméstica 26 3.4 %
Reformado / Pensionista 41 54 %
Outra situagéo 20 2,6 %
Total 763 100,0 %
3%

— 4%
O trabalha Odesempregado
Oestudante universitirio Oestudante do ensino secunddrio
Odoméstica Oreformado/pensionista

DOoutra situagio

Fig. 9 — Situacgao profissional dos utentes inquiridos (Valores Relativos)
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Depreende-se entdo que sdo os estudantes, quer universitarios quer do ensino secundario,
correspondendo a 50 % da amostra, aqueles que mais utilizam o sistema de transportes urbanos de
Vila Real, sendo que aqueles que exercem uma actividade profissional, 35 %, correspondem também a
uma importante parte dos utentes do servico. As quatro restantes situagcdes representam apenas 15 %
do total dos inquiridos.

4.3.3.2. Andlise Linha a Linha

De seguida sera feita uma analise similar mas ao nivel de cada uma das quatro linhas disponibilizadas
pela Corgobus.

Linha 1:

Quadro 24 - Valores absolutos e relativos da situacgao profissional dos utentes inquiridos da linha 1

N° de inquiridos N° de inquiridos

Situagao Profissional
¢ (Valores Absolutos) (Valores relativos)

Trabalha 132 40,4 %
Desempregado 16 4,9 %
Estudante universitario 66 20,2 %
Estudante do ensino secundario 72 22,0 %
Doméstica 12 3,7 %
Reformado / Pensionista 18 5,5 %
Outra situagéo 11 3,4 %

Total 327 100,0 %
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O trabalha Odesempregado
Oestudante universitdrio Oestudante do ensino secundario
Odoméstica Oreformado/pensionista

Ooutra situagio

Fig. 10 — Situacao profissional dos utentes inquiridos da linha 1 (Valores Relativos)

Nesta linha sdo também os estudantes e os que exercem actividades profissionais que mais utilizam o
servigo, correspondendo a cerca de 80 % do total da amostra. Ao nivel individual, sdo as pessoas que
trabalham quem mais recorre a este transporte, representando 40% dos passageiros.

Linha 2:

Quadro 25 - Valores absolutos e relativos da situagéo profissional dos utentes inquiridos da linha 2

N° de inquiridos N° de inquiridos

ituagdo Profissional
Situagdo Profissiona (Valores Absolutos) (Valores relativos)

Trabalha 38 35,5 %
Desempregado 6 5,6 %
Estudante universitario 6 5,6 %
Estudante do ensino secundario 44 41,1 %
Domeéstica 8 7.5 %
Reformado / Pensionista 5 4,7 %
Outra situagao 0 0,0 %

Total 107 100,0 %
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O trabalha Odesempregado
Oestudante universitdrio Oestudante do ensino secundario
Odoméstica Oreformado/pensionista

Ooutra situagio

Fig. 11 — Situacao profissional dos utentes inquiridos da linha 2 (Valores Relativos)

A partir do grafico acima apresentado, verifica-se que ¢ a classe dos estudantes do ensino secundario
que mais utiliza esta linha (41 %). A classe trabalhadora representa também uma importante parcela
dos passageiros da linha 2. Ao contrario da linha 1, a utilizagdo do servigo nesta linha por parte dos
estudantes universitarios ¢ muito reduzida, ndo representando mais de 6 % do total de passageiros,
tendo estes aproximadamente a mesma importancia, em termos do nimero de passageiros nesta linha,
que as restantes situacdes profissionais (desempregados, domésticas e reformados ou pensionistas).

Linha 3:

Quadro 26 - Valores absolutos e relativos da situagao profissional dos utentes inquiridos da linha 3

N° de inquiridos N° de inquiridos

Situacao Profissional
s 1SS! (Valores Absolutos)  (Valores relativos)

Trabalha 26 25,0 %
Desempregado 5 4,8 %
Estudante universitario 19 18,3 %
Estudante do ensino secundario 33 31,7 %
Doméstica 4 3,8 %
Reformado / Pensionista 13 12,5 %
Outra situagao 4 3,8 %

Total 104 100,0 %
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5%

O trabalha Odesempregado
Oestudante universitario Oestudante do ensino secundrio
Odoméstica Oreformado/pensionista

Ooutra situagio

Fig. 12 — Situacao profissional dos utentes inquiridos da linha 3 (Valores Relativos)

Sao também os estudantes do ensino secundario e as pessoas que exercem uma actividade profissional
os principais utilizadores desta linha, 32 % e 25 % respectivamente. Verifica-se também um aumento
relativamente a linha 2 da percentagem de estudantes universitarios, correspondendo nesta linha a
cerca de 18 %. De realcar também que ¢ nesta linha que a presenca de reformados e pensionistas mais
se faz sentir.

Linha 4:

Quadro 27 - Valores absolutos e relativos da situagéo profissional dos utentes inquiridos da linha 4

N° de inquiridos N° de inquiridos

ituagdo Profissional
Situagdo Profissiona (Valores Absolutos) (Valores relativos)

Trabalha 71 31,6 %
Desempregado 3 1,3 %
Estudante universitario 119 52,9 %
Estudante do ensino secundario 20 8,9 %
Doméstica 2 0,9 %
Reformado / Pensionista 5 22 %
Outra situagao 5 22 %

Total 225 100,0 %
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1% 2% 2%

O trabalha Odesempregado
Oestudante universitario Oestudante do ensino secundario
Odoméstica Oreformado/pensionista

Ooutra situagdo

Fig. 13 — Situagao profissional dos utentes inquiridos da linha 4 (Valores relativos)

Através do grafico anterior, verifica-se que na linha 4 os estudantes universitarios representam mais de
metade dos passageiros transportados, 53 %. 32 % dos passageiros desta linha exercem uma actividade
profissional enquanto apenas 9 % sdo estudantes do ensino secunddrio. As restantes situagdes
profissionais representam nao mais do que 6 % do total dos passageiros.

4.4, CONDICOES DE UTILIZACAO

Neste ponto serdo abordadas as condigdes de utilizagdo do servico prestado pela Corgobus. Sera,
assim, analisada a frequéncia com que os inquiridos utilizam o transporte colectivo, o titulo de
transporte utilizado, assim como o principal motivo das viagens realizadas quer ao nivel global do
servigo quer linha a linha.

4.4.1. FREQUENCIA DE UTILIZAGAO DO TRANSPORTE PUBLICO

4.4.1.1. Anélise Global

Quadro 28 - Frequéncia de Utilizag&o do transporte publico (valores absolutos e relativos)

Com que frequéncia utiliza os N° de inquiridos N° de inquiridos
transportes urbanos (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Todos os dias 546 71,6 %
2 a 3 vezes por semana 145 19,0 %
1 vez por semana 38 5,0 %
Quinzenalmente 9 1.2%
1 vez por més 12 1,6 %
Menos de uma vez por més 13 1,7 %
Total 763 100,0 %
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Fig. 14 — Frequéncia de Utilizag&do do transporte publico (Valores Relativos)

Ao nivel global do servigo, verifica-se que a grande maioria dos utentes inquiridos, mais de 70 %,
utiliza o transporte publico todos os dias. As pessoas que recorrem ao transporte colectivo 2 ou 3 vezes
por semana corresponde ao segundo grupo em importancia, representando perto de um quinto do total

de passageiros transportados. De notar que aqueles que usam o servigo ocasionalmente correspondem
a cerca de 10 % da amostra.

4.4.1.2. Analise Linha a Linha

Analogamente ao ponto anterior, sera feita a analise da frequéncia de utilizagdo mas agora ao nivel de
cada linha.

Linha 1:

Quadro 29 - Frequéncia de Utilizagéo do transporte publico na linha 1 (valores absolutos e relativos)

Com que frequéncia utiliza os N° de inquiridos N° de inquiridos
transportes urbanos (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Todos os dias 232 70,9 %
2 a 3 vezes por semana 65 19,9 %
1 vez por semana 12 3,7%
Quinzenalmente 5 1,5 %
1 vez por més 6 1,8 %
Menos de uma vez por més 7 21 %
Total 327 100,0 %
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Fig. 15 — Frequéncia de Utilizagao do transporte publico na linha 1 (valores relativos)

Nesta linha, os passageiros inquiridos também costumam utilizar o servigo todos os dias, ndo havendo
alteragdes significativas relativamente ao que se constatou na analise global.

Linha 2:

Quadro 30 - Frequéncia de Utilizagédo do transporte publico na linha 2 (valores absolutos e relativos)

Com que frequéncia utiliza os N° de inquiridos N° de inquiridos
transportes urbanos (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Todos os dias 82 76,6 %
2 a 3 vezes por semana 22 20,6 %
1 vez por semana 2 1,9 %
Quinzenalmente 0 0,0 %
1 vez por més 0 0,0 %
Menos de uma vez por més 1 0,9 %
Total 107 100,0 %
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Fig. 16 — Frequéncia de Utilizagdo do transporte publico na linha 2 (valores relativos)

A quase totalidade dos utentes desta linha ¢ utilizadora regular, correspondendo a 97% dos utentes
inquiridos, sendo que os utilizadores diarios correspondem a 77 % da amostra.

Linha 3:

Quadro 31 - Frequéncia de Utilizagdo do transporte publico na linha 3 (valores absolutos e relativos)

Com que frequéncia utiliza os N° de inquiridos N° de inquiridos
transportes urbanos (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Todos os dias 79 76,0 %
2 a 3 vezes por semana 15 14,4 %
1 vez por semana 6 5,8 %
Quinzenalmente 0 0,0 %
1 vez por més 1 1,0 %
Menos de uma vez por més 3 29 %
Total 79 76,0 %
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Fig. 17 — Frequéncia de Utilizag&o do transporte publico na linha 3 (valores relativos)

No servico da linha 3, sdo também os utilizadores regulares que representam a grande maioria dos

utentes, cerca de 90 % do total de passageiros inquiridos. De notar que os utentes que utilizam o
servigo uma vez por més representam 6 % da amostra.

Linha 4:

Quadro 32 - Frequéncia de Utilizagédo do transporte publico na linha 4 (valores absolutos e relativos)

Com que frequéncia utiliza os N° de inquiridos N° de inquiridos

transportes urbanos (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Todos os dias 153 68,0 %
2 a 3 vezes por semana 43 19,1 %
1 vez por semana 18 8,0 %
Quinzenalmente 4 1,8 %
1 vez por més 5 22%
Menos de uma vez por més 2 0,9 %
Total 225 100,0 %
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Fig. 18 — Frequéncia de Utilizagdo do transporte publico na linha 4 (valores relativos)

A semelhanga das outras linhas, sio também os utilizadores regulares (todos os dias e 2 a 3 vezes por
semana) que representam a maior parte dos passageiros transportados. Relativamente aos passageiros
que utilizam o servigo uma vez por semana, ¢ nesta linha que estes assumem maior importancia,
representando 8 % do total de passageiros transportados.

4.4.2. TiTULO DE TRANSPORTE
4.4.2.1. Analise Global

Quadro 33 - Titulo de transporte utilizado (valores absolutos e relativos)

Que titulo utilizou para fazer a N° de inquiridos N° de inquiridos
viagem? (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Cartao mensal 228 29,9 %
Cartéo estudar?te/.reformado ou 69 9.0 %
pensionista
Cartao 10 viagens 223 29,2 %
Bilhete simples 243 31,8 %
Total 763 100,0 %
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Ocartio mensal Ocartdo estudante/reformado ou pensionista

Ocartdo 10 viagens Obilhete simples

Fig. 19 — Titulo de transporte utilizado (valores relativos)

Relativamente aos titulos de transporte utilizados verifica-se que o bilhete simples ¢ o mais utilizado,
32 %, seguido pelo cartdo mensal, utilizado por 30 % dos passageiros, e pelo cartdo de 10 viagens, 29
%. O titulo cartdo de estudante / reformado ou pensionista apenas € utilizado por 9 % dos inquiridos.

4.4.2.2. Andlise Linha a Linha
Linha 1:

Quadro 34 - Titulo de transporte utilizado na linha 1 (valores absolutos e relativos)

Que titulo utilizou para fazer a N° de inquiridos N° de inquiridos
viagem? (linha 1) (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Cartdo mensal 87 26,6 %
rta t te/refi
Cartao es udanl e/re ormado ou 2 8.0 %
pensionista
Cartado 10 viagens 110 33,6 %
Bilhete simples 104 31,8 %
Total 327 100,0 %
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Ocartio mensal Ocartdo estudante/reformado ou pensionista

Ocartdo 10 viagens Obilhete simples

Fig. 20 — Titulo de transporte utilizado na linha 1 (valores relativos)

Os passageiros da linha 1 utilizam preferencialmente cartdes de 10 viagens e bilhetes simples, 34 % ¢
32 %, respectivamente. O cartdo mensal ¢ utilizado por 26 % dos passageiros inquiridos enquanto
apenas 8 % utilizam o cartdo estudante / reformado ou pensionista.

Linha 2:

Quadro 35 - Titulo de transporte utilizado na linha 2 (valores absolutos e relativos)

Que titulo utilizou para fazer a N° de inquiridos N° de inquiridos

viagem? (linha 2) (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Cartao mensal 38 35,5 %
Cartao estudan.te/.reformado ou 13 12.1 %

pensionista

Cartao 10 viagens 30 28,0 %
Bilhete simples 26 24,3 %
Total 107 100,0 %
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Ocartdo mensal Ocartdo estudante/reformado ou pensionista

Ocartdo 10 viagens Obilhete simples

Fig. 21 — Titulo de transporte utilizado na linha 2 (valores relativos)

O Cartdo mensal é o titulo de transporte mais utilizado na linha 2 sendo utilizado por 36 % dos
passageiros. Também muito utilizados sdo os cartdes de 10 viagens (28 %) e o bilhete simples (24 %).
Menos utilizado, apenas utilizado por cerca de 12 % dos passageiros, surge o cartdo de estudante /
reformado ou pensionista.

Linha 3:

Quadro 36 - Titulo de transporte utilizado na linha 3 (valores absolutos e relativos)

Que titulo utilizou para fazer a N° de inquiridos N° de inquiridos

viagem? (linha 3) (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Cartdo mensal 40 38,5 %
Cartao estudan.te/.reformado ou 15 14.4 %

pensionista

Cartédo 10 viagens 24 23,1 %
Bilhete simples 25 24,0 %
Total 104 100,0 %
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Fig. 22 — Titulo de transporte utilizado na linha 3 (valores relativos)

A semelhanga da linha 2, é também o cartdo mensal o titulo mais utilizado, perto de 40 % dos
passageiros. O cartdo de 10 viagens e o bilhete simples sdo utilizados respectivamente por 23% e 24 %
dos passageiros. De notar que ¢é nesta linha que o cartdo estudante / reformado ou pensionista assume
maior importancia, sendo utilizado por 14 % dos utentes.

Linha 4:

Quadro 37 - Titulo de transporte utilizado na linha 4 (valores absolutos e relativos)

Que titulo utilizou para fazer a N° de inquiridos N° de inquiridos
viagem? (linha 4) (Valores Absolutos) (Valores relativos)
Cartao mensal 63 28,0 %
Cartao estudar?te/.reformado ou 15 6.7 %
pensionista
Cartado 10 viagens 59 26,2 %
Bilhete simples 88 39,1 %
Total 225 100,0 %
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Fig. 23 — Titulo de transporte utilizado na linha 4 (valores relativos)

O titulo de transporte mais utilizado nesta linha € o bilhete simples, utilizado por 39 % dos utentes.
Também bastante utilizado nesta linha surge o cartdo mensal, 28 %, e o cartdo de 10 viagens, 26 %. A
utilizacdo do cartdo estudante / reformado ou pensionista ¢ menor do que nas outras linhas,
correspondendo a menos de 7 % dos passageiros.

4.4.3. MOTIVO PRINCIPAL DA VIAGEM
4.4.3.1. Analise Global

Quadro 38 - Motivo Principal da Viagem (Valores absolutos e relativos)

eite il 8 vEeE N° de inquiridos N° de inquiri.dos
(Valores Absolutos) (Valores relativos)

Trabalho / negécios 220 28,8 %
Estudos / escola - basico e secundario 138 18,1 %
Estudos / escola - superior 166 21,8 %
Ida ao hospital / Visita ao médico 53 6,9 %
Fazer compras 46 6,0 %
Visitar amigos ou familiares 17 22%
Passear / lazer 23 3,0 %

Pessoal / outro motivo 100 13,1 %

Total 763 100,0 %
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DOtrabalho/negécios Oestudos/escola - bésico e secundério
Destudos/escola - superior Oida ao hospital/Visita ao médico
DOfazer compras Ovisitar amigos ou familiares
Opassear/lazer Opessoal /outro motivo

Fig. 24 — Motivo Principal da Viagem (Valores relativos)

Como se pode constatar pelo grafico acima apresentado, ¢ essencialmente nas deslocagdes para o
trabalho e para os estabelecimentos de ensino que as pessoas recorrem ao servigo disponibilizado pela
Corgobus. Com alguma importancia surgem também os motivos pessoais, responsaveis por mais de 13
% das viagens realizadas. As idas ao hospital / visita ao médico representam perto de 7 % da amostra.
Os restantes motivos de viagem, fazer compras, passear / lazer e visitar amigos ou familiares, sdo
responsaveis respectivamente por 6 %, 3 % e 2 % das viagens efectuadas.

4.4.3.2. Analise Linha a Linha
Linha 1:

Quadro 39 - Motivo Principal da Viagem na linha 1 (Valores absolutos e relativos)

N° de inquiridos

Motivo principal da viagem (linha 1) e e

N° de inquiridos
(Valores relativos)

Trabalho / negécios 104 31,8 %
Estudos / escola - basico e secundario 65 19,9 %
Estudos / escola - superior 56 17,1 %
Ida ao hospital / Visita ao médico 43 13,1 %
Fazer compras 14 4,3 %
Visitar amigos ou familiares 8 2,4 %
Passear / lazer 7 21 %
Pessoal / outro motivo 30 9,2 %
Total 327 100,0 %
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Fig. 25 — Motivo Principal da Viagem na linha 1 (Valores relativos)

Na linha 1 sdo também as deslocagdes para os estabelecimentos de ensino e para o trabalho o principal
motivo da utilizagdo do transporte publico. De referir que nesta linha a percentagem de passageiros
que indica como motivo principal da viagem a ida ao hospital / visita ao médio ¢ de aproximadamente
13 %.

Linha 2:
Quadro 40 - Motivo Principal da Viagem na linha 2 (Valores absolutos e relativos)
Motvo prinopal da viagem (nha2) SRR e eltvos)

Trabalho / negdcios 30 28,0 %

Estudos / escola - basico e secundario 22 20,6 %
Estudos / escola - superior 1 0,9 %
Ida ao hospital / Visita ao médico 1 0,9 %
Fazer compras 9 8,4 %
Visitar amigos ou familiares 3 28 %
Passear / lazer 6 5,6 %

Pessoal / outro motivo 35 32,7 %

Total 107 100,0 %
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Fig. 26 — Motivo Principal da Viagem na linha 2 (Valores relativos)

O motivo principal das viagens realizadas pelos passageiros na linha 2 sdo os assuntos pessoais, 33 %,
sendo que as deslocacgdes para o trabalho e para as escolas do ensino basico e secundario detém grande
importancia, 28 % e 20 % respectivamente. De notar que contrariamente ao que acontece na linha 1, a
percentagem dos passageiros que utiliza esta linha nas deslocagdes para os estabelecimentos de ensino
superior é infima, menos de 1 %.

Linha 3:

Quadro 41 - Motivo Principal da Viagem na linha 3 (Valores absolutos e relativos)

Moto prinoal ca viagem (2 3) o LSECIR (es eatvos

Trabalho / negdcios 30 28,0 %

Estudos / escola - basico e secundario 22 20,6 %
Estudos / escola — superior 1 0,9 %
Ida ao hospital / Visita ao médico 1 0,9 %
Fazer compras 9 8,4 %
Visitar amigos ou familiares 3 2,8 %
Passear / lazer 6 5,6 %

Pessoal / outro motivo 35 32,7 %

Total 107 100,0 %
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Fig. 27 — Motivo Principal da Viagem na linha 3 (Valores relativos)

As viagens realizadas na linha 3 repartem-se essencialmente por 4 motivos, escolas do ensino basico e
secundario, pessoais, trabalho e ensino superior, 27 %, 25 %, 19 % e 14 % respectivamente.

Linha 4:
Quadro 42 - Motivo Principal da Viagem na linha 4 (Valores absolutos e relativos)
Moto princalda viagem (i 4) o L SIRSoes eatvos
Trabalho / negécios 66 29,3 %
Estudos / escola - basico e secundario 23 10,2 %
Estudos / escola — superior 94 41,8 %
Ida ao hospital / Visita ao médico 3 1,3 %
Fazer compras 17 7,6 %
Visitar amigos ou familiares 3 1,3 %
Passear / lazer 10 4,4 %
Pessoal / outro motivo 9 4,0 %
Total 225 100,0 %
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DOtrabalho/negécios DOestudos/escola - bésico e secundério
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Fig. 28 — Motivo Principal da Viagem na linha 4 (Valores relativos)

Nesta linha o principal motivo das viagens realizadas é a deslocagdo para os estabelecimentos de
ensino superior, cerca de 42 %. E também nesta linha que este motivo assume maior importancia. Em
segundo plano aparecem as deslocacdes para os locais de trabalho, sendo este motivo responsavel por
29 % das viagens.

4.5. AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICO

Nesta secgdo sera aplicada a metodologia definida no capitulo anterior. Como foi definido, a avaliacdo
da qualidade de servigo sera dividida em duas partes, uma referente a avaliagdo sob o ponto de vista
dos utilizadores do servigo, com base em inquéritos, ¢ outra referente a dados operacionais que foi
possivel recolher. Para cada indicador, na medida do possivel, sera efectuada uma avaliagdo ao nivel
global do servico e ao nivel de cada uma das 4 linhas que compde a rede.

4.5.1. AVALIAGAO DA QUALIDADE DE SERVIGCO SOB O PONTO DE VISTA DO UTILIZADOR

Como foi referido na metodologia, os conjuntos de indicadores a avaliar sd3o: Oferta de Transporte,
Titulos de Transporte, Seguranca e Conforto dos Veiculos, Condi¢des de acesso ¢ Espera e Pessoal ao
Servigo. Foi também avaliada, pelos utentes, a qualidade de servico global. Para cada um dos
conjuntos referidos sera efectuada uma avaliacdo discriminada, indicador a indicador. Por fim sera
apresentado um quadro resumo das classificagdes obtidas por cada pardmetro e por cada indicador.
Este sera também apresentado a nivel global do servico e ao nivel de cada linha.

4.5.1.1. Oferta de transporte

Quadro 43 - Indicadores a avaliar

Oferta de Transporte

Pontualidade

Rapidez no percurso

Percursos

Horarios

Frequéncia dos Autocarros
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Avaliacéo Global

Quadro 44 - Avaliagéo de cada indicador (valores relativos)

Oferta de Pontualidade Rapidez no Percursos Horarios Frequéncia dos
Transporte Percurso Autocarros
1 0,1 % 0,3% 1,0 % 1,0 % 0,4 %
2 0,4 % 0,3 % 1,0 % 1,6 % 0,7 %
3 0,9 % 0,8 % 1,2 % 1,3 % 1,3 %
4 2,0% 22% 1,8 % 21% 25%
5 11,1 % 51 % 52% 7,5 % 8,0 %
6 8,0 % 52 % 4,8 % 6,9 % 79 %
7 11,1 % 11,3 % 10,5 % 10,0 % 11,3 %
8 249 % 23,7 % 16,9 % 15,3 % 15,7 %
9 21,0 % 27,5 % 25,6 % 21,8 % 22,3 %
10 20,3 % 23,5 % 31,2 % 32,1 % 29,6 %
NS /NR 0,1 % 0,1 % 0,7 % 0,4 % 0,4 %
B 1 - nada satisfeito O2 0Os
o 4 O 5 - satisfeito Oe6
a7 as a9
@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

11,1% ,0‘7411,1%( 24.,9% m,l%
929(:11,3%( 23,7% IW-,I%
24570,5%_16,9% m,7%
9%0.0% 15.5% | 21.8% [ 90ute P 4%
o11,5%] 15,1% W-A%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

pontualidade

rapidez no percurso

percursos

horarios

frequéncia dos autocarros

Fig. 29 — Avaliacao de cada indicador (valores relativos)
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Através dos dados recolhidos ¢ entdo possivel classificar numa escala de 1 a 10 a satisfagdo dos
utilizadores do servico para cada um dos indicadores.

Quadro 45 - Classificagéo de cada indicador da Oferta de Transporte

Oferta de Transporte Classificagao
Pontualidade 7,85
Rapidez no percurso 8,21
Percursos 8,25
Horérios 8,08
Frequéncia dos Autocarros 8,07

Considerando ao nivel da oferta de transporte a mesma importancia para cada um dos indicadores,
podemos calcular, através da média aritmética, o valor da classificacdo dada a este conjunto.

Desta forma a classificacdo obtida pelo parametro Oferta de Transporte ¢ de 8,09 valores. Este valor
espelha o contentamento generalizado dos utilizadores deste servico. De realgar que todos os
parametros foram avaliados com classificagdo bem acima do nivel satisfatorio (5 valores). Deste
conjunto, o indicador que obteve melhor classificacdo, segundo os utentes, foi o Percursos,
demonstrando desta forma o contentamento pela cobertura do servico. Embora com uma classificagio
elevada, o indicador Pontualidade foi o que menos pontuagio alcangou.

Avaliacdo linha a linha
Linha 1:

Quadro 46 - Avaliagéo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Oferta de Pontualidade Rapidez no Percursos Horarios Frequéncia dos
Transporte Percurso Autocarros
1 0 % 1% 1% 1% 0 %
2 0 % 0 % 1% 1% 0%
3 0 % 0 % 1% 0% 1%
4 2% 1% 2% 2% 2%
5 9 % 4 % 4% 6 % 7%
6 7% 4 % 5% 7% 6 %
7 13 % 10 % 9 % 7% 9 %
8 22 % 24 % 17 % 16 % 17 %
9 22 % 28 % 25 % 20 % 24 %
10 24 % 27 % 35 % 40 % 34 %
NS /NR 0 % 0 % 0 % 0% 0%
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Fig. 30 — Avaliagao de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Quadro 47 - Classificagédo de cada indicador da Oferta de Transporte na linha 1

Oferta de Transporte Classificagao
Pontualidade 8,02
Rapidez no percurso 8,41
Percursos 8,43
Horarios 8,41
Frequéncia dos Autocarros 8,39

Na linha 1 a classificagdo dada pelos utilizadores do servigo para o pardmetro Oferta de Transporte ¢
de 8,33 valores. Os valores obtidos para este pardmetro e para cada um dos indicadores analisados sdao
relativamente superiores aos verificados ao nivel global do servi¢o. A semelhanca do que acontece na
avaliag@o global nesta linha, os indicadores Percursos e Pontualidade sdo também os destacados pela
positiva e pela negativa, respectivamente. Registe-se que nesta linha todos os indicadores avaliados
obtém uma classificagdo superior a 8 valores.
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Linha 2:

Quadro 48 - Avaliagédo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Oferta de Pontualidade Rapidez no Percursos Horarios Frequéncia dos
Transporte Percurso Autocarros
1 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,9 %
2 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,9 % 0,0 %
3 0,9 % 1.9 % 0,9 % 0,9 % 0,0 %
4 1,9 % 0,9 % 0,9 % 28% 1,9 %
5 5,6 % 3,7% 4,7 % 4,7 % 11,2 %
6 4,7 % 2,8 % 2,8 % 8,4 % 4,7 %
7 7,5 % 5,6 % 9,3 % 7.5 % 8.4 %
8 26,2 % 22,4 % 7.5 % 10,3 % 8,4 %
9 30,8 % 33,6 % 37,4 % 34,6 % 29,0 %
10 22,4 % 29,0 % 36,4 % 29,9 % 35,5 %
NS /NR 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 %
B 1 - nada satisfeito O2 os
W 4 O 5 - satisfeito (5
a7 as a9
@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

pontualidade Wod 559  262% | 30,8% _|O%
| 33,6% _|O%

rapidez no percurso

percursos

hordrios [ o

frequéncia dos autocarros

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 31 — Avaliagéo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)
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Quadro 49 - Classificagédo de cada indicador da Oferta de Transporte na linha 2

Oferta de Transporte Classificagao
Pontualidade 8,30
Rapidez no percurso 8,56
Percursos 8,73
Horarios 8,35
Frequéncia dos Autocarros 8,35

Nesta linha, a classificagdo obtida pelo pardmetro Oferta de transporte ¢ de 8,46 valores. O indicador
Pontualidade é também, nesta linha, o menos pontuado embora atinja um valor elevado, 8,30 valores.

Linha 3:
Quadro 50 - Avaliagao de cada indicador na linha 3 (valores relativos)
T?;i:?::e Pontualidade nggjrzszo Percursos Horarios FreAcl]Jl::;ag;?o(:os

1 0,0 % 0,0 % 1,9 % 1,0 % 0,0 %
2 1,0 % 0,0 % 1,9 % 1,9 % 1,9 %
3 29% 1,0 % 0,0 % 4,8 % 3,8 %
4 1,0 % 3,8 % 1,9 % 1.9 % 3.8 %
5 15,4 % 1.9 % 4,8 % 9,6 % 5,8 %
6 10,6 % 6,7 % 8,7 % 4,8 % 9,6 %
7 6,7 % 10,6 % 11,5 % 7,7% 11,5 %
8 21,2 % 23,1 % 15,4 % 13,5 % 10,6 %
9 21,2 % 33,7 % 29,8 % 25,0 % 25,0 %
10 19,2 % 19,2 % 24,0 % 29,8 % 27,9 %

NS /NR 1,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 % 0,0 %
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B 1 - nada satisfeito o2 0Os
W 4 @ 5 - satisfeito Oe6
a7 as o9
@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

pontualidade

rapidez no percurso

percursos

horérios

frequéncia dos autocarros

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 32 — Avaliagdo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Quadro 51 - Classificagédo de cada indicador da Oferta de Transporte na linha 3

Oferta de Transporte Classificagao
Pontualidade 7,61
Rapidez no percurso 8,22
Percursos 8,02
Horarios 7,88
Frequéncia dos Autocarros 7,87

A classificagdo dada pelos utilizadores desta linha a Oferta de Transporte ¢ de 7,92 valores abaixo dos
valores registados nas linhas 1 e 2. Nesta linha, a semelhanga das anteriores, o indicador com uma
classificacdo mais baixa ¢ a Pontualidade, 7,61 valores, embora acima do limite de satisfacdo (5
valores). A rapidez no Percurso ¢ o critério mais pontuado atingindo a classificacdo de 8,22 valores.
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Linha 4:

Quadro 52 - Avaliagédo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

T?;i:z:rfe Pontualidade R;g:jfszo Percursos Horarios FreA?JfZ;?OZOS
1 0,0 % 0,0 % 1,3 % 22% 0,9 %
2 0.4 % 0,4 % 1,3 % 22 % 0,9 %
3 0,9 % 1,3 % 22% 1,8 % 1,3 %
4 2,7 % 4,0 % 2,7 % 1,8 % 3,6 %
5 14,2 % 8,9 % 7,1 % 10,2 % 9,3 %
6 10,2 % 71 % 4,4 % 71% 11,6 %
7 12,0 % 15,6 % 13,3 % 16,0 % 15,6 %
8 29,8 % 23,6 % 21,3 % 18,2 % 19,6 %
9 15,1 % 21,3 % 18,7 % 16,9 % 15,6 %
10 14,7 % 17,8 % 258% 22,7 % 20,9 %

NS /NR 0,0 % 0,0 % 1,8 % 0,9 % 0,9 %

B 1 - nada satisfeito () 03

w4 O 5 - satisfeito a6

a7 as oo

@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

10,29 12,0% ] 29,8% [ 15.1% [ haoe ] 0%
8,9% ,10/41 15,6% ]I 23,6% WO%
4%15,5% | 21,8% mg%
10.2%0.1%0_16.0% |_18.2% | 16.9% ”1%
11.6%] 15.6% | 19.6% I 16.:6% Lo 000% 1) 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

pontualidade

rapidez no percurso

percursos

horérios

frequéncia dos autocarros

Fig. 33 — Avaliagao de cada indicador na linha 4 (valores relativos)
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Quadro 53 - Classificacédo de cada indicador da Oferta de Transporte na linha 4

Oferta de Transporte Classificagao
Pontualidade 7,52
Rapidez no percurso 7,75
Percursos 7,87
Horarios 7,56
Frequéncia dos Autocarros 7,58

Ao nivel global, os passageiros desta linha classificaram a oferta de transporte em 7,66 valores, sendo
este o valor mais baixo registado no conjunto das 4 linhas. O indicador mais penalizado foi a
Pontualidade, atingindo também o valor mais baixo das 4 linhas. Embora ndo atinja os 8 valores, o
indicador Percursos foi o mais valorizado.

4.5.1.2. Titulos de Transporte

Quadro 54 - Indicadores a avaliar

Titulos de Transporte

Facilidade de Aquisicao dos titulos

Preco

Avaliacéo Global

Quadro 55 - Avaliagéo de cada indicador (valores relativos)

Oferta de F.a.ciINidade fje S
Transporte  aquisicao de titulos
1 0,9 % 25%
2 2,8% 2,6 %
3 2,4 % 3,5%
4 3,4 % 52 %
5 6,2 % 11,0 %
6 54 % 6,9 %
7 7,9 % 13,9 %
8 13,0 % 18,2 %
9 17,0 % 16,1 %
10 40,0 % 19,4 %
NS /NR 1,2 % 0,5 %
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B 1 - nada satisfeito 02 0Os
w4 O 5 - satisfeito o6
a7 as a9
@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

1,29
b 4.4%,99415.0%| 17,0% 2%

tacilidade de aquisigio de titulos

11,0%,9%13,9%| 18,2% | 16,1%

prego D,5%

T ] ] T ] T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 34 — Avaliagéo de cada indicador (valores relativos)

Quadro 56 - Classificagéo de cada indicador (valores relativos)

Titulo de Transporte Classificagao
Facilidade de aquisicao de titulos 8,12
Preco 7,22

A classificagdo dada ao parametro Titulo de Transporte é de 7,67 valores, resultante da média das
classificacdes dos 2 indicadores que o caracterizam. De uma maneira geral, as pessoas estdo satisfeitas
com a facilidade de aquisi¢do de titulos e com o prego dos mesmos. O indicador Pre¢o ¢ o menos
pontuado pelos passageiros do servico Corgobus, 7,22 valores.
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Avaliacdo linha a linha

Linha 1:
Quadro 57 - Avaliagao de cada indicador na linha 1 (valores relativos)
Oferta de Facilidade de
C , Preco
Transporte  aquisigao de titulos

1 0,9 % 1,5 %

2 1,8 % 2,4 %

3 21 % 2,4 %

4 21 % 4,6 %

5 52% 8,9 %

6 6,4 % 8,3 %
7 7,0% 11,3 %
8 14,1 % 19,3 %
9 14,4 % 15,9 %
10 44,6 % 251 %

NS /NR 1.2% 0,3%

B 1 - nada satisfeito 02 03

W 4 05 - satisfeito 06

(m g as oo

@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

1,2%
,4%,0%14,1% | 14,4%

tacilidade de aquisi¢do de titulos

0, ) o, 0,
prego ,3%11,3% 19,8% | 15,9% b, 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 35 — Avaliagéo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)
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Quadro 58 - Classificagdo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Titulo de Transporte Classificagao
Facilidade de aquisi¢ao de titulos 8,32
Preco 7,56

A classificacdo do parametro Titulo de Transporte nesta linha atinge os 7,94 valores. O indicador
facilidade de aquisicao de titulos de transporte continua a ser o que soma maior pontuagdo, 8,32
valores nesta linha.

Linha 2:

Quadro 59 - Avaliagéo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Oferta de F.a.ciINidade fje St
Transporte  aquisicao de titulos

1 1,9 % 3,7%

2 0,0 % 1,9 %

3 0,9 % 1,9 %

4 1,9 % 1,9 %

5 3,7 % 11,2 %

6 3,7 % 5,6 %

7 8,4 % 20,6 %

8 10,3 % 15,9 %

9 13,1 % 17,8 %

10 56,1 % 18,7 %

NS /NR 0,0 % 0,9 %
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B 1 - nada satisfeito o2 Os
w4 O 5 - satisfeito 06
a7 as o9
@ 10 - muito satisfeito ONS/NR
0,0%
- .. , 0 0 0
tacilidade de aquisi¢do de titulos s
o, ol 0) O, 0,
prego 1,2%,6% 20,6% | 15,9% | 17,8% 9%
T T T T T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 36 — Avaliacéo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Quadro 60 - Classificagao de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Titulo de Transporte Classificagao
Facilidade de aquisicao de titulos 8,73
Preco 7,35

E na linha 2 que o parametro Titulo de Transporte obtém a classificagdo mais elevada, cifrando-se nos
8,04 valores. E também nesta linha que o indicador facilidade de aquisi¢do de titulos de transporte ¢
mais pontuado, 8,73 valores.
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Linha 3:
Quadro 61 - Avaliagdo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)
Oferta de Facilidade de
o , Preco
Transporte  aquisicao de titulos

1 0,0 % 1,9 %
2 3,8% 3,8 %
3 1,9 % 3,8 %
4 3,8 % 3,8%
5 4.8 % 9,6 %
6 7,7 % 4,8 %
7 8,7 % 15,4 %
8 4,8 % 15,4 %
9 27,9 % 26,0 %
10 34,6 % 13,5 %
NS /NR 1,9 % 1,9 %
B 1 - nada satisfeito 02 os
w4 O 5 - satisfeito 06
a7 as a9

@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

, 9%
798,748%  27,9% ?

tacilidade de aquisigdo de titulos

SI8E,6%1 59015,4% | 15,4% |  26,0%

,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 37 — Avaliagao de cada indicador na linha 3 (valores relativos)
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Quadro 62 - Classificagdo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Titulo de Transporte Classificagao
Facilidade de aquisi¢ao de titulos 8,11
Preco 7,26

A pontuagdo dada pelos utentes ao pardmetro titulo de Transporte ¢ de 7,69 valores. Nesta linha, a
classificagcdo dada ao indicador facilidade de aquisi¢do de titulos é, também, superior a do indicador
Preco.

Linha 4:

Quadro 63 - Avaliagéo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Oferta de F.a.cil~idade (’je S
Transporte  aquisigao de titulos

1 0,9% 3,6 %

2 4,9% 2,7 %

3 3,6% 5,8 %

4 5,8% 8,4 %

5 9,3% 14,7 %

6 3,6% 6,7 %

7 8,4% 13,8 %

8 16,4% 19,1 %

9 17,8% 1,1 %

10 28,0% 14,2 %

NS /NR 1,3% 0,0 %
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B 1 - nada satisfeito o2 os
w4 O 5 - satisfeito o6
a7 as 0o
@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

1,3%
8%l6% 1% 16,4% | 17,8% ’

tacilidade de aquisigdo de titulos

14,7%6,7%13,8%| 19,1% [11,1%

preco 0,0%

T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 38 — Avaliagao de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Quadro 64 - Classificagédo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Titulo de Transporte Classificagao
Facilidade de aquisicao de titulos 7,53
Preco 6,65

E nesta linha que os dois indicadores em analise obtém as piores classificagdes, implicando, desta
forma, também a pior classificagdo para o parametro Titulo de Transporte, ficando-se pelos 7,09
valores.

4.5.1.3. Segurancga e Conforto dos Veiculos

Quadro 65 - Indicadores a avaliar

Segurancga e Conforto dos Veiculos

Limpeza dos veiculos

Oferta de lugares sentados

Seguranga no transporte

Acessibilidade de entrada nos autocarros

Climatizacao dos veiculos

Informacao disponivel no interior do veiculo

Conforto
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Avaliacéo Global

Quadro 66 - Avaliagéo de cada indicador (valores relativos)

Segurancga e

Conforto dos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Veiculos
Limpezados 0,1 0,4 0,3 0,7 3,1 2,9 16,9 27,3 41,2

6,89 0,49
veiculos % % % % % % % % % % &
Oferta de

o 08 08 14 20 71 80 138 203 201 257
9 % % % % % % % % % % 7

sentados
Segurangano 0,3 0,3 0,5 1,7 43 55 o 164 262 34,9 o
transporte % % % % % % 8.7 % % % % 0.3%
Acessibilidade
de entrada 0,0 05 05 1,0 3,5 3,9 14,9 246 433
b b t b t t 7 2 0 t t t O 4 0
nos % % % % % % 2% % % % 4%
autocarros
Frequencia 54 01 03 13 35 33 _ . 152 253 419 .
dos % % % % % % 8,4 % % % % 0,3 %
autocarros
Climatizacdo 0,7 0,7 0,7 1,3 4,5 3,8 10,5 14,9 23,7 39,2 01 %
dos veiculos % % % % % % % % % % e
Informacao
disponivel no 0,1 04 05 1,0 3,0 52 18,3 24,5 37,5
29 19
interior do % % % % % % 9.2 % % % % 0.1%
veiculo
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D! a2 a3 B4 O5 o6 a7 as oo @10 ONS/NR

0,4%

limpeza dos veiculos [ 0800 16.9% [ 073% [ Ao )
oferta de lugares sentados | [138% | 2038% | 20,1%
- - .
seguranga no transporte | 19.7%] 16,4% | 26,2% _),3 %

acessibilidade de entrada nos autocarros | .29 14.9% | 24,6% _)A%

frequéncia dos autocarros [ 18.4%] 15.2% | 25,8% _

0,3%

climatizagio dos veiculos [10.5%] 14.9% | 23.7% _%

informagdo disponivel no interior do veiculo | [9.2%] 18.3% | 24,5% _%’
1 1 T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 39 — Avaliagdo de cada indicador (valores relativos)

Quadro 67 - Classificagéo de cada indicador (valores relativos)

Seguranga e Conforto dos Veiculos Classificagao
Limpeza dos veiculos 8,81
Oferta de lugares sentados 7,95
Seguranga no transporte 8,50
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,76
Frequéncia dos autocarros 8,74
Climatizacao dos veiculos 8,54
Informacao disponivel no interior do veiculo 8,61

Dentro do parametro Seguranga e Conforto dos Veiculos, o indicador com que os passageiros estio
mais satisfeitos € a limpeza dos veiculos, com a classificacdo de 8,81 valores. O indicador com pior
classificagdo foi a oferta de lugares, se bem que a pontuagdo dada pelos utilizadores do servico seja de
7,95 valores, ou seja, acima do limite de satisfacao (5 valores).

De uma maneira geral as pessoas estdo satisfeitas com a Seguranca ¢ Conforto dos Veiculos, tendo
este parametro obtido uma classificacao de 8,56 valores.
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Avaliacéo linha a linha

Linha 1:

Quadro 68 - Avaliagéo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Segurancga e

Conforto dos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Veiculos
Limpezados 03 09 00 06 24 34 o, 17,7 245 440 o
veiculos % % % % % % 5.8 % % % % 0.3 %
olzer;?eie 09 12 18 21 70 73 141 214 190 248 .,
g % % % % % % % % % % U
sentados
Segurangano 03 0,3 0,0 21 55 46 101 153 23,2 38,2 0.3 %
transporte % % % % % % % % % % >R
Acessibilidade
de entrada 0,0 0,3 0,6 1,2 2,4 3.1 15,0 24,8 456
bl b b b b b 6,7 0/ b b 3 0,3 o/
nos % % % % % % ° % % % °
autocarros
= .
re‘;‘;znc'a 03 00 03 08 40 15 _ . 156 226 474 .,
% % % % % % 7 % % % >R
autocarros
Climatizagédo 0,6 0,9 0,3 0,9 4.3 3.4 o 14,1 20,8 45,3 0
dos veiculos % % % % % % 9.2 % % % % 0.3 %
Informacao
disponivelno 0,0 0,9 0,3 0,3 3.1 3.1 0 18,3 22,3 431 0
interior do % % % % % % 8,3 % % % % 0.3 %
veiculo
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B 1 - nada satisfeito D2 O3 B4 O5 - satisfeito D6 07 O8 O9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR

0,3%

5 7 WS M Y/ S |
ey
1141% 1 214% | 19.0%
o o %
T o e o
O S N/ 7/ s |
0,5%

o

(B0 155% [ oo5% [ gIoe 09
1 1 1 1 r

limpeza dos veiculos

oferta de lugares sentados

seguranga no transporte

acessibilidade de entrada nos autocarros

frequéncia dos autocarros

climatizagdo dos veiculos

informagdo disponivel no interior do veiculo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fig. 40 — Avaliagdo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Quadro 69 - Classificacdo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Segurancga e Conforto dos Veiculos Classificagao
Limpeza dos veiculos 8,83
Oferta de lugares sentados 7,87
Seguranga no transporte 8,52
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,86
Frequéncia dos autocarros 8,88
Climatizagao dos veiculos 8,68
Informacao disponivel no interior do veiculo 8,77

Dentro do conjunto apresentado, os passageiros da linha 1 demonstraram estar mais satisfeitos com o
indicador frequéncia dos autocarros, 8,88 valores, ¢ menos satisfeitos com a oferta de lugares, 7,87.
De realgar que este ultimo é o unico que obteve nesta linha uma classificagdo inferior a 8,50 valores. A
partir dos valores acima apresentados, ¢ entdo possivel determinar a classificagdo para o parametro
Seguranca e Conforto dos Veiculos, sendo esta de 8,63 valores. Este valor demonstra, de uma forma
clara, a grande satisfagdo que estes passageiros manifestam no que a este parametro diz respeito.
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Linha 2:

Quadro 70 - Avaliagéo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Segurancga e

Conforto dos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Veiculos
Limpezados 0,0 0,0 0,0 0,0 1,9 0,9 0 11,2 29,0 53,3 o
veiculos % % % % % % 3,7 % % % % 0.0 %
olzer;?eie 00 00 18 00 47 37 . . 224 234 355 .
g % % % % % % U o g g U7
sentados
Segurangano 00 00 09 0,9 1,9 37 10,3 37,4 40,2
479 o
transporte % % % % % % 7% % % % 0.0%
Acessibilidade
de entrada 0,0 0,0 0,0 0,9 1,9 0,9 346 46,7
’ ’ ’ ’ ’ ’ 47 % 9,3% ' ’ 0,9 %
nos % % % % % % ° A % °
autocarros
= .
re‘;‘;znc'a 00 00 00 08 28 37 . 103 308 467
% % % % % % 7 % % % -
autocarros
Climatizagédo 0,0 0,0 0,0 0,0 2,8 0,9 o 11,2 29,9 495 0
dos veiculos % % % % % % 5.6 % % % % 0.0 %
Informacao
disponivelno 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 3,7 0 11,2 29,0 53,3 0
interior do % % % % % % 2.8% % % % 0.0 %
veiculo
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B 1 - nada satisfeito D2 O3 B4 @5 - satisfeito D6 O7 08 @9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR
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Fig. 41 — Avaliagcdo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Quadro 71 - Classificacédo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Segurancga e Conforto dos Veiculos Classificagao
Limpeza dos veiculos 9,24
Oferta de lugares sentados 8,55
Seguranga no transporte 8,92
Acessibilidade de entrada nos autocarros 9,13
Frequéncia dos autocarros 9,00
Climatizagao dos veiculos 9,13
Informacgao disponivel no interior do veiculo 9,25

\

A oferta de lugares sentados, a semelhanca da linha 1, foi o indicador com menor classificacdo,
contudo apresenta, nesta linha, uma classificagdo bastante elevada, atingindo os 8,55 valores. A
informagdo disponivel no interior dos veiculos foi o ponto mais valorizado, tendo obtido uma
classificacdo de 9,25 valores. De notar que mais de metade das pessoas indicou estar muito satisfeita
(10 Valores) com a informacdo a bordo. Ao nivel global da Seguranga e Conforto dos Veiculos, os
passageiros da linha 2 sdo os mais satisfeitos classificando este pardmetro com 9,03 Valores.
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Linha 3:

Quadro 72 - Avaliagéo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Segurancga e

Conforto dos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Veiculos
Limpezados 0,0 0,0 0,0 0,0 1,9 0,0 0 12,5 43,3 36,5 o
veiculos % % % % % % 4.8 % % % % 1.0%
fert
Olueafedse 08 08 14 20 71 80 138 203 201 257 .
g % % % % % % % % % %
sentados
Segurangano 0,0 0,0 0,0 1,9 29 58 41,3 33,7
7 7 0, 7 (o) 0,
transporte % % % % % % 7% 8.7% % % 0.0%
Acessibilidade
de entrada 0,0 1,0 0,0 0,0 3,8 1,0 125 10,6 298 404 10%
nos % % % % % % % % % % -
autocarros
= .
re‘;‘;znc'a 00 00 00 10 00 29 15 . 423 BT o
% % % % % % % Ty % -
autocarros
Climatizagédo 0,0 0,0 0,0 1,9 1,9 2,9 o 0 423 33,7 0
dos veiculos % % % % % % 9.6% 1.7% % % 0.0 %
Informacao
disponivelno 0,0 0,0 0,0 1,0 2,9 1,0 o o 44 2 32,7 0
interior do % % % % % % 9.6% 8,7% % % 0.0 %
veiculo
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B 1 - nada satisfeito D2 O3 B4 O5 - satisfeito D6 O7 O8 O9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR

1,0%

limpeza dos veiculos 89012,5%| 43.3% [ 565% T
R W i v
oferta de lugares sentados I [13.8%1 20.3% | 20.1%

T 0% 0%
seguranga no transporte | 11.79%.7% 41,3% _’ °
acessibilidade de entrada nos autocarros 1112,5%110.6%l 29,8% -,O%
frequéncia dos autocarros [11,5%I8,7%] 42,3% _0,0%

climatizagdo dos veiculos 1 19,6%07,7% 42,3% _%)

informagio disponivel no interior do veiculo 119,6%I8,7%] 44,2% _4)

0% 10% 20% 380% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fig. 42 — Avaliagéo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Quadro 73 - Classificacédo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Segurancga e Conforto dos Veiculos Classificagao
Limpeza dos veiculos 9,07
Oferta de lugares sentados 7,95
Seguranga no transporte 8,73
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,80
Frequéncia dos autocarros 8,88
Climatizagao dos veiculos 8,81
Informacao disponivel no interior do veiculo 8,86

Nesta linha foi também a oferta de lugares o indicador mais penalizado pelos passageiros, 7,95
valores, enquanto o que teve melhor classificagdo foi o da Limpeza dos Veiculos, ultrapassando a
fasquia dos 9 valores, 9,07 valores. Os utilizadores da linha 3 classificaram desta forma a seguranca ¢
conforto dos veiculos em 8,73 valores, demonstrando a sua grande satisfacdo, neste campo, pelo
servigo prestado.
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Linha 4;

Quadro 74 - Avaliagéo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Segurancga e

Conforto dos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Veiculos
Limpezados 0,0 0,0 0,9 53 10,7 204 23,1 33,3
1,39 4,49 0,49
veiculos % % % 3 % % A% % % % % 4 %
Oferta de
09 04 1,3 9,3 14,2 236 16,0 20,0
| b t b 3 1 o b 11 1 0 t t t t O 0 0
ugares % % % 1% % 1% % % % % 0%
sentados
Segurangano 04 04 1,3 o 44 o 12,4 253 18,2 28,0 0
transporte % % % 1.3 % % 6% % % % % 0.4 %
Acessibilidade
de entrada 00 09 0,9 o 9.8 o o 19,6 17,3 39,6 0
oS % % % 1,3 % % 80% 6,7% % % % 0,0 %
autocarros
Fre‘l‘;znc'a 09 04 04 ., 49 ., 107 200 187 356
% % % °F 9 TP o % % % R
autocarros
Climatizacdo 1,3 0,9 1,8 6,7 151 21,3 16,4 28,0
229 6,29 0,09
dos veiculos % % % 2 % % 2% % % % % 0%
Informacgao
disponivelno 04 0,0 1,3 4.4 13,3 26,2 16,4 24,0
2,79 11,19 9
interior do % % % 7% % A% % % % % 0.0 %
veiculo

80



Avaliacdo do Servico de Transportes Publicos da Cidade de Vila Real

B 1 - nada satisfeito D2 O3 W4 @5 - satisfeito D6 07 08 O9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR

0,4%

Lo o04% [ 951% [ Sss 9
i ez v
11.1%1142% 1T 236% 1 16.0%
0,
[.6%W12,4%1  25.3% | 18,2% —P’“’
E0®7% 196% [ 1735% 5060 —4h 0%
3591079 20.0% [ 18.7% 4%
2L 1% 1 21.3% T 16.4% L 08006 00
T4 155% 1 262% T 16.4% L0500 0.0V
L T T 1

limpeza dos veiculos

oferta de lugares sentados

seguranga no transporte

acessibilidade de entrada nos autocarros

frequéncia dos autocarros

climatizag@o dos veiculos

informagdo disponivel no interior do veiculo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fig. 43 — Avaliagcdo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Quadro 75 - Classificacdo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Seguranga e Conforto dos Veiculos Classificagao
Limpeza dos veiculos 8,45
Oferta de lugares sentados 7,64
Seguranga no transporte 8,16
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,41
Frequéncia dos autocarros 8,33
Climatizagao dos veiculos 7,92
Informacao disponivel no interior do veiculo 7,95

E nesta linha que o pardmetro seguranga e conforto dos veiculos regista um valor mais baixo, 8,12
valores, embora bem acima do limite de satisfacdo, 5 valores. E também ao nivel da oferta de lugares
sentados que os passageiros desta linha estdo menos satisfeitos, 7,64 valores. Os pontos mais
valorizados s3o entdo a Limpeza dos veiculos e a Acessibilidade de entrada nos autocarros, 8,45 ¢ 8,41
valores respectivamente.
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4.5.1.4. Condicdes de Acesso e Espera

Quadro 76 - Indicadores a avaliar

Condigdes de Acesso e Espera

Informacao sobre os horarios na paragem

Informacgao sobre os trajectos na paragem

Localizac&o das paragens

Comodidade das Paragens

Avaliacéo Global

Quadro 77 - Avaliagédo de cada indicador (valores relativos)

Condicoes de

Acesso e 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Espera
Informacgao
sobre os 03 05 08 09 10,0 145 225 413
ki Iy y b 4 o 0 b b b Iy 0
horarios na % % % % 34% 58% % % % % 0.0 %
paragem
Informacao
sobreos 03 04 04 08 \ ., 111 176 220 376 \
trajectosna % % % % 45% 50% % % % % 04 %
paragem
Localizagdgo 0,8 1,0 05 1,2 11,9 191 215 33,6
38% 6,69 0,09
das paragens % % % % 8% 66% % % % % 0%
Comodidade 4,2 4,1 59 7.6 20,1 ., 139 121 , . \
das Paragens % % % % % 16,1 % % % 79% 80% 03%
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0,0%

v —
oo 1ot | se [
ATl mon [ sson [R
d —
Sl rion] 0.0 [ oion [OSSRGRRT),

= =
16,1% | 13,9% [12,1% [r,9%
1

informagdo do horario de transporte

informagao sobre os trajectos na paragem

localizagdo da paragem

comodidade das paragens

+

0,3%
1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 44 — Avaliagdo de cada indicador (valores relativos)

Quadro 78 - Classificagédo de cada indicador (valores relativos)

Condigoes de Acesso e Espera Classificagao
Informacao sobre os horarios na paragem 8,61
Informacgao sobre os trajectos na paragem 8,54

Localizagao das paragens 8,33
Comodidade das Paragens 6,03

Ao nivel das condi¢cdes de Acesso e de Espera, os passageiros atribuiram uma classificagdo global de
7,88 valores. Este valor foi essencialmente penalizado pela classificagdo dada ao indicador
comodidade das paragens, este foi na verdade muito penalizado obtendo uma classificagdo de 6,03
valores, apenas um pouco acima do limite de satisfacdo. Por sua vez, os inquiridos atribuiram
classificagdes superiores a 8 valores aos restantes indicadores.
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Avaliacdo linha a linha
Linha 1:

Quadro 79 - Avaliagao de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Condicoes de

Acesso e 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Espera
Informacao
sobre os 03 12 0,6 0 o o o 10,1 21,4 46,2 0
horarios na % % % 06% 37% 61% 98% % % % 0.0 %
paragem
Informacgao
sobre os 03 09 0,6 o 11,3 16,2 196 41,6
4 0, 4 o, o)
trajectos na % % % 0.6% 43% 43% % % % % 0.3 %
paragem
Localizaggfo 06 1,5 0,3 125 153 20,8 37,6
1 2 o 4 0, o o
das paragens % % % 2% 43% 58% % % % % 0.0%
Comodidade 6,4 49 6,1 o, 183 128 147 104
2 0, 0, o)
das Paragens % % % 8,9 % % % % % 9.2% 80% 03%

B 1 - nada satisfeito D2 O3 B4 @5 - satisfeito D6 07 08 @9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR

informagdo do horario de transporte

5 N O T
= =
3%12,5% | 15,3% | 20,8% 0%
= —
12,8% | 14,7% |10,4%M
T T

0,3%
T

informagao sobre os trajectos na paragem

localizagdo da paragem

comodidade das paragens

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 45 — Avaliagcdo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)
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Quadro 80 - Classificagdo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Condicoes de Acesso e Espera

Classificagao

Informacao sobre os horarios na paragem 8,66
Informagéo sobre os trajectos na paragem 8,57
Localizag&o das paragens 8,39
Comodidade das Paragens 5,89

E nesta linha que a comodidade das paragens obteve o valor mais baixo, cifrando-se nos 5,89 valores.
Ao nivel das condigdes de acesso e de espera, a classificagdo obtida reflecte a classificacdo baixa
atribuida ao indicador anterior, logo ndo ultrapassou os 7,88 valores. As classificacdes dadas aos
restantes indicadores, informagdo sobre os horarios na paragem (8,66 valores), informacdo sobre os
trajectos na paragem (8,57 valores) e localizagdo das paragens (8,39 valores), demonstram a grande
satisfacdo dos utentes desta linha.

Linha 2:

Quadro 81 - Avaliagéo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Condicoes de

Acesso e 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Espera
Informacao
sobre os 00 00 0,0 o 16,8 27,1 411
2 0, 2 0, 4 0, 0,
horarios na % % % 0.9% 28% 28% 84% % % % 0.0%
paragem
Informacao
sobre os 00 00 0,0 o 12,1 150 24,3 393
4 7 0, 2 0, (0]
trajectosna % % % 0.9% 4.7% 28% % % % % 0.9 %
paragem
Localizagéo 0,9 0,9 0,9 o o o o 252 252 327 0
P — - % % 09% 19% 37% 75% % % % 0,0 %
Comodidade 0,9 4,7 19 18,7 29,0 14,0 150
b b 3 4 7 0 ’ ki 3 b O 1 0 0
das Paragens % % % 7% % % % % 93% 19% 00%
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B 1 - nada satisfeito o2 O3

0,0%

informagdo do horario de transporte
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= —
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0,0%
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comodidade das paragens
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Fig. 46 — Avaliagcdo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Quadro 82 - Classificagao de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Condigdes de Acesso e Espera Classificagao
Informacao sobre os horarios na paragem 8,83
Informacao sobre os trajectos na paragem 8,68

Localizac&o das paragens 8,50
Comodidade das Paragens 6,22

A classificagdo dada ao indicador comodidade das paragens, embora superior ao da linha 1, continua a
ser aquele que obteve menor classificagdo, apenas 6,22 valores. E nesta linha que o campo informagao
sobre os horarios na paragem alcanga maior classificacdo, 8,83 valores. Sdo também os utentes desta
linha que mais satisfeitos estdo com as condigdes de acesso e de espera, atribuindo a este pardmetro a

classificacdo de 8,06 valores.

86



Avaliacdo do Servico de Transportes Publicos da Cidade de Vila Real

Linha 3:

Quadro 83 - Avaliagéo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Condicoes de

Acesso e 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Espera
Informacgao
sobre os 00 00 19 154 29,8 317
) ) ’ 190 79 79 o, ’ ’ ’ 0,
horarios na % % % O% 67% 67% 58% % % % 0.0%
paragem
Informacgao
sobre os 1,0 0,0 0,0 o o o 0 11,5 31,7 36,5 0
trajectos na % % % 19% 58% 38% 7.7% % % % 0.0%
paragem
Localizaggo 29 1,0 0,0 0 o o 11,5 144 279 26,9 0
dasparagens % % % 19% 38% 96% % % % % 0.0 %
Comodidade 2,9 38 7,7 0 17,3 212 11,5 o 0 14,4 0
dasParagens % % % 3.8% % % % 96% 7.1% % 0.0 %

B 1 - nada satisfeito D2 03 W4 @5 - satisfeito D6 O7 08 @9 M@ 10 - muito satisfeito ONS/NR

0,0%

informagdo do horario de transporte

E ,0%

e e
6,6%[11,5%| 14,4% | 27,9% 0%
21,2% |11,5%|9,6%m
1

0,0%
1

informagao sobre os trajectos na paragem

localiza¢do da paragem

comodidade das paragens

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 47 — Avaliagéo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)
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Quadro 84 - Classificagédo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Condicoes de Acesso e Espera

Classificagao

Informacao sobre os horarios na paragem 8,37
Informagéo sobre os trajectos na paragem 8,58
Localizacdo das paragens 8,06
Comodidade das Paragens 6,34

O indicador comodidade das paragens alcanga nesta linha o valor mais elevado, 6,34 valores, sendo o
indicador informagdo sobre os trajectos na paragem o mais pontuado pelos passageiros desta linha,
8,58 valores. Desta forma, o pardmetro condigdes de acesso e de espera obteve uma classificagdo de

7,83 valores.

Linha 4:

Quadro 85 - Avaliagdo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Condicoes de

Acesso e 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  NS/NR
Espera
Informacao
sobre os 04 00 09 o 12,9 19,6 18,7 38,7
1,89 29 9
horarios na % % % 0.9% 18% 6.2% % % % % 0.0%
paragem
Informacao
sobreos 0,0 00 04 , . , 120 236 200 316 \
trajectosna % % % 04% 40% 7.6% % % % % 04 %
paragem
Localizagdgo 0,0 04 0,9 13,3 240 17,8 31,1
09% 40% 7,69 0,09
das paragens % % % 9% 40% 7.6% % % % % 0%
Comodidade 3,1 2,7 6,7 , 244 124 138 142 \ . \
das Paragens % % % 8.9% % % % % 53% 80% 04%
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B 1 - nada satisfeito D2 O3 M4 @5 - satisfeito D6 07 O8 O9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR
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Fig. 48 — Avaliagcdo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Quadro 86 - Classificacdo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Condigoes de Acesso e Espera Classificagao
Informacao sobre os horarios na paragem 8,54
Informacgao sobre os trajectos na paragem 8,40

Localizagéo das paragens 8,29
Comodidade das Paragens 6,02

A classificacdo dada pelos passageiros da linha 4 as condi¢des de acesso e de espera foi de 7,81
valores. Este valor tem em consideracdo as classificagdes individuais de cada um dos indicadores. A
comodidade das paragens foi, a semelhanca das outras linhas do servigo Corgobus, a mais penalizada,
nao indo além dos 6,02 valores.

4.5.1.5. Pessoal ao servico

Quadro 87 - Indicadores a avaliar

Pessoal ao Servigco

Simpatia dos condutores

Apresentagao dos condutores
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Avaliacéo Global

Quadro 88 - Avaliagédo de cada indicador (valores relativos)

P?jﬁ?@'? 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR
Simpatiados 03 07 1,0 17 ] . 100 170 227 336 .
Condutores % % % % 58% 7.2% % % % % 0.1%
. .
prezznstagao 01 00 00 05 o oo o oo 149 260 491 .
o) 0, 0, 0, 4 ° ! 0 4 o 0, o) 0, 4 °
Condutores o o o o % % L

B 1 - nada satisfeito D2 03 B4 @5 - satisfeito D6 O7 O8 @9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR

8%7,2%10,0%| 17,0% 22,7% 0,1%
simpatia dos condutores ? ’ ’ > ¢
() O, O,
apresentacdo dos condutores 49 14,9% 26,0% 0,1%
1 1 1 1 T
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 49 — Avaliagédo de cada indicador (valores relativos)

Quadro 89 - Classificagcdo de cada indicador (valores relativos)

Pessoal ao Servico Classificagao
Simpatia dos Condutores 8,30
Apresentagao dos Condutores 9,07

O pessoal ao servigo foi classificado com uma nota de 8,69 valores, demonstrando-se, desta forma, a
satisfacdo pela simpatia e apresentacdo dos condutores dos veiculos que compdem a rede de
transportes publicos de Vila Real.
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Avaliacao linha a linha

Linha 1:
Quadro 90 - Avaliagédo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)
Pessoal ao 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NSANR
Servigo
Simpatiados 03 09 03 1,5 104 17,7 20,8 36,1
499 7009 0
Condutores % % % % 9% 7.0% % % % % 0.0%
A =
prezzr:agao 03 00 00 03 .0 o0 c1q 119 272 514 .,
% % % % o NP P % % =R
Condutores

B 1 - nada satisfeito D2 03 B4 @5 - satisfeito D6 O7 08 O9 @10 - muito satisfeito ONS/NR

0,
i . ,0910,4%|  17,7% 20,8% 0%
simpatia dos condutores
lO (o) 0,
apresentacio dos condutores 1 E 3%
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 50 — Avaliagéo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Quadro 91 - Classificagdo de cada indicador na linha 1 (valores relativos)

Pessoal ao Servigco Classificagao
Simpatia dos Condutores 8,39
Apresentagao dos Condutores 9,16
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Nesta linha o pardmetro Pessoal ao Servigo foi avaliado em 8,77 valores. Os valores atribuidos a
simpatia dos condutores (8,39 valores) e a apresentagdo dos mesmos (9,16 valores) demonstram uma
grande satisfacdo pelo servigo prestado pela Corgobus no que a este dominio diz respeito.

Linha 2:
Quadro 92 - Avaliagéo de cada indicador na linha 2 (valores relativos)
Pessoalao — , , 5 4 5 6 7 8 9 10 NSAR
Servigo
Simpatiados 0,0 09 09 0,0 14,0 336 364
37% 47% 4,7% 0,9 %
Condutores % % % % ° ° ° % % % °
Apresentagdo v 55 00 00 121 280 57,0
dos 00% 00% 28% 0,0 %
% % % % % % %
Condutores

B 1 - nada satisfeito D2 O3 B4 @5 - satisfeito D6 O7 08 O9 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR

0,
T%7% 14,0% 33,6% 9%

simpatia dos condutores

8Y612,1% 28,0% o
apresentacdo dos condutores SEpR e ,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 51 — Avaliagao de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Quadro 93 - Classificagao de cada indicador na linha 2 (valores relativos)

Pessoal ao Servico Classificagao
Simpatia dos Condutores 8,72
Apresentacdo dos Condutores 9,39
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A classificagdo obtida por este pardmetro, de 9,05 valores, foi a mais elevada dentro das linhas que
constituem este servico. Ao nivel dos indicadores deste parimetro foi também nesta linha que
atingiram o seu valor maximo.

Linha 3:
Quadro 94 - Avaliagédo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)
Pessoalao — , , 4 4 5 6 7 8 9 10 NSANR
Servigo
Simpatiados 03 0,7 1,0 17 10,0 17,0 22,7 33,6
5,89 729 0,19
Condutores % % % % 8% 7.2% % % % % A%
Apresz:ag“ 01 00 00 05 o ..o oo 149 260 491 .
% % % % o0 TR g % % R
Condutores

B 1 - nada satisfeito D2 O3 B4 @5 - satisfeito D6 O7 O8 09 @ 10 - muito satisfeito ONS/NR

o,
. . ,29410,0%|  17,0% 22,7% 1%
simpatia dos condutores
[0) O, O,
apresentacio dos condutores 6/ 2500 1%
1 1 1 1 I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 52 — Avaliagéo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Quadro 95 - Classificagdo de cada indicador na linha 3 (valores relativos)

Pessoal ao Servigo Classificagao
Simpatia dos Condutores 8,30
Apresentacao dos Condutores 9,07
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Os utilizadores da linha 3 avaliaram a simpatia dos condutores em 8,30 valores e a apresentagdo dos
mesmos em 9,07 valores. A partir destes valores foi entdo possivel determinar a classificagdo do
conjunto, sendo esta de 8,69 valores.

Linha 4:
Quadro 96 - Avaliagdo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)
Pessoalao =, 45 4 5 6 7 8 9 10 NSAR
Servigo
Simpatiados 04 0,0 1,8 2.2 10,2 20,0 14,7 32,0
9,89 8,99 0,09
Condutores % % % % 8% 89% % % % % 0%
ApreZi”Stagao 00 00 00 08 ..o . 0 -, 231 182 449 _
% % % % ot DI % % -
Condutores

B 1 - nada satisfeito 2 O3 B4 @5 - satisfeito D6 07 O8 @9 M 10 - muito satisfeito ONS/NR

0,
9,8% |8,9%|10,2%| 20,0% | 14,7% 0%

simpatia dos condutores

2l 7Ph1%  28,1% 18,2%

(0)
apresentacdo dos condutores ,0%

1 1 1 1 r

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fig. 53 — Avaliagcéo de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Quadro 97 - Classificagao de cada indicador na linha 4 (valores relativos)

Pessoal ao Servigo Classificagao
Simpatia dos Condutores 8,00
Apresentacao dos Condutores 8,83
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Embora os valores atribuidos aos 2 indicadores sejam elevados, foi nesta linha que conheceram os
seus valores mais baixos. Apenas nesta linha a apresentacdo dos condutores foi avaliada com uma nota
inferior a 9 valores. Quanto ao pardmetro Pessoal ao servico, este quedou-se pelos 8,42 valores.

4.5.1.6. Avaliagéo Global do Servigo

Neste ponto serdo apresentados os resultados da avaliacao efectuada pelos utilizadores do servigo

Corgobus.

Avaliacédo Global

Quadro 98 - Avaliagéo Global do Servigo (valores absolutos e relativos)

N° de inquiridos N° de inquiridos

Avaliagdo global i
valiagao global do servigo (Valores Absolutos) (Valores relativos)

1 3 0,4 %
2 1 0,1 %
3 2 0,3 %
4 2 0,3 %
5 15 2,0%
6 29 3,8 %
7 104 13,6 %
8 248 32,5 %
9 195 25,6 %
10 164 21,5 %
NS/NR 0 0,0 %
Total 763 100,0 %

95



Avaliacdo do Servico de Transportes Publicos da Cidade de Vila Real

35,0% T T T T T g g T

s00% 4

o500 T

e N ——— I —

X/ i —— I

oo 11 IH Il

3,89

5 OO/ _/__-'___’_'"'_"__"‘_"——'- o QO%-_“ o —
V0T 04% 0,1% 0,3% 08% oo
0,0% -

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10NS/NR

Fig. 54 — Avaliagédo Global do Servico (valores relativos)

Como se pode verificar pela tabela e grafico apresentados, apenas 1,1 % dos utilizadores demonstra
ndo estar satisfeito com o servigo prestado, por seu lado 21,5 % dos passageiros inquiridos afirmaram
estar muito satisfeitos com o mesmo. Desta forma os utentes deste servigo avaliam globalmente o
servigo prestado em 8,36 valores.

Avaliacéo linha a linha
Linha 1:

Quadro 99 - Avaliagéo Global do Servico na linha 1 (valores absolutos e relativos)

N° de inquiridos N° de inquiridos

Avaliagdo global i
valiagdo global do servico (Valores Absolutos) (Valores relativos)

1 1 0,3 %
2 1 0,3 %
3 2 0,6 %
4 0 0,0 %
5 3 0,9 %
6 9 2,8%
7 40 12,2 %
8 96 29,4 %
9 91 27,8 %
10 84 25,7 %
NS/NR 0 0,0 %
Total 327 100,0 %
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Fig. 55 — Avaliagéo Global do Servigo na linha 1 (valores relativos)

Na linha 1, mais de metade dos inquiridos avaliou globalmente o servigo com uma nota igual ao
superior 9 valores. Desta forma o valor atribuido a este parametro ¢ de 8,52 valores.

Linha 2:

Quadro 100 - Avaliagdo Global do Servigo na linha 2 (valores absolutos e relativos)

N° de inquiridos N° de inquiridos

Avaliacéo global d i
vallagdo giobal co servigo (Valores Absolutos) (Valores relativos)

1 1 0,9 %
2 0 0,0 %
3 0 0,0 %
4 0 0,0 %
5 0 0,0 %
6 0 0,0 %
7 14 131 %
8 35 32,7 %
9 34 31,8 %
10 23 21.5%
NS/NR 0 0,0 %
Total 107 100,0 %
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Do total das 107 pessoas inquiridas nesta linha, apenas uma classificou o servico com uma nota
inferior a 7 valores. Essa realidade espelhou-se na classificagdo obtida pelo pardmetro em analise, 8,55
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Fig. 56 — Avaliacdo Global do Servigo na linha 2 (valores relativos)

valores, sendo esta a mais elevada verificada no conjunto das 4 linhas.

Linha 3:

98

Quadro 101 - Avaliagdo Global do Servico na linha 3 (valores absolutos e relativos)

Avaliacao global do servico

N° de inquiridos
(Valores Absolutos)

N° de inquiridos
(Valores relativos)

1 0 0,0 %
2 0 0,0 %
3 0 0,0 %
4 1 1,0 %
5 3 2,9%
6 5 4,8 %
7 13 12,5 %
8 36 34,6 %
9 18 17,3 %
10 28 26,9 %
NS/NR 0 0,0 %
Total 104 100,0 %
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Fig. 57 — Avaliagédo Global do Servigo na linha 3 (valores relativos)

Do total de inquiridos, 78,8 %, avaliam o servi¢o com uma nota igual ou superior a § valores enquanto
apenas 1 % o classifica com um valor inferior a 5 valores, limite de satisfagdo. Assim o servigo foi
avaliado em 8,37 valores.

Linha 4:

Quadro 102 - Avaliagdo Global do Servigo na linha 4 (valores absolutos e relativos)

N° de inquiridos N° de inquiridos

Avaliagao global do servigo (Valores Absolutos) (Valores relativos)

1 1 0,4 %
2 0 0,0 %
3 0 0,0 %
4 1 0,4 %
5 9 4,0 %
6 15 6,7 %
7 37 16,4 %
8 81 36,0 %
9 52 231%
10 29 129 %
NS/NR 0 0,0 %
Total 225 100,0 %
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Fig. 58 — Avaliagdo Global do Servigo na linha 4 (valores relativos)

Sao os passageiros desta linha os que estdo menos satisfeitos com o servigo, embora a classificagao de
8,02 valores esteja bem acima do limite de satisfagdo. E também nesta linha que se verifica a menor
percentagem de pessoas a afirmarem estar muito satisfeitas com o servigo, apenas 12,9 %, sendo a
unica linha em que esta classificag@o fica abaixo dos 20% dos utilizadores.

4.5.1.7. Quadro Resumo
Avaliacdo Global

Quadro 103 - Quadro Resumo - Avaliagdo Global

Parametros e Indicadores Classificagao
Oferta de Transporte 8,09
Pontualidade 7,85
Rapidez no percurso 8,21
Percursos 8,25
Horérios 8,08
Frequéncia dos Autocarros 8,07
Titulos de Transporte 7,67
Facilidade de Aquisicao dos titulos 8,12
Preco 7,22
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Seguranga e Conforto dos Veiculos 8,56
Limpeza dos veiculos 8,81

Oferta de lugares sentados 7,95
Seguranga no transporte 8,50
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,76
Climatizacao dos veiculos 8,74
Informacgao disponivel no interior do veiculo 8,54
Conforto 8,61

Condicoes de Acesso e Espera 7,88
Informacao sobre os horarios na paragem 8,61
Informagéo sobre os trajectos na paragem 8,54
Localizagao das paragens 8,33
Comodidade das Paragens 6,03
Pessoal ao Servigo 8,69

Simpatia dos condutores 8,30
Apresentagao dos condutores 9,07
Avaliagao Global do servigo 8,36

Ao nivel global, o parimetro menos satisfatorio para os utilizadores do servico ¢ o Titulos de
Transporte, enquanto o mais satisfatorio ¢ o Pessoal ao Servigo. Ao nivel dos indicadores, o que
obteve a classificagdo mais baixa foi 0 da Comodidade das Paragens e o que teve a classificagdo mais
elevada foi a Apresentagdo dos Condutores. Desta forma, segundo os utilizadores do servigo de
transportes publicos de Vila Real, o aspecto que merece mais rapida intervencéo ¢ a comodidade das
paragens, ndo obstante apresentar uma classificag@o positiva.

Avaliacdo linha a linha
Linha 1:

Quadro 104 - Quadro Resumo - Linha 1

Parametros e Indicadores Classificagao
Oferta de Transporte 8,33
Pontualidade 8,02
Rapidez no percurso 8,41
Percursos 8,43
Horérios 8,41
Frequéncia dos Autocarros 8,39
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Titulos de Transporte 7,94
Facilidade de Aquisicao dos titulos 8,32
Prego 7,56

Seguranga e Conforto dos Veiculos 8,63
Limpeza dos veiculos 8,83

Oferta de lugares sentados 7,87
Seguranga no transporte 8,52
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,86
Climatizacao dos veiculos 8,88
Informacao disponivel no interior do veiculo 8,68
Conforto 8,77

Condicoes de Acesso e Espera 7,88
Informacgao sobre os horarios na paragem 8,66
Informacao sobre os trajectos na paragem 8,57
Localizacao das paragens 8,39
Comodidade das Paragens 5,89
Pessoal ao Servigo 8,77

Simpatia dos condutores 8,39
Apresentacao dos condutores 9,16
Avaliacao Global do servigo 8,52

Linha 2:

Quadro 105 - Quadro Resumo - Linha 2

Parametros e Indicadores

Classificagao

Oferta de Transporte 8,46
Pontualidade 8,30

Rapidez no percurso 8,56
Percursos 8,73

Horérios 8,35

Frequéncia dos Autocarros 8,35
Titulos de Transporte 8,04
Facilidade de Aquisicao dos titulos 8,73
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Prego 7,35

Segurancga e Conforto dos Veiculos 9,03
Limpeza dos veiculos 9,24

Oferta de lugares sentados 8,55
Seguranga no transporte 8,92
Acessibilidade de entrada nos autocarros 9,13
Climatizacao dos veiculos 9,00
Informacao disponivel no interior do veiculo 9,13
Conforto 9,25

Condigoes de Acesso e Espera 8,06
Informacao sobre os horarios na paragem 8,83
Informacao sobre os trajectos na paragem 8,68
Localizacdo das paragens 8,50
Comodidade das Paragens 6,22
Pessoal ao Servigo 9,05

Simpatia dos condutores 8,72
Apresentagéo dos condutores 9,39
Avaliagao Global do servigo 8,55

Linha 3:

Quadro 106 - Quadro Resumo - Linha 3

Parametros e Indicadores

Classificagao

Oferta de Transporte 7,92
Pontualidade 7,61
Rapidez no percurso 8,22
Percursos 8,02
Horérios 7,88
Frequéncia dos Autocarros 7,87
Titulos de Transporte 7,69
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Facilidade de Aquisicao dos titulos 8,11
Preco 7,26

Seguranga e Conforto dos Veiculos 8,73
Limpeza dos veiculos 9,07

Oferta de lugares sentados 7,95
Seguranga no transporte 8,73
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,80
Climatizacao dos veiculos 8,88
Informacéo disponivel no interior do veiculo 8,81
Conforto 8,86

Condicoes de Acesso e Espera 7,83
Informacao sobre os horarios na paragem 8,37
Informacao sobre os trajectos na paragem 8,58
Localizacao das paragens 8,06
Comodidade das Paragens 6,34
Pessoal ao Servico 8,69

Simpatia dos condutores 8,30
Apresentacao dos condutores 9,07
Avaliacao Global do servigo 8,37

Linha 4:

Quadro 107 - Quadro Resumo - Linha 4

Parametros e Indicadores

Classificagao

Oferta de Transporte 7,66
Pontualidade 7,52
Rapidez no percurso 7,75
Percursos 7,87
Horarios 7,56
Frequéncia dos Autocarros 7,58

104



Avaliacdo do Servico de Transportes Publicos da Cidade de Vila Real

Titulos de Transporte 7,09
Facilidade de Aquisicao dos titulos 7,53
Prego 6,65

Segurancga e Conforto dos Veiculos 8,12
Limpeza dos veiculos 8,45

Oferta de lugares sentados 7,64
Seguranca no transporte 8,16
Acessibilidade de entrada nos autocarros 8,41
Climatizacao dos veiculos 8,33
Informacao disponivel no interior do veiculo 7,92
Conforto 7,95

Condigoes de Acesso e Espera 7,81
Informacao sobre os horarios na paragem 8,54
Informacao sobre os trajectos na paragem 8,40
Localizacao das paragens 8,29
Comodidade das Paragens 6,02
Pessoal ao Servigo 8,42

Simpatia dos condutores 8,00
Apresentagao dos condutores 8,83
Avaliagao Global do servigo 8,02

4.5.2. AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICO POR INTERMEDIO DE DADOS OPERACIONAIS

Como o titulo indica, neste ponto, serd efectuada a avaliagdo da qualidade do servigo prestado
recorrendo a dados operacionais. Esta avaliagdo tem por base a metodologia definida no Capitulo
anterior.

Devido a limitagdo de dados operacionais recolhidos, alguns dos indicadores definidos ndo puderam
ser avaliados.

De seguida seré apresentada a avaliacao dos indicadores, que, na medida da possivel, sera efectuada a
nivel global e ao nivel de cada linha.

4.5.2.1. Cobertura espacial

Como foi explicado no capitulo Metodologia, apenas ird ser feito o calculo do indice de cobertura
espacial. Para tal, ¢ entdo necessario conhecer a extensdo total da rede de transporte publico e a area
Urbana.
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De seguida ¢ apresentado um quadro onde estdo presentes as extensoes de cada uma das 4 linhas que
compdem o servico Corgobus.

Quadro 108 - Extensé&o das linhas da Corgobus (em Quilémetros)

Linha Extensado (Km)
Linha 1 12,5
Linha 2 9
Linha 3 12
Linha 4 9,5

Total 43

O concelho de Vila Real ocupa uma éarea de 377 Km® sendo que desses apenas 27,9 Km?®
correspondem a zona urbana.

Com base nos dados apresentados, foi possivel determinar o indice de Cobertura Espacial, sendo este
de 77,06 %.

Este valor diz-nos que cerca de 80% da area urbana de Vila Real ¢ abrangida pelo servico de
Transportes Publicos, o que demonstra uma boa cobertura espacial.

4.5.2.2. Frequéncia

Como também foi apresentado na Metodologia, este indicador sera avaliado através de dois métodos,
o método definido pelo HCM 2000 e o utilizado pelo estudo de transportes publicos do municipio
Brasileiro de Uberaba.

Relativamente a este indicador, foi possivel realizar a avaliagdo também ao nivel de cada linha.

Avaliacao Global

A frequéncia média de passagem ¢ de 30 minutos, como tal, isto implica, segundo o método HCM
2000, um nivel de servigo D, enquanto o outro o classifica com Satisfaz. Em ambos os casos, a
frequéncia de passagem de 30 minutos corresponde ao limite minimo do nivel de servigo atribuido, ou
seja, para valores da frequéncia superiores a este valor, o nivel de servico desce para E e Mau
respectivamente. Isto significa que ao nivel deste indicador o servi¢o poderia ser melhorado. De notar
que este mesmo parametro foi avaliado ao nivel dos utilizadores, que o classificaram com uma nota de
8,07 valores, demonstrando dessa forma o seu contentamento.

Quadro 109 - Nivel de Servigo — Frequéncia (HCM 2000)

Nivel de Servico Tempo entre Veiculos (min)

D >20-30
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Quadro 110 - Nivel de Servigo — Frequéncia (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario
Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

Satisfaz 15a 30

Avaliacdo Linha a Linha
Linha 1:

A frequéncia de servico desta linha oscila entre o 25 e os 30 minutos. Logo os correspondentes niveis
de servico, dos dois métodos utilizados, sdo o D e o Satisfaz como se verifica pelos quadros
apresentados de seguida:

Quadro 111 - Nivel de Servico na linha 1 — Frequéncia (HCM 2000)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

D >20-30

Quadro 112 - Nivel de Servigo na linha 1 — Frequéncia (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo
Rodoviario Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

Satisfaz 15a 30

Linha 2:

Sendo a frequéncia de passagens, na linha 2, de 30 minutos, os niveis de servigo atribuidos sdo
igualmente D e Satisfaz.

Quadro 113 - Nivel de Servigo na linha 2 — Frequéncia (HCM 2000)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

D >20-30

Quadro 114 - Nivel de Servigo na linha 2 — Frequéncia (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo
Rodoviario Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

Satisfaz 15a 30
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Linha 3:

Sendo a frequéncia de passagens na linha 3 igual a da linha 2 - 30 minutos -, os niveis de servigo
atribuidos sdo os mesmos.

Quadro 115 - Nivel de Servigo na linha 3 — Frequéncia (HCM 2000)

Nivel de Servico Tempo entre Veiculos (min)

D >20-30

Quadro 116 - Nivel de Servigo na linha 3 — Frequéncia (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo
Rodoviario Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

Satisfaz 15a 30

Linha 4:

O servigo da linha 4 tem uma frequéncia de passagem que oscila entre os 30 ¢ os 35 minutos, o que,
como foi anunciado, implica uma diminui¢ao ao nivel de Servigo atribuido. Assim sendo, o nivel de
servigo segundo o HCM 2000 ¢é o E, enquanto para o estudo de Uberaba o nivel de Servico passa a ser
o Mau. Esta ¢ a linha do servico Corgobus que apresenta pior nivel de servigo no que a frequéncia diz
respeito.

Quadro 117 - Nivel de Servico na linha 4 — Frequéncia (HCM 2000)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

E >30-60

Quadro 118 - Nivel de Servigo na linha 4 — Frequéncia (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo
Rodoviario Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Tempo entre Veiculos (min)

Mau >30

4.5.2.3. Horas de Servico

Como foi anunciado na defini¢do da metodologia a aplicar, apenas o manual HCM 2000 define niveis
de servigo consoante o numero de horas de servigo. Visto que todas as linhas tém quase o mesmo
numero de horas de servico, oscilando entre as 12 e 13 horas de servigo por dia, ndo faz sentido fazer
uma avaliagdo linha a linha, assim s6 se ira realizar uma avalia¢do ao nivel global do servigo.

Relembrando entdo os intervalos correspondentes a cada nivel de servigo, verificamos que para
numeros de horas de servigo entre 11 e 13, no qual se insere o nosso caso, o nivel de servigo a atribuir
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¢ o D. De salientar que esta prevista a entrada em vigor de um novo servigo nocturno, o que ird com
certeza melhorar o servigo disponibilizado e consequentemente aumentar o nivel de servico.

Quadro 119 - Nivel de Servigo — Horas de Servigo (HCM 2000)

Nivel de Servico Horas de Servigo por Dia

D >11-13

4.5.2.3. Fiabilidade

Ao nivel da Fiabilidade foi avaliado a percentagem de viagens nao realizadas ou realizadas com
adiantamento ou atraso.

Nos dados que foi possivel obter, o intervalo de tempo em que uma viagem passa ser considerada
atrasada ou adiantada € mais curto. Sendo entdo uma viagem considerada com atraso quando circula
com mais de 3 minutos de atraso, ao passo que o estudo de Uberaba, para o mesmo efeito, defende 5
minutos de atraso. Relativamente ao adiantamento, os dados recolhidos incidem sobre as viagens
realizadas com mais de 1 minuto de adiantamento, porém, a metodologia utilizada em Uberaba so
contabiliza as viagens realizadas com um adiantamento superior a 3 minutos. Por seu lado, 0o HCM
2000 define que uma viagem s6 passa a ser considerada viagem atrasada quando circula com um
atraso superior a 5 minutos.

Desta forma, a avaliagdo deste indicador pode ndo ser fiavel visto que muitos dos dados recolhidos
poderiam ndo ser considerados caso o intervalo de tempo a que foram sujeitos fosse mais alargado.

Sem sentido vinculativo, serd apresentada de seguida a avaliacdo deste indicador segundo os dois
métodos apresentados. Para tal foram utilizados os dados obtidos, referentes ao més de Dezembro de
2007.

Avaliacao

Quadro 120 - Numero de Controlos e de viagens adiantadas ou atrasadas

Controlos  Atrasos (>3 min) e Adiantamento (>1 min)

619 31

Em Dezembro de 2007, foram entdo realizados 619 controlos, sendo que 31 dos veiculos controlados
circulavam com atraso ou adiantamento, o que corresponde a uma percentagem de
atrasos/adiantamentos de 19,97 %.

Assim e recorrendo a metodologia definida, foi determinado o nivel de servigo referente ao indicador
Fiabilidade.
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Quadro 121 - Nivel de Servigo — Fiabilidade (HCM 2000)

Nivel de Servigo Percentagem de Chegadas a hora

E 80,0-84,9

Quadro 122 - Nivel de Servigo — Fiabilidade (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario Municipal
de Uberaba)

Nivel de Servigo Percentagem de atrasos

Mau >3

Com a utilizagdo destes dados, atingiu-se um nivel de servigo E segundo o manual HCM 2000,
sabendo que poderia ser mais elevado caso os valores recolhidos cumprissem os mesmos critérios
definidos por este manual. O mesmo acontece relativamente ao método utilizado em Uberaba onde
este servigo ndo consegue atingir um nivel de servigo superior ao Mau.

4.5.2.4. Lotacao

Nao foi possivel recolher dados relativos a taxa de passageiros, pelo que foi também impossivel
realizar a avaliagdo deste indicador.

4.5.2.5. Tempo de Viagem

Nao tendo sido possivel recolher dados sobre a diferenca ou relacdo de tempos de viagens em
transportes publicos e transportes individuais, foi de todo impossivel realizar a avaliagdo da qualidade
de servigo ao nivel deste indicador.

Contudo foi possivel saber que, a excep¢ao de umas poucas dezenas de metros, ndo existem vias
exclusivas para transportes publicos. Sendo que poucas ou quase nenhumas medidas que privilegiam o
transporte publico foram tomadas.

4.5.2.6. Transbordos

Como foi enunciado na definicdo da metodologia a aplicar, para se avaliar este indicador ¢ entdo
necessario realizar um Zonamento da area urbana de Vila Real e a consequente matriz de transbordos.
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Zonamento:

A designacdo de cada zona definida assim como a sua representagdo ao nivel geografico sdo

apresentados de seguida.

Quadro 123 - Zonamento de Vila Real. Fonte: Inquérito de Satisfacdo aos Utentes dos Transportes Urbanos de

Vila Real

Zona Designacao
Zona 1 Abambres
Zona 2 Almodena
Zona 3 Araucaria
Zona 4 Centro
Zona 5 Estacao
Zona 6 Flores
Zona7 Folhadela
Zona 8 Hospital
Zona 9 Lordelo
Zona 10 Mateus Cidade
Zona 11 Nervir
Zona 12 Nossa Senhora da Conceicao
Zona 13 Parada de Cunhos
Zona 14 Séo Pedro
Zona 15 Seixo
Zona 16 Timpeira
Zona 17 Traslar
Zona 18 UTAD
Zona 19 Zona Industrial
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Fig. 59 — Zonamento Vila Real. Fonte: Inquérito de Satisfacéo aos Utentes dos Transportes Urbanos de Vila
Real. Fonte: Inquérito De Satisfagdo Aos Utentes Dos Transportes Urbanos De Vila Real
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Matriz de Transbordos:

Na Matriz de Transbordos, estd representado o niamero de transbordos que ¢ necessario efectuar entre
pares de zonas. No intuito de ser mais facilmente interpretado, os percursos que obriguem a um
transbordo sdo apresentados a amarelo enquanto os que nao o obriguem estdo a azul.

Fig. 60 — Matriz de Transbordos

Avaliacéo:

Através da matriz de Transbordos, € entdo possivel aferir o nimero de transbordos que é necessario
efectuar indo de uma zona para outra qualquer.

Assim constata-se que, de um total de 361 viagens possiveis (viagens entre pares de zonas), 90
necessitam de fazer transbordo. Representando desta forma cerca de 25 % do total de viagens.

Aplicando entdo a metodologia definida, ou seja, a defendida pelo estudo relativo a cidade Uberaba,
verifica-se que, para uma percentagem de transbordos igual a 25 %, o servi¢o pode ser considerado
satisfatorio.
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Quadro 124 - Nivel de Servigo — Transbordos (Qualidade do Sistema de Transportes Coletivo Rodoviario
Municipal de Uberaba)

Nivel de Servigo Percentagem de Transbordos

Satisfaz 15a 30
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5

CONCLUSAO

A partir do trabalho realizado foi possivel compreender a realidade dos transportes publicos em Vila
Real.

Numa primeira instancia, péde caracterizar-se a populacdo que utiliza o servico Corgobus. Constatou-
se, assim, que, na sua maioria, cerca de 71 % dos passageiros, sdo as pessoas do sexo feminino quem
mais utiliza este servigo de transportes publicos. Do mesmo modo, foi possivel aferir que sdo,
essencialmente, as pessoas que se inserem nas faixas etarias dos 18 aos 25 anos, 39 % dos passageiros,
e dos 25 aos 65 anos, 40 % dos passageiros, as que mais recorrem a este servigo. Relativamente a
situagdo profissional, conseguiu-se apurar que metade dos passageiros transportados sdo estudantes,
quer do ensino Superior quer do ensino Basico e Secundario, e que 35 % dos passageiros exercem uma
actividade profissional, sendo que os desempregados, as domésticas e os reformados / pensionistas ndo
representam mais de 11 % dos passageiros.

Ao nivel das Condigdes de Utilizagdo, abordaram-se aspectos como a frequéncia de utilizagdo do
servigo de transportes publicos, o titulo de transporte utilizado e ainda o principal motivo das viagens.

Relativamente a Frequéncia de Utilizagdo, houve a possibilidade de se verificar que cerca de 72% dos
passageiros utilizam este servigo de transportes publicos todos os dias. Sendo que mais de 90 % dos
passageiros sdo utilizadores regulares deste servico, sendo, desta forma, reduzido o numero de
passageiros ocasionais. No que diz respeito ao titulo de transporte utilizado, constatou-se que, dos
quatro tipos de titulos existentes, cartdo mensal, cartdo estudante/reformado ou pensionista, cartdo de
10 viagens e bilhete simples, o menos utilizado, 9 % dos passageiros, ¢ o cartdo estudante/reformado
ou pensionista, o que de algum modo se afigura estranho, visto que as pessoas potencialmente
abrangidas por este cartdo correspondem a mais de 50 % dos passageiros transportados pela empresa
concessionaria. Os restantes titulos de transporte assumem, relativamente, a mesma importancia ao
nivel de utilizagdo, sendo, aproximadamente, cada um deles, responsavel por 30 % das viagens. Ainda
ao nivel das Condi¢des de Utilizagdo, foi possivel discernir quais os principais motivos das viagens
realizadas. Com efeito, verificou-se que €, essencialmente, nas deslocacdes para o local de trabalho e
nas deslocagdes para os estabelecimentos de ensino, quer de ensino Superior, quer de ensino Basico e
Secundario, que o servigo de transportes publicos de Vila Real ¢ utilizado.

Foi, assim, realizada uma Avaliagdo da Qualidade de Servigo dos transportes publicos a operar em
Vila Real. Esta avalia¢do permitiu escrutinar as condigdes do servigo prestado, evidenciando, ndo s6 a
percepgao, por parte dos passageiros, do servigo oferecido pela empresa concessionaria, mas também
das condicdes de operacionalidade do transporte colectivo.
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Ao nivel da avaliagdo da qualidade de servigo sob o ponto de vista dos utilizadores, foi possivel
constatar que, de uma forma generalizada, os passageiros estdo contentes com o servigo prestado pela
empresa CORGOBUS - Transportes Urbanos de Vila Real, Soc. Unipessoal, Lda, tendo estes
classificado globalmente o servi¢o com 8,36 valores numa escala de 1 a 10 valores.

Foi, também, avaliada pelos passageiros dos transportes publicos uma série de parimetros,
subdivididos em indicadores, o que permitiu conhecer quais os aspectos mais positivos e negativos do
servico prestado.

Quanto aos pardmetros avaliados, Oferta de Transporte, Titulos de Transporte, Seguranca e Conforto
dos Veiculos, Condigdes de Acesso e de Espera e Pessoal ao Servico, aquele que atingiu classificacao
mais elevada foi o Pessoal ao Servico, 8,69 valores, demonstrando desta forma a grande satisfagdo dos
utilizadores deste servigo ao nivel de este aspecto do servico. Com a classificagdo mais baixa ficou o
parametro Titulos de Transporte, 7,67 valores, contudo, e apesar de ser a classificagdo mais reduzida
de todos os parametros avaliados, apresenta um valor positivo, bem acima do limite de satisfacdo, 5
valores. Deste modo, verifica-se que ¢é relativamente aos Titulos de Transporte, ou seja, ao nivel da
facilidade de aquisi¢do dos titulos e do seu prego, que o descontentamento, ainda que relativo, dos
passageiros mais se faz sentir.

No que concerne aos indicadores avaliados, constata-se que, apesar de apresentar uma classificagao
positiva, o indicador Comodidade das Paragens foi o mais penalizado, quedando-se pelos 6,03 valores,
sendo alias o tnico, do conjunto avaliado, com classificagdo inferior a 7 valores. E, entdo, ao nivel da
comodidade das paragens que os utilizadores deste servigo esperam mais rapida intervengdo. Com
uma classificagdo um pouco mais elevada, mas sendo o indicador com a segunda pior nota, surge o
preco dos titulos de transporte. O aspecto que reune maior satisfacdo, ao nivel dos passageiros, ¢ a
Apresentacdo dos Condutores, do pardmetro Pessoal ao Servico, atingindo uma classificagdo superior
a 9 valores, 9,07 valores.

Foi ainda apresentado um quadro resume onde estdo patentes as classificacdes obtidas por cada um
dos parametros e indicadores avaliados ao nivel global do servi¢o e ao nivel de cada uma das quatro
linhas que constituem a rede de transportes publicos de Vila Real.

Quanto a avaliagdo da qualidade de servigo, tendo como base dados operacionais, foram avaliados, de
forma qualitativa, os indicadores Cobertura Espacial, Frequéncia de Servico, Horas de Servigo,
Fiabilidade e Transbordos. Inicialmente, como esta demonstrado na metodologia definida, estava
previsto avaliar também os indicadores Lotacdo ¢ Tempo de Viagem, os quais, como explicado no
Capitulo Caso de Estudo, ndo foi possivel avaliar devido a falta de dados. De realgar, ainda, que no
que diz respeito a Fiabilidade do Servigo, esta avaliacdo baseia-se em dados que cumprem requisitos
diferentes dos definidos na metodologia, sendo que a avaliagdo deste indicador, segundo a
metodologia, serve apenas como referéncia, nao tendo por isso sentido vinculativo.

Ao nivel da Cobertura Espacial, aferiu-se que o indice de Cobertura Espacial do servico é de
aproximadamente 80%, demonstrando, deste modo, a boa cobertura do servigo de transportes publicos
de Vila Real. No que diz respeito a Frequéncia de Servico, a avaliacdo foi realizada segundo dois
métodos, os quais definem, ambos, niveis de servico medianos para este indicador. Este resultado
contrapde-se a avaliacdo feita pelos passageiros, que o classificaram com 8,07 valores, ou seja, uma
classificacgdo elevada. Este indicador foi, ainda, avaliado em cada uma das linhas do servigo Corgobus.
O periodo de servigo, Horas de Servico, dos transportes urbanos de Vila Real, foi também avaliado,
tendo este indicador sido classificado com um nivel de servico D, de A a F, demonstrando também
algumas limitacdes. De salientar que esta previsto o prolongamento do periodo de funcionamento do
servico com a introdu¢do de um servigo nocturno. Para se avaliar o indicador Transbordos houve a
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necessidade de se definir um Zonamento da cidade de Vila Real e de se estabelecer uma matriz de
Transbordos, a partir da qual foi possivel determinar o nimero de transbordos necessarios realizar
num percurso entre qualquer par de zonas do sistema de transportes publicos. Verificou-se que apenas
em 25 % dos percursos entre zonas ha a necessidade efectiva de se realizar um transbordo. Assim ao
nivel deste parametro, como estd definido na metodologia seguida, o servico pode ser considerado
satisfatorio.

Assim, de uma forma geral, verificou-se que a percep¢do dos utilizadores, no que a Qualidade do
Servigo prestado diz respeito, € mais positiva do que a que foi possivel apurar recorrendo a dados
operacionais.
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PARAGENS E PERCURSOS DAS LINHAS
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Fig. 61 - Paragens da Linha 1
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Fig. 62 - Percurso da Linha 1
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Fig. 63 - Paragens da Linha 2

121



Avaliacédo do Servico de Transportes Publicos da Cidade de Vila Real

122

Fig. 64 - Percurso da Linha 2
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Fig. 65 - Paragens da Linha 3
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Fig. 66 - Percurso da Linha 3
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INQUERITO REALIZADO

Entrevistador n.®

Estudo de Satisfacdo dos Clientes Corgobus — Vila Real

I.° quest.

Data !
I0.° veleulo:
Lmha: 1 2

Hora:
Matr{cula:

5 Bentido

Bom divtarde. A UTAD estd a realizar wm esttido sobre a gualidade do Comodidade dzs ‘ i ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 5 ‘ 7 ‘ s | g ‘ 10 ‘ i
servigo prestado pela Corgobus de forma a aférir a satisfacdo dos clientes. paragens
Gastaria de lhe fazer clgumas pergumtas breves e qgradecer, desde jd, a sua 6.5. Pessoal ao Servigo
calabaragdo. Simpatie dos .
| A - GAMPOS DE INTERES SE condutores ! : 3 4 B 5 ‘ 5 : 10 t
Aprezentacio dos
1. Que titulo de transporte utilizou para fazer esta viagem? condutores ! : g 4 E £ £ ik 0 t
Cartdio merzal 1 Avaliagio global
Cartdio Estudantes / Reformados oupergionistas 2 do senvigo 1 2 il s 8 8 7 8 o o n
Cartdo 10 viagens 3
Bilhete simples 4 7. A pergunta que |he vou dirigir agora nada tem a ver com a Corgobus, mas sim
com os atributos a gque da importancia no geral. Utilizando uma escalade 1210
2. Onde reside? (rua ou lugan em que 1 significa Nada Importante e 10 significa Muito Importante que
importincia atribui s seguintes caracteristicas:
Mlota a0 entrevistador: digite 11 3e 2 ertrevistado Na/hin
3. De onde vem? (Nome da Paragem) 1 2 13|45 1|6 71818 10 1
Rapidez t 1213|4567 ]88
Pontualidace fl2 3|4 |56 7|88 |10
4. Para onde vai? (rua ou lugan Prega q 2 3 4 5 3 7 8 g 10 11
Percursce 11213456 |7 ]899 10111
Horérios 1121345687898 [1W0]H
r Irformagén t 223|456 |7 ([8]8)10]1MN
5. Qual o motivo principal da sua viagem? Corforto dos velcuos 1 > 3 ] 5 B 7 3 3 10 I
Trabelho / Negdcios 1 Limpezadsweicos | 1 | » | 3 |4 | & |6 |7 & |a [ 10| 11
Estudos/Eszola — basico e secundario 2 Seguanga na
Estudcs /Eacola — superior 3 transparte tl2 |3 4|56 |7 |88 101
Idaao hospital /visita & médico 4 Comodidade das .
e z garag;md 1123|456 |7 |8|8]|10] M1
Wisitar amigos ou familiares 6 E;Tgmﬁssua 1213|456 |7 8|9 )|10]11
Passear / Lazer 7
REs0A QU motiio B 8. Com gue frequéncia utiliza os fransportes urbanos?
6. Das caracteristicas do servico prestado pela Corgobus que lhe vou ;E;déff‘ejzseilisorsemana ;
mencionar, gostaria que dissesse gual o seu grau t_}le satisfagio per'o]nte cada Tvez por selama 3
uma delas, na escala de 1 a 10, sendo que “1” significa Nada Satisfeito & “10”
significa Muite Satisfeito. (Nota a0 entrevistador: digite 11 2e o entrevistado Qumzewa\m?me 4
Nsihl 1 vez por més : 5
[1]2[3]4[s 6788 w]N Menas de 1 wez por més 6
6.1. Oferta de Transporte
Portuzidade 1]2[3]4 567 ]6]a]m][N ‘ B - DADOS DE CARACTERIZAGAO
Repidezropercurso | 1 | 2 | 3 |4 |5 | B |7 [8]89 0 | 11 . .
PertUisos T2 3456|718 (9]0 |n 8. Register sexo e idade:
Egjgg:m e 112 34 81617 8 910 M | Mascuino [ 1 | Feminino | 2 | Idade: anos
123|456 789 10]11
Autocarcs — :
§.2. Trulos de Transporte 10. Qual a sua situagio profissional?
Facilidade de Irabalba 1
squisicio dostitles | T | 2| 3 || T|sa) e Desempregado 2
Prego i > 131415617 801001 Estudane universitario i 3
63. Seguranca e Conforto dos Veiculos ESTuc?an:e ersing secundério 4
Limpeza dos Doméstica 5
vedblioa 12 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5067|8910 | geformadof_Penswomsta g
Oferte e lugares |\ | o | 3l g |5 |6 |7 |8 |9l ————
sentadus
Seguranza no
ransporte t1213 |4 |56 |78 |9]10]H
Acessibilidade de
entrada nos 2|34 |56 7|88 10|MH
autocarros
Climatizagdo dos
veicu\ceaﬂx 1213|456 |78 |9]10] M1
Informag&o
dizponive no 1 213 4 5 5] 7 8 a 0 "
inlerior doveivulo
Confarta 1123|4567 |8|89]10]1H
64. Condicdes de Acesso e Espera
Irformag&o sobre 03
horarios na 1 23 (4|5 (6|7 |89 101
paragem
Informag&o sobre o3
trajectos na 1 213 4 5 & 7 8 a 0 "
paragem
Localizagdo das
parageg tleolalalas|a|7|a]a|m|n
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Fig. 69 - Inquérito Realizado
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