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A cidade de Curitiba é reconhecida nacional e internacionalmente por
seu modelo de transporte publico. Isto se deve ndo somente as ino-
vagoes implantadas nas Ultimas décadas, a exemplo do 6nibus
expresso trafegando em corredores exclusivos, ou das estacdes-tubo
que permitem o embarque em nivel, com cobranga antecipada, mas
também, pelo desenvolvimento de um modelo de gestédo idealizado
para priorizar o transporte coletivo em detrimento do individual.

A produgado do servigo de transporte publico em uma grande cidade
como Curitiba envolve muitas variaveis que sao orientadas por fatores
como a distribuicdo geografica da populacéo e seus respectivos des-
locamentos. A responsabilidade pelo transporte publico no Brasil é
das administracbes municipais que, em geral nas grandes cidades,
permitem a execucao do servico por empresas privadas. A permissao
¢é feita através de processos licitatorios, ficando o municipio com a
incumbéncia de planejar, gerenciar e fiscalizar o servigo prestado a
populagdo. Em Curitiba, a gestdo do transporte publico foi delegada
a Urbanizagéo de Curitiba S/A — URBS, empresa de economia mista
que tem o municipio como seu acionista majoritario (Curitiba, 2008).

Além da gestdo dos contratos com as permissionarias, a URBS é
responsavel pelo planejamento operacional das linhas, o calculo das
tarifas, o dimensionamento da frota e do quantitativo de operadores.
Também ¢é de responsabilidade da URBS o gerenciamento da bilheta-
gem eletrénica, ou seja, o sistema de vale-transporte e a concesséo
das demais gratuidades (Curitiba, 2008).

Buscando a qualidade do transporte coletivo, a URBS realiza a fis-
calizacdo da execugcdo do servico através de seus agentes que
podem autuar os permissiondrios e seus operadores. Os agentes

97

P
S piptiotec? 5
\% Phwte g

www.antp.org.br

Revista dos Transportes Publicos - ANTP - Ano 38 - 2015 - 3° quadrimestre

atuam em locais fixos ou deslocando-se pelo sistema, subsidiados
com informacdes obtidas por um PDA (Personal Digital Assistent),
aparelho portatil que permite o acesso as informagdes da operacéo,
como os horarios previstos, os realizados e a localizagao fisica dos
veiculos. Atuam internamente, fiscalizando através da Central de
Controle Operacional (CCO), monitorando os veiculos através do
sistema GPS (Global Position System) e cameras instaladas nos
terminais, estagdes-tubo e principais vias do sistema. Também
atuam coordenando a oferta de transporte adicional em eventos
esportivos, publicos, concursos, shows e outras situagdes em que o
transporte regular ndo absorve a demanda. Em Curitiba, além de
atividades de fiscalizagao, também séao atribuigdes dos agentes as
acdes corretivas e necessdrias para preservar a regularidade do
transporte coletivo urbano durante sua execugao.

O objetivo deste artigo é realizar um diagndstico da atuacdo dos
agentes de fiscalizagcdo do transporte publico em Curitiba, analisando
a sua participacéo na producédo do servigco. Neste estudo, serdo des-
critas suas funcdes, de acordo com a legislacdo e com as normas de
trabalho impostas pelo 6rgao gestor. A compreensdo de tal analise
sera estabelecida sob a 6tica da qualidade em servicos, através de
uma breve revisdo da bibliografia com énfase na qualidade em trans-
porte publico.

1. TRANSPORTE PUBLICO URBANO

Nas cidades, o transporte por 6nibus ainda é, e continuara sendo por
muito tempo, a opgao principal e talvez a mais viavel para a maioria
dos individuos desta populagdo. A reorganizagédo do transporte publi-
co pode resultar em beneficios como a redugédo do tempo de deslo-
camento e a reducao do custo operacional do sistema, que podem
representar tarifas mais baixas. De modo geral, estas melhorias no
transporte publico podem contribuir com o aumento da qualidade de
vida da populagao dos centros urbanos (Lerner, 2009).

Nesse contexto, é possivel afirmar que o transporte urbano tem efei-
tos diretos e indiretos na condi¢cdo socioeconémica da populagéo.
Assim, um transporte publico de qualidade e com custo acessivel,
contribui significativamente para a reducao da pobreza e para a inclu-
sdo social (Gomyde, 2003).

1.1. Producao e controle do transporte publico urbano

Quanto aos elementos de andlise envolvendo o transporte publico,
Cruz (1998) orienta para a atencdo as caracteristicas de servico,
essencialmente contemplando: a intangibilidade; a simultaneidade
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entre produgéo e consumo; a dificuldade de padronizagdo; a grande
dependéncia do fator humano; a demanda irregular, ndo permitindo
estabilidade e uniformidade na producéo; e a producdo externa com
grande dispersao geografica, em ambiente ndo controlavel.

Para Parra (2006), a administragdo estabelece o conjunto de con-
dicdes basicas para a operagdo do sistema de transporte por Oni-
bus. A programacgao estabelece os parametros para o funciona-
mento da operagcdo, como o modo, 0 esquema operacional, os
equipamentos a serem utilizados e os horarios de funcionamento.
Também é funcédo da administragdo o acompanhamento econémi-
co e tarifario do sistema, visando eficiéncia da operacgéo. A fiscali-
zagao é o conjunto de atividades para garantir o cumprimento dos
padrbes de qualidade estabelecidos do sistema que geralmente é
exercida pelo poder publico e deve estar constantemente sendo
avaliada e realimentada.

2. QUALIDADE EM SERVICOS

Quanto a qualidade na prestacao de servigos, Lima (1996, p. 37) afir-
ma que “é a resposta adequada as necessidades do cliente, incorpo-
rada de quatro particularidades: a intangibilidade dos resultados, a
participacado do cliente na producéo, a heterogeneidade dos proces-
sos e resultados e a alta variabilidade”. E em se tratando de transpor-
te urbano, Lima (1996, p. 37) complementa que “é a adequacédo dos
fatores criticos gerenciais e seus resultados as necessidades dos
clientes”.

2.1. Qualidade em transporte publico

Segundo Valente et al. (2008), os indicadores de qualidade avaliam o
nivel da oferta do servico de transporte e refletem a qualidade gerencial
dos processos produtivos, sendo que as solugdes em relagéo a qualida-
de sdo complexas e morosas por conta da divisdo de responsabilidade
entre a empresa que executa o servigo e o 6rgao gestor que especifica
a oferta do servico.

Lima Junior (gpud Valente et al., 2008) aponta que os programas de qua-
lidade implantados nas empresas sao voltados para aspectos operacio-
nais e internos, com énfase na produtividade, enquanto os 6rgaos ges-
tores tendem a privilegiar aspectos relacionados a qualidade.

Castro et al. (apud Rodrigues e Sorratini, 2008) afirmam que os varios
estudos que abordam indicadores de qualidade no transporte coletivo
por 6nibus, na sua maioria, servem apenas como forma de monitorar
€ avaliar o servigo e ndo se preocupam em vincular estes indicadores
a objetivos e estratégias para o segmento.
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Segundo Lima (1996), a qualidade em transporte publico, apesar de
ter inicio no planejamento da operacéo e nas condi¢cdes do material
empregado, é representada pela resposta adequada do servigo a
necessidade do usuario. Os atributos mais comuns na avaliagdo da
qualidade e produtividade do transporte urbano, na percepcao dos
usuarios € mostrado no quadro 1.

Quadro 1
Atributos para avaliacao da qualidade e produtividade do transporte urbano

Atributo

Percepcao do usuario

Conforto Sensacdo de bem-estar do usuario durante seu
deslocamento
Seguranca Condicao de harmonia, auséncia de acidentes,

agressoes fisicas ou morais, de roubos ou assaltos

Confiabilidade Certeza de que o deslocamento ocorra sem atrasos,

interrupgdes, maus tratos e com continuidade

Acessibilidade
Modicidade

Facilidade de acesso em relacéo a distancia

Manutencao da despesa com o deslocamento em
nivel baixo ou moderado

Disponibilidade Liberdade de escolha para o uso de modais de

transporte

Rapidez Deslocar-se no menor tempo possivel

Conveniéncia Disponibilidade de rotas, abrigos, terminais etc.

Ecoequilibrio Harmonia entre o meio urbano e o meio de transporte

Intensidade de utilizagdo do  Aproveitamento da capacidade ofertada
servigo

Eficiéncia energética Producgéo do transporte com a menor quantidade

possivel de energia

Racionalidade do tempo
investido

Aproveitamento do tempo investido na produgéo do
transporte

Realizagédo do programado Grau de cumprimento da oferta programada

Desempenho da manutengdo Reflexo na disponibilidade da frota

Desempenho operacional Reflexo da operagéo na producéo do servico

Desempenho econdmico Grau de retorno do investido

Fonte: Adaptado de Lima, 1996.

2.2. Qualidade no transporte publico de Curitiba
Indicadores de qualidade do transporte coletivo de Curitiba

O municipio de Curitiba, em 2008, passou por mudangas na legisla-
c¢do do transporte coletivo urbano. A Lei n°® 12.597, regulamentada
pelo Decreto n° 1.356, trouxe algumas novidades significativas para o
sistema, entre elas, a forma de remuneracdo dos permissionarios. O
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novo sistema determinou um montante de 0,97 da remuneracgao pre-
vista, de acordo com a quilometragem percorrida e os passageiros
transportados, ficando os 0,03 restantes condicionados ao cumpri-
mento de alguns indicadores de qualidade, a serem determinados
pelo 6rgéo gestor (Curitiba, 2008).

No edital de licitagdo da URBS, n° 005 de 2009, anexo VI, foram des-
critos os procedimentos para definicao dos indicadores de qualidade

que foram divididos em cinco indices, apresentados no quadro 2.

Quadro 2

Indicadores de qualidade do transporte coletivo de Curitiba

Indicador

Forma de obtencao dos dados para definicao do
indicador

indice de cumprimento de
viagens nas faixas horarias
programadas

Verificagdo das viagens realizadas no novo sistema de
bilhetagem eletronica (SBE) através de GPS e
comparadas com as viagens programadas

indice de satisfacdo dos
usuarios quanto ao estado
dos veiculos e conduta dos
operadores

Recebimento de reclamagdes na Central de
Reclamagdes 156 da Prefeitura de Curitiba,
confrontados com a somatéria de operadores da
contratada

indice de interrupgdo de
viagens por falhas de
veiculos em operagéo

Registros de ocorréncia emitidos pela fiscalizagao
constatando supressédo de viagem, confrontados com
a frota operante da contratada

indice de liberagdo de selo
de vistoria

Veiculos vistoriados pelo setor de inspegéo veicular,
confrontado com veiculos reprovados

indice de autuacdes

Registros de ocorréncia emitidos pela fiscalizagéo

constatando infragées ao regulamento, confrontados
com a frota operante da contratada

Fonte: Adaptado do Anexo VI do Edital de Licitagdo URBS 005/2009.

Dos cinco indices apresentados no quadro 2, que formam o conjunto
de indicadores de qualidade, e que assim impactam na remuneracéo
dos permissionarios, dois deles sdo formados exclusivamente pela
acdo dos agentes de fiscalizagao, através da emissao de registros de
ocorréncia durante a operacdo. Sao eles: o indice de interrupcéo de
viagens por falhas de veiculos em operagdo, quando constatada
pelos agentes de fiscalizagédo, e o indice de autuagdes, quando o
agente identifica o descumprimento a qualquer item do regulamento
estabelecido, seja por parte do operador ou por parte da empresa
permissionaria.

Atuacéo dos agentes de fiscalizacdo em Curitiba

A fiscalizagao do transporte coletivo € exercida pela URBS, através de
seus agentes de fiscalizagdo devidamente credenciados e conforme
determina a legislacao, sendo que suas responsabilidades especificas
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estdo descritas no regulamento do Plano de Cargos, Carreiras e Sala-
rios (PCCS) da URBS, bem como em outras normativas internas da
empresa. Segundo o Decreto n° 1.356, artigo 44:
Compete aos agentes de fiscalizagao, intervir, relatar e emitir registro
de ocorréncia, quando houver infringéncia ao estabelecido neste regu-
lamento ou em determinacgdes relativas a questdes de operacgéo, arre-
cadagdo de receita, postura dos operadores, condicbes da frota e
comportamento dos usuarios (Curitiba, 2008, p. 18).

Conforme esta determinagéo, o agente realiza a fiscalizagdo regular
da operacao, ou seja, considerando que a produgdo do transporte
transcorra normalmente, o agente realiza abordagens aos veiculos
nos terminais, pontos iniciais, finais ou intermediarios das linhas. Veri-
fica itens como as condicdes do veiculo e seus equipamentos, a
postura dos operadores e o cumprimento de horarios, rotas e paradas
programadas. Ao constatar alguma irregularidade, cabe ao agente
proceder a imediata orientacdo aos operadores e ou solicitagdo de
correcao do problema junto a empresa, e, quando necessario, a emis-
sdo de registros de ocorréncia que, além de autuar a empresa permis-
sionaria, ira compor os indicadores de qualidade.

O Decreto n° 1.356, no artigo 45, também determina que:
Compete aos agentes de fiscalizagdo, as providéncias e encaminhamen-
tos necessarios as situagdes atipicas e emergenciais, para garantir a
correta operagdo e continuidade do transporte coletivo de passageiros,
nos veiculos e equipamentos urbanos do sistema (Curitiba, 2008, p. 18).

No servigo de transporte coletivo urbano, podem surgir inUmeras nao
conformidades, como a quebra de veiculos, os bloqueios de via, os
congestionamentos, conflitos entre usuérios e operadores, entre
outros. Nestas situagcdes, o agente deve tomar providéncias buscan-
do a normalizacao do atendimento, e isto se da através de inUmeras
acdes como remanejamento de horarios, orientagéo para desvios de
rota, alteragcbes de parada, acionamento de 6rgdos de saude e segu-
ranca, e outras atitudes inerentes a cada situacédo. Dessa forma, as
decisbes operacionais, em sua maioria, sdo tomadas pela fiscaliza-
¢80, uma vez que as empresas permissionarias ndo atuam na opera-
cao através de agentes proprios, como fiscais ou despachantes.

Segundo URBS (2011), além de outras responsabilidades da funcéo,
também séo atribuicdes do agente de fiscalizagdo do transporte cole-
tivo de Curitiba:

a. Solicitar a presencga de autoridades investidas de poder de policia
ou de empresas de vigilancia contratadas para inibir ou reprimir
invasdes no sistema de transporte coletivo e a acdo de vendedores
ambulantes nos terminais de transporte;
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b. Tomar providéncias em situacdes de emergéncia para garantir a
operagao de transporte coletivo, observando o item anterior;

c. Acompanhar e orientar a operacgao do transporte coletivo em even-
tos especiais, inauguracdes, desvios, bloqueios, protestos etc.;

d. Operar a Central de Controle Operacional da unidade;
e. Acompanhar delegagdes/visitantes para conhecer o sistema;
f.  Auxiliar no atendimento a cabine de integragédo quando necessario.

3. METODO

O método utilizado para elaboracéo deste artigo € o estudo de caso,
que apresenta como caracteristicas a descricdo de algum fenémeno
da vida real, atual, relevante e de natureza empirica, e busca relacio-
nar este fendbmeno com o contexto em que ele esta inserido, uma vez
que esta relagdo nao esta claramente definida (Miguel, 2007).

Em termos de coleta de dados, foram aplicados questionarios, carac-
terizando uma survey. Segundo Miguel (2007), tais tipos de levanta-
mentos correspondem a coleta de dados de uma amostra significati-
va, para uma analise quantitativa acerca do problema estudado. Esta
analise contribui para o entendimento de uma area de interesse acer-
ca de seus individuos ou seu ambiente.

O intuito do questionario foi tentar quantificar as agoes de fiscalizagdo
como agoes corretivas, que buscam retomar a qualidade imediatamen-
te, e agdes informativas, que além de autuar, subsidiam a formacgéo de
indicadores de qualidade a serem cobrados das permissionarias. O
questionario foi composto de 19 questdes. O formulario foi enviado
para os 183 agentes que estavam em servigo no més de maio de 2015,
entre os dias 18 e 22, sendo que 123 responderam corretamente, for-
mando uma amostra de 67 % da populagdo alvo. Em seguida, os dados
foram tabulados e analisados com a utilizagdo do software Qualtrics, de
uso livre e gratuito.

4. RESULTADOS
4.1. Perfil dos agentes

Nesse aspecto, foram mapeadas apenas informacodes referentes ao
tempo de atuacdo na fungéo de agente de fiscalizagdo e o nivel de
escolaridade, por entender que apenas estas variaveis podem afetar
a contribuicdo dos agentes para a qualidade do servico. Dentre os
entrevistados, a maior parte (41%) possui entre 16 e 20 anos na fun-
¢do. Quanto ao nivel de escolaridade, 51% tém graduagao completa
e 36% possuem o ensino médio que, atualmente, é a escolaridade
minima exigida para a fungdo. Este resultado demonstra que parte
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consideravel do efetivo tem muita experiéncia na fungéo, na maioria
com qualificacdo acima da solicitada para o cargo, competéncias que
podem ser utilizadas pelo érgéo gestor para a melhoria da qualidade
do servico.

4.2. Forma de atuacao dos agentes

Quando questionados em relagdo a proporgdo de suas atividades
entre fiscalizar de forma regular, quando a prestacéo do servigo ocor-
re normalmente, ou interagir na operacdo devido a situacées adver-
sas, o resultado obtido foi de 51% para a fiscalizac&o regular, apenas
cumprindo as rotinas de trabalho, e 49% envolvidos com situagdes
nao programadas, ou seja, buscando a retomada da regularidade da
operagao. Este resultado demonstra que a fiscalizagdo, em média,
dedica metade do seu esforco de trabalho com situagdes que ndo
estariam previstas na programacéao da operacgao. Este resultado con-
firmou-se, quando foram listadas cinco atividades exercidas pelos
agentes, e classificadas pela frequéncia com que elas ocorrem em
sua rotina, conforme mostrado no quadro 3.

Quadro 3
Indicadores de qualidade do transporte coletivo de Curitiba

Atividades

Atividade mais
frequente durante a
rotina do agente

Interacdes com a operagao de transporte (remanejamento de 55,28%
horarios, desvios de rotas e pontos, mediagao de conflitos etc.)

Fiscalizag&o regular (cumprimento do regulamento, vistoria de 21,95%
veiculos e equipamentos, postura dos operadores)

Fiscalizagéo das instala¢des e lojistas, acompanhamento a 2,44%
manutencdes e limpeza

Auxilio a usuérios (informagdes, orientacdes, 15,45%
acompanhamento a deficientes e idosos)

Acionamentos a 6rgdos de saude e seguranca (Guarda 4,88%
Municipal, PM, FAS, Siate, Samu)

Total de respondentes 123

Apenas 21,95% dos respondentes afirmam ter como principal ativida-
de a fiscalizagao regular, observando o cumprimento de horarios e de
paradas, a postura dos operadores e as condi¢cdes dos veiculos.

Auxilio aos usuarios foi citado como a principal atividade para
15,45% dos respondentes, pois boa parte desses agentes trabalha
de forma caracterizada, e em locais publicos, como terminais, pra-
cas e pontos de parada. Assim, dispensam parte de seu tempo
para o atendimento aos usuarios, dando orientagdes sobre hora-
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rios e itinerarios, além de outras informagdes. Outra atribuigcdo dos
agentes, apesar do servico contar com central especifica para o
registro de reclamacgdes e sugestoes, é o atendimentos aos usua-
rios que os procuram para fazer queixas sobre o servico, cabendo
ao agente esclarecer, avaliar e algumas vezes proceder imediata-
mente as devidas acdes corretivas.

4.3. Processos de qualidade

Um total de 79% dos respondentes afirmaram que realizam no dia a
dia diversas agdes corretivas que ndo resultam em registros de ocor-
réncia; e 81% afirmaram que realizam mais abordagens de orientagédo
aos operadores do que a emissao de registros por descumprirem o
regulamento.

Isto indica que os dados coletados para a formacao dos indicadores,
através dos registros de ocorréncia, nao refletem a realidade em rela-
¢édo as ndo conformidades do servico, uma vez que muitas destas
foram corrigidas por acbes imediatas dos agentes de fiscalizac&o
durante sua prestacéo.

Lima (1996) adverte que a coleta e tratamento de dados néo é apro-
veitada para o adequado uso gerencial. Este fator, aliado a pouca
importancia dada a opinido dos usuarios, deixa de ser utilizada para o
planejamento do transporte publico.

4.4. Informacao e comunicacao sobre a producao do servico

Com relagcdo a tecnologia utilizada para auxiliar a fiscalizagao
(PDA), 90% dos entrevistados concordam que houve melhora con-
sideravel dos processos com a sua implantagdo. O principal bene-
ficio oferecido pela tecnologia, apontado por 70% dos responden-
tes, foi o item “informacgdes privilegiadas sobre a operacao”, pois
este fator possibilitou ndo somente a tomada de decisbes subsi-
diadas por informacdes sistémicas, como a previsdo de chegada
dos carros e a localizagao deles, mas também informar adequada-
mente os usuarios, pois as informagdes disponiveis em relatérios
impressos eram insignificantes em relagdo ao tamanho das varia-
veis do sistema. Em relacdo aos canais de comunicacdo com a
programacéao do servigo de transporte, 78% dos agentes informa-
ram que utilizam este recurso para apontar falhas e ou propor
melhorias ao sistema. Esta iniciativa por parte dos agentes é fun-
damental para melhoria do servico. Conforme aponta Lima Junior
(apud Valente et al., 2008), é tendéncia do 6rgdo gestor focar na
qualidade do servigco, uma vez que as empresas permissionarias
tendem a focar seus esforgos apenas em sua produtividade.
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CONCLUSOES

As caracteristicas de um servigo, em especial a simultaneidade entre
a producdo e o consumo, a demanda irregular e a ocorréncia em
ambiente ndo controlado, exigem um maior monitoramento sobre a
execucgao desse servigo, uma vez que uma nao conformidade durante
a prestacdo pode comprometer a sua continuidade. No caso do trans-
porte urbano, uma situacao adversa ao programado pode resultar em
ndo conformidades como atrasos, interrupgdes de viagens, desvios
de rota e falta de atendimento aos usuarios. Dessa forma, é funda-
mental a presenca de agentes que possam tomar agdes corretivas,
minimizando o impacto da nao conformidade na prestacéo do servi-
¢o. No contexto da produgao do transporte publico, o agente de fis-
calizacdo em Curitiba tem papel essencial na manutencéo da qualida-
de do sistema, pois interage diretamente com a operagdo. Sua
atuacdo em campo busca corrigir falhas que resultam em néo quali-
dade, e retomar a regularidade do sistema de forma imediata.

A atribuicao desta e de outras responsabilidades aos agentes de fiscaliza-
¢ao também demonstra a pouca ou nenhuma participagao das empresas
permissionarias nas decisdes operacionais, sobrecarregando os agentes
de fiscalizagdo que acabam assumindo o 6nus da qualidade operacional.

Em relacéo aos atributos de qualidade percebidos pelo usuario cita-
dos por Lima (1996), o agente de fiscalizagao tem participagao em
varias situacoes, seja fornecendo dados, apontando falhas e ou pro-
pondo melhorias ao 6rgao gestor. Durante a operacéo, sua atuagao
esta diretamente ligada aos atributos de confiabilidade, seguranca e
realizacdo do programado.

Apesar da maioria dos agentes concordar que a tecnologia trouxe avanco
para o servigo de fiscalizagdo, em média, metade do periodo de trabalho
destes agentes é ocupada por agdes corretivas na operagéo € outra parte
significativa, dedicada ao auxilio e atendimento aos usuérios. Consideran-
do que na outra proporgao, dedicada a fiscalizagdo regular, ocorram agdes
como a vistoria dos veiculos e a orientagcdo aos operadores, talvez seja
possivel afirmar que o trabalho desses agentes ndo possa ser total ou
parcialmente substituido por meios eletrénicos, sem que haja prejuizo con-
sideravel a qualidade do servico de transporte coletivo urbano.

Em suma, a participacdo do agente de fiscalizagdo na qualidade do
transporte coletivo de Curitiba pode ocorrer de duas maneiras, quando
realiza agdes imediatas buscando minimizar impactos de ndao conformi-
dades na operacao e quando emite registros que formarao indicadores
de qualidade. Como muitas vezes estas agdes sdo excludentes, o
resultante em emissao de registros pode nao representar a realidade no
tocante a percepcgao de qualidade pelo usuario do servico.
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Conforme Parra (2006), fiscalizagdo € um conjunto de atividades para
garantir os padrdes de qualidade e deve ser constantemente avaliada e
realimentada. Assim, fica a sugestéo para estudos abordando nao ape-
nas a postura corretiva de agentes de fiscalizagéo e de outros profissio-
nais com fungdes similares, mas também na forma de coletar dados
para a formacgéo de indicadores de qualidade para o transporte publico.
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