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Resumo

A presente dissertacao teve como principal objetivo avaliar potenciais medidas que
incrementem a qualidade do servico de transporte coletivo urbano em cidades de média
dimensao (50 000 a 150 000 habitantes), nomeadamente no que se refere ao sistema de

informacao ao cliente.

A bibliografia internacional sobre estudos de sistemas de transportes coletivos incide quase
exclusivamente em sistemas de grande dimensdo com custos incomportaveis para cidades
médias cuja dimensdo ndo permite um retorno financeiro suficiente para grandes
investimentos em tecnologia ou estudos alargados. Parece assim haver uma lacuna de estudos
internacionais similares para cidades de média dimensdao que compdem grande parte do

contexto nacional.

O presente estudo analisou assim, casos de sucesso nacionais e internacionais em termos de
sistema de transportes publicos urbanos e avaliou a aplicabilidade/viabilidade das medidas
mais comuns e com maior potencial para melhorar o servico prestado, nomeadamente no que
se refere a informacao aos clientes, de sistemas de menor dimensdo. Para o caso de estudo,
foi analisado o sistema existente na cidade da Covilha, cujo servico esta adjudicado a
empresa COVIBUS, do grupo AVANZA.

Atendendo ao sistema actualmente implementado pretende-se sugerir melhorias recorrendo a
medidas com resultados comprovados, devidamente adaptadas a cidades e sistemas de

menores recursos financeiros. As melhorias sugeridas, caso venham a ser implementadas

deverao beneficiar consideravelmente o servico prestado atualmente.

Palavras-chave

Transportes Publico Coletivos, Qualidade do Servico de Transportes PUblicos, Informacdo ao

Cliente, Cidades de média dimensao, Sistemas de Informacao Geografica.
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Abstract

The presented dissertation has as main objective evaluate potential measures that enhance
the quality of urban public transport services in medium sized cities (50,000 to 150,000

inhabitants), in particular concerning the costumer/passenger information system.

International studies on public transportation systems focuses almost exclusively on large
systems with unaffordable costs for medium cities whose size does not allow sufficient
financial return for large investments in technology or extensive researches. It thus seems to
be a gap in international studies for these medium sized cities that represent the majority of

the national context.

The present study examines national and international cases of successfully urban public
transport system and evaluates the applicability / feasibility of the most common measures
with greater potential to improve the service quality, for smaller systems, in particular
regarding passengers information. As a case study, the existing system in the city of Covilha

was analyzed, service explored by COVIBUS operator, from the AVANZA group.

Regarding the existing system, improvements are suggested considering low cost measures
with proven results, duly adapted to smaller cities and systems with less financial resources.

The suggested improvements, if implemented will benefit the currently provided service.

Keywords

Public Transport, Quality of Public Transportation Service, Passenger Information systems,

Medium sized cities, Geographic Information Systems.
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Enquadramento

Num pais onde a crise econdmica se faz sentir e é o principal foco de noticia, s6 as empresas
que conseguem oferecer mais-valias através dos seus servicos/produtos sobrevivem num
mercado onde impera a concorréncia feroz. E assim, imprescindivel conhecer as necessidades
dos atuais e potencias clientes para perceber onde e o que melhorar, ou seja, para delinear
uma estratégia de desenvolvimento com hipotese de ter sucesso. Um dos elementos cada vez
mais importantes dessa estratégia para aumentar a procura de determinado produto/servico
€ a adequada divulgacdo dessa oferta/produto junto do publico, justificada com a crescente
procura por parte dos mesmos sobre informacao concreta e fidedigna do produto ou servico

que pretendem adquirir ou utilizar.

Este aumento de procura, no entanto, nao resulta apenas de uma apropriada divulgacao do
servico/produto, mas também da sua necessaria e adequada adaptacao ao atual estilo de vida
das populacdes. A traducao desta realidade para o sector dos transportes, é constatada pela
vontade dos cidadaos de se deslocarem para onde querem com custos o mais reduzido
possivel, apresentando-se estes servicos como imprescindiveis para alcancar o objetivo social
de um acréscimo na qualidade de vida de todos os cidadaos das areas urbanas. Esta qualidade
de vida tem estado claramente comprometida com o crescente uso do automoével particular,
aumentando os congestionamentos rodoviarios, a necessidade de espaco para
estacionamentos, a sinistralidade rodoviaria, a poluicdo atmosférica e sonora bem como o

consumo de combustiveis.

Neste ambito o sistema de transportes publico é parte da solucdo para mitigar estes
problemas, permitindo contrariar a opcao tradicional de tentar acompanhar o aumento da
procura de mobilidade dos cidadaos com um aumento da oferta de infraestruturas em termos
de construcao de espaco viario. Esta opcao tem sido fortemente criticada nao apenas pela
exigéncia de mobilizacdo de fortes investimentos, mas também pela constatacdo do
agravamento dos problemas verificados com grande impacto econémico, social e ambiental.
Atendendo aos casos de sucesso verificados internacionalmente, é urgente tomar medidas que
garantam a sustentabilidade do sistema de transportes, apresentando o transporte puUblico

colético (TPC) um importante papel a desempenhar neste contexto (Pires da Costa, 2008).



Sao conhecidas as vantagens do TPC em relacao ao transporte individual (Tl), em especial no
que se refere a ocupacao do solo, uma vez que permite transportar um maior nimero de
pessoas utilizando menos espaco. Apesar do TPC ser mais poluente em comparacao estrita
com o TI, se for considerada a poluicdo por pessoa transportada, constata-se que o TPC é
significativamente mais eficiente. Na figura seguinte é possivel verificar que o nimero de
veiculos particulares necessarios para transportar o mesmo nimero de pessoas transportadas

apenas num autocarro, é bastante elevado.

69 people

who could all...

be on this
one bus » l]; )
w0,

e (i
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Fig. 1.1 - Comparacao entre o espaco ocupado pelo TPC e o espaco ocupado pelos Tl
necessarios para transportar os mesmos passageiros
(Fonte: Roads and Traffic in Urban Areas, 1987)

A grande maioria dos estudos revela que fatores como o conforto, a pontualidade e a
seguranca sao os mais apreciados pelos utilizadores dos TPC. No entanto nao sao apenas esses
fatores que tem uma grande importancia para que o sistema de transportes seja melhorado,
também o sistema de informacao ao cliente é parte importante para aumentar a qualidade do
servico prestado aos clientes pelos operadores. Desta forma, o rigor, a quantidade e
qualidade da informacdo, permitem ao cliente ter uma visao simples mas completa das varias
possibilidades de transporte oferecidas pelo operador. Possibilitam ainda melhorar o
aproveitamento dos servicos oferecidos, aumentar a sua satisfacdo (quando correspondem as
suas espectativas) e como consequéncia melhorar a imagem do servico, potenciando a

manutencao e/ou atracao de novos clientes.



Para as empresas de TPC atingirem estes objetivos, é necessario a utilizacdo de sistemas
tecnologicamente avancados, na maioria dos casos com custos incomportaveis para as
empresas de menores dimensdes ou com mercados mais pequenos. E, assim, necessario
entender quais as solucdes possiveis de implementar ou qual a informacdo mais relevante
que, a custos sustentaveis, venha a permitir a organizacdo atempada do cliente antes,

durante e possivelmente depois da sua viagem nos TPC.

Apesar de o objectivo primordial dos operadores seja a viabilidade econémica da empresa, ou
seja a oferta de um servico com retorno financeiro, os TPC apresentam também uma funcao
social que podera justificar a sua operacdo mesmo em areas menos rentaveis ou de menor
procura. Em Portugal, o indice de envelhecimento da populacdo em 2012 era de 131 idosos
por cada 100 jovens, sendo uma parte bastante representativa da populacao (INE, 2013a).
Esta constatacdo, que tem tendéncia a agravar atendendo a evolucdo do saldo demografico
nacional na Gltima década, aliada ao agravamento das condicées econémicas de grande parte
da populacao nacional, aponta a extrema importancia de analisar corretamente as solucdes a
implementar pois é vital que as mesmas estejam ao alcance e sejam percetiveis a todos os
clientes, principalmente aos grupos sociais que, quer financeira quer socialmente, nao tém
acesso a alternativas em termos de mobilidade. A utilizacdo dos Sistemas de Informacao
Geografica (SIG) pode assim revelar-se essencial para o alcance deste objetivo de equidade
social, ndo so pela sua capacidade de auxiliar a gestdo espacial dos sistemas de transportes,
mas também pela possibilidade de disponibilizar informacdo grafica essencial numa

diversidade de suportes.

1.2 Objetivos

A presente dissertacao teve assim como objetivo principal a melhoria da qualidade dos
servicos de transportes publicos colectivos, nomeadamente através da disponibilizacdo de
informacdo que permita a sua utilizacdo de forma facil e célere por todos os cidadaos,
nomeadamente dos grupos mais desfavorecidos, de forma a aumentar a sua utilizacao e
melhorar a qualidade de vida nas areas urbanas. Neste sentido o estudo teve como objetivos
secundarios a avaliacao das tipologias de sistemas de informacao disponibilizados aos clientes
em diferentes cidades nacionais e internacionais, referéncias ao nivel da mobilidade urbana e

dos sistemas de informacao disponibilizados aos seus clientes.

Atendendo aos varios sistemas encontrados, pretendeu-se ainda avaliar e selecionar as
medidas mais comuns e com maior potencial no contacto/informacao ao cliente de forma a

melhora e incrementar o uso destes sistemas.



Por fim, avaliou-se ainda a viabilidade de implementar as medidas mais promissoras e com
custos reduzidos em sistemas reais de média dimensao, mais concretamente num caso de

estudo real na Covilha com o operador CoviBus.

1.3 Estrutura da Dissertacéao

A dissertacdo esta dividida em seis capitulos. O primeiro capitulo refere-se a introducao,
onde é feito o enquadramento geral do tema estudado, sdo apresentados os principais

objectivos e é descrita a estrutura da dissertacao.

No segundo capitulo, é feita uma descricao dos sistemas de TPC onde se apresenta a sua
caracterizacao e as diferentes tipologias existentes. Atendendo a relevancia destes sistemas,
apresentam-se metodologias de avaliacdo da qualidade do sistema de TPC, as suas
especificidades, e uma, compraracdo dos principais operadoros nacionais, referéncias ao nivel

da mobilidade urbana e dos seus sistemas de informacao aos clientes disponibilizados.

No capitulo trés apresentam-se as especificidades dos sistemas de informacao ao publico. Sao
analisados varios estudos com o intuido de perceber qual o valor da informacéo no sistema de
TPC. E ainda caracterizada a informacéo de acordo com cinco perguntas (quem, o qué, onde,
como e quando), e o seu ciclo de vida desde a producdo de dados até a sua divulgacao.
Avalia-se ainda a necessidade de informacao atendendo a varios fatores, caracteristicas da
viagem e/ou caracteristicas pessoais do cliente. Apresentam-se ainda as potencialidades do
recurso aos sistemas de informacao geografica (SIG) na disponibilizacao de informacdo aos

clientes.

No quarto capitulo, é introduzido o caso de estudo, caracterizando os sistemas atuais e
identificando os seus problemas mais relevantes, apresentando-se sugestoes/solucoes de
baixo custo para a sua mitigacao. O capitulo finaliza com apresentacdo dos mapas elaborados
acompanhado da informacao recolhida e tratada. Os restantes mapas elaborados serao

disponibilizados apenas digitalmente no CD que acompanha a dissertacao.

As conclusoes e temas para trabalhos futuros sdo apresentadas no quinto capitulo finalizando

com as referéncias bibliograficas consultadas no sexto capitulo.



Capitulo 2

Sistema de Transporte Publico Coletivo

2.1 Introducéo

A Lei de Base dos Transportes Terrestres (Lei n°. 10/90 de 17 de Marco) define os transportes
publicos, ou por conta de outrem, como sendo “...o transporte de passageiros, efetuado por
empresas com habilitacao para gerir a atividade de prestacao de servicos de transportes, com
ou sem caracter de regularidade, e destinados a satisfazer, mediante remuneracao, as
necessidades dos clientes...”. Diz ainda, que os transportes publicos s6 podem ser explorados

em regime de transportes de aluguer ou de transporte coletivo.

Simplificadamente, o TPC pode assim definir-se como um modo de transporte, em que o
utilizador nao é proprietario do veiculo, sendo o servico prestado, de forma regular ou nao e
com trajeto pré-definido ou nao, por terceiros em troca de uma tarifa previamente
estipulada. Os TPC devem permitir a deslocacao de qualquer pessoa de um local para outro,
em seguranca, conforto e de forma econdémica e rapida, devendo permitir alcancar todos os
destinos definidos dentro de um periodo predefinido. No entanto nem sempre é possivel

garantir essas condicoes.

Um dos fatores que tem inviabilizado o cumprimento destes objetivos é o crescente uso do TI,
que tem conduzido ao aumento dos congestionamentos e da sinistralidade rodoviaria impondo
uma degradacao do servico dos TPC, o que tem levado a uma diminuicdo da sua procura. Esta
diminuicdo por sua vez torna o servico pouco rentavel inviabilizando novos investimentos e
degradando ainda mais o servico prestado, levando a um ciclo vicioso de diminuicao do uso
dos TPC.

Para evitar esta degradacdo do servico de TPC, e as suas consequéncias, € importante
perceber as motivacées dos cidadaos para viajar, de forma a apresentar medidas que os
tornem mais atractivos perante o transporte individual garantindo a sua sustentabilidade e
viabilidade. E assim essencial que as melhorias nos TPC sejam acompanhadas de medidas que
penalizem o livre uso do automovel particular, de forma a diminuir a sua atractividade e

conveniéncia.



Nas condicOes atuais, os TPC dificilmente constituem uma verdadeira alternativa ao TI.
Segundo Pires da Costa (2008), uma das caracteristicas que influéncia a atratividade do TPC é
a forma como as cidades se desenvolveram. As tendéncia de crescimento das areas urbanas
nas Ultimas décadas levou a proliferacdo de zonas residenciais periféricas pouco densas e
afastadas das areas centrais o que inviabiliza a implementacdao de um sistema de TPC
eficiente e auto-sustentavel, fomentando ainda mais o uso do automovel particular,
diminuindo o nimero de passageiros e tornando os sistemas ainda menos rentaveis. Desta
forma, essa situacdo € simultaneamente causa e consequéncia da degradacdao do TPC, ou
seja, menor utilizacao por parte dos passageiros, leva a um pior servico, e um pior servico

reduz o nimero de passageiros.

Atendendo a esta realidade, em muitas cidades na definicdao das suas politicas de mobilidade
urbana, apenas a dimensao social do TPC justifica o elevado investimentos necessario para a
implementacao destes sistemas. Esta dimensao social reflete-se nomeadamente nos grupos
sociais que por alguma razdo nao querem ou nao tém possibilidade de utilizar um TI, seja por
nao terem condicdes fisicas, econdmicas ou até mesmo legais, encontrando-se assim numa

situacdo de dependéncia completa do transporte publico para se poderem deslocar.

De acordo com Pires da Costa (2008), existem dois tipos de medidas que permitem encorajar
o uso do TPC:

- Medidas diretas, quando aplicadas diretamente no favorecimento do TPC;

- Medidas indiretas, quando aplicadas aos concorrentes do TPC, em particular ao TI.

A utilizacdo de medidas diretas para encorajar e favorecer o uso dos TPC é a primeira forma
de atuar, pois em primeiro lugar deve-se colocar a disposicdo dos passageiros o melhor
servico possivel e sé posteriormente, utilizar medidas indiretas de forma a penalizar os outros
meios de transporte, seja através da proibicdo de circular em algumas zonas ou através do

agravamento dos custos de circulacao em outros modos de transporte.

2.2 Caracterizacdo do Sistema de Transportes Publicos Coletivos

0 sistema de TPC é um servico indispensavel em qualquer cidade de média a grande dimensao
do mundo, pois providéncia a deslocacdo de pessoas e bens de um local para outro. Este
servico deve de ir ao encontro da satisfacao das necessidades das populacées que serve para
assim lhes permitir uma qualidade de vida superior. Esta melhoria da qualidade de vida é
sentida nao apenas nos utilizadores do servico, mas um aumento do seu uso reflecte-se

positivamente, embora mais indiretamente, também no resto da populacao.



Na caracterizacao dos sistemas de TPC existem varios componentes a considerar:

Tabela 2.1 - Componentes que constituem o sistema de transportes publicos coletivos (Pires

Rede

Linhas ou Carreiras

Estacéo

Paragens

Material Circulante

Informacéo

da Costa, 2008)

- E constituida por um conjunto de linhas/percursos que
estabelecem a ligacao entre diferentes pontos da malha
urbana. Os pontos extremos das linhas designam-se por

terminais.

e Sao ligacoes estabelecidas em transporte coletivo,
obedecendo a itinerarios, horarios ou frequéncias minimas e

tarifas prefixadas.

e E uma estrutura que para além do embarque e desembarque
de passageiros e de outras funcionalidades de apoio aos
passageiros e veiculos (informacdo ao passageiro, bilheteira,
resguardo das viaturas, etc.), permite efetuar o transbordo
para outras linhas, dispondo ainda de locais de espera e

eventualmente zonas de comércio, lazer e de servicos.

o As paragens constituem um elemento fundamental da rede
de transportes pois € a partir delas que os passageiros tém
acesso ao sistema de transportes. Devem estar localizadas
proximas dos principais focos geradores de passageiros
podendo incluir abrigos ou apenas postes que devem conter

informacao sobre as linhas com paragem naquele local.

« E o tipo de servico (urbano, suburbano e interurbano) que
determina as caracteristicas das viaturas que podem ser
utilizadas, particularmente no que diz respeito a possibilidade
de se poder ou nao transportar passageiros em pé. Geralmente
distinguem-se pela sua capacidade de transporte e pela

exclusividade de circulacao na via.

« A informacdo € um elemento fundamental nos sistemas de
transportes, ndao so pela influéncia que tem na tomada de
decisao de como as pessoas vao realizar a sua deslocacao, mas
também no apoio dado aos passageiros durante a viagem ou

em caso de interrupcao do servico.




2.3 Tipologias dos Transportes Publicos Coletivos

Os transportes coletivos sd@ao na sua maioria transportes publicos no entanto nem todos os
transportes publicos sdo coletivos. Exemplo disso sdo os taxis que sao considerados
transportes publicos mas nao sao coletivos (considerando a capacidade de transporte de

passageiros).

Os TPC podem ser divididos em trés grupos, relativamente a forma como se movimentam

(Goncalves e Santos, 2006):

- Rodoviarios, sdo normalmente os mais comuns nas cidades. Este tipo de transporte
pode ser feito por variadissimos tipos de autocarros, de um ou dois pisos, articulados,
os chamados minibus (autocarros de pequena dimensdao para um nUmero mais

reduzido de passageiros) e ainda os autocarros elétricos;

- Ferroviarios, sao também eles comuns nas cidades, normalmente nas de maior
dimensao devido ao elevado investimento que comportam, apresentado uma
variedade pelo menos tao grande como os rodoviarios. Pode ser efetuado a céu aberto
através dos elétricos, metros ligeiros, ascensores e comboios; ou subterraneo através

do metro.

-Maritimos, sdo dos trés os menos comuns, apenas existem em algumas cidades como
transportes regulares. Em Portugal sdo mais comuns em cidades como SetUbal e
Lisboa, onde se utilizam cacilheiros para fazer a travessia entre as margens das duas

cidades.

Citado pelo IMTT (2011b), o CERTU - Les modes de transports collectifs urbains (2004), faz
uma distincao um pouco diferente, em funcao da infra-estrutura e do material circulante. Aos
trés grupos apresentados anteriormente acrescentam ainda um quarto grupo: os sistemas
automaticos sem presenca humana na conducao do veiculo, como por exemplo os metros
automaticos, as escadas e tapetes rolantes, os elevadores ou os teleféricos muitas vezes

encontrados nos grandes centros populacionais.

Existem ainda outras formas de diferenciar o TPC além da sua tipologia, nomeadamente

quanto ao ambito espacial das deslocacdes que permitem:

e Transporte Internacional: incluindo todo o transporte que é feito para além da

fronteira nacional;

e Transporte Interno ou Nacional: definido por todo o transporte que é efetuado
dentro do territério nacional, podendo ser sub-dividido nas seguintes

subcategorias:



- Transporte interurbano: os que realizam o transporte entre diferentes

municipios de area metropolitanas diferentes;

- Transportes suburbano: os que realizam transporte fora do meio urbano, mas

ainda assim dentro do mesmo municipio;

- Transportes urbanos: os que realizam transporte em meio urbano, entenda-

se como meio urbano o territorio abrangido pelos limites da area urbana.

2.4 Qualidade do Servico de Transportes Publicos Coletivos

O sucesso de qualquer servico/produto estd directamente relacionado com o grau de
satisfacao de uma determinada necessidade sentida pelos clientes. A avaliacao deste grau de
satisfacao, no entanto, levanta diversas dificuldades de avaliacao. A necessidade de avaliar o
grau de satisfacdo com um servico, ou qualquer outra coisa, da forma mais fidedigna possivel,
leva a necessidade de perceber qual o melhor método para o fazer de forma a obter
informacao que permita entender esse processo de avaliacao. A percepcao que a maioria dos
cidadaos tem, em geral, dos servicos de TPC nao é a melhor, justificando-se maior

investimento a avaliacao dos motivos dessa insatisfacao.

Segundo Pires da Costa (2008), a qualidade do sistema de TPC pode ser avaliada de diferentes
modos de acordo com os objetivos a que se pretende chegar, atendendo a subjectividade
inerente as percepcoes e necessidades individuais de cada cidaddo, podendo inclusive

alterarem-se ao longo do tempo.

Ja para Seco e Goncalves (2007), a qualidade é um dos principais critérios a ter em conta no
fornecimento do servico de TPC e tera no futuro que receber uma maior atencdo por parte
dos operadores. Um ponto bastante relevante para melhorar qualquer servico é a percecao do
nivel de servico fornecido em conjunto com uma percecdo da satisfacdo e das expectativas

dos clientes.

Varios autores desenvolveram modelos de qualidade com o intuito de explicitar melhor essa
avaliacao. O modelo apresentado em seguida resulta do estudo levado a cabo por Seco e
Goncalves (2007), resultando da evolucao do circuito da qualidade apresentado no projecto
europeu QUATTRO em 1998, conjugando os aspetos mais relevantes de abordagens

posteriores.
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Fig. 2.1 - Circuito da qualidade de servicos de transporte publico e especificidades a

considerar (adaptado de Seco e Goncalves, 2007)

A qualidade esperada (Qes) pode ser definida como o nivel de qualidade expectavel pelos
clientes. Seco e Gongalves (2007) referem que esse nivel de qualidade pode ser definido como
a soma de um certo numero de critérios de qualidade, devidamente ponderados. Essa
qualidade depende de fatores como as experiéncias passadas (que leva o cliente a ter sempre
um modelo de comparacao), as necessidades pessoais e a informacao de outros clientes que
ajudam o cliente a desenvolver o nivel de qualidade esperado. A qualidade apreendida (Q,p) €
o nivel de qualidade compreendida pelos clientes, durante a utilizacao do sistema. Pretende-
se que a qualidade apreendida seja superior a esperada sob pena de os clientes se sentirem

defraudados e enganados.

A qualidade prestada (Qut) define-se como sendo o nivel de qualidade que é efetivamente
providenciado ao cliente, tendo em conta apenas as condicées normais de operacao. Por fim,
a qualidade pretendida (Quq) € 0 nivel de qualidade que os operadores querem fornecer aos
seus clientes. O seu nivel deve ter em conta a qualidade esperada pelos clientes pois caso isso
nao aconteca existe o risco de nao satisfazer os clientes e criar uma lacuna de leitura do

mercado.
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Entre qualidade esperada e a qualidade apreendida encontra-se a lacuna de satisfacao e a
medicao da satisfacao. A medicao da satisfacao apresenta-se como um problema complexo
devido a imensa quantidade de possiveis factores que influencia a mesma, bem como a
dificuldade na ponderacao da relevancia desse diferentes factores de individuo para individuo
e ao longo do tempo. E comum o recurso a um conjunto de indicadores de satisfacdo,

considerados como mais relevantes, para uma avaliacdo o mais uniforme possivel.

Se entre a qualidade pretendida e a qualidade prestada se verificar uma lacuna entre o
desempenho e a medicao desse desempenho (geralmente avaliado através de indicadores de

desempenho) pode dizer-se que existe um problema de producao no servico.

Os problemas realcados anteriormente devem ser equacionados a diferentes niveis de
decisao. Lacunas de leitura do mercado, nomeadamente na avaliacao da qualidade esperada
e uma incorreta definicdo da qualidade pretendida, definidas através de estratégias de
desenvolvimento a médio e curto prazo, tém de ter um conjunto pré-determinado de
mecanismos taticos, bem estipulados que permitam na operacdo do dia-a-dia responder a
problemas pontuais ou corrigir situacoes imprevistas mantendo a qualidade prestada dentro

de certos limites definidos como aceitaveis para a qualidade apreendida.

O estudo do TCRP (1999) refere que se verificaram alguns problemas de interpretacao por
parte dos “consumidores” relacionados com a complexidade na quantificacao e definicao da

qualidade dos servicos prestados.

De acordo com Pires da Costa (2008), a qualidade esperada e a qualidade apreendida variam
de acordo com o tipo de cliente, sendo a qualidade esperada aquilo que o cliente deseja que
lhe seja oferecido e a qualidade apreendida a que é entendida pelo cliente, dependendo da
sua experiéncia pessoal e da forma como cada um concebe o servico. Relacionando estes dois

conceitos de qualidade obtém-se o nivel de satisfacao do cliente.

2.5 A Gestao do Transporte Publico Coletivo Urbano em Portugal

O servico de TPC em Portugal, foi em algumas cidades privatizado sendo visto como uma
oportunidade de negoécio com um grande potencial de rentabilidade. Uma avaliacdo do
panorama nacional (ver tabela 2.2), permitiu verificar que a maioria dos servicos das maiores
cidades foi concessionado a operadores privados, existindo ainda assim servicos gerido pelas

camaras municipais, que em alguns casos constituiram empresas municipais para essa gestao.

Atualmente em Portugal, dos casos estudados, apenas os municipios de Braga e Aveiro

constituiram empresas municipais para efetuarem a gestdao dos servicos de transportes
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publicos urbanos. Nas cidades de baixa dimensao (menos de 50 mil habitantes) esse servico é
gerido pelas camaras municipais, através dos servicos municipalizados. Esta constatacao
parece apontar que apenas nas cidades com mais de 50 mil habitantes é viavel privatizar este
tipo de servico, justificando-se o servico publico nas cidades menores e menos rentaveis, pelo

caracter social que que os TPC permitem a partes da populacao.

Tabela 2.2 - Populacao Residente versus Gestao das empresas de TPC

Operador Concello (Cansos 2011) [Hab] | CeSt0
Carris (Lisboa) 547.733 Privada
STCP, SA (Porto) 237.591 Privada
T. Urbanos de Braga 181.494 Empresa Municipal
S.M.T. Urbanos de Coimbra 143.396 Municipal
Rodoviaria do Tejo (Leiria) 126.897 Privada
Transportes Sul do Tejo (Setubal) 121.185 Privada
S. Transportes Urbanos de Viseu 99.274 Privada
Avic (Viana do Castelo) 88.725 Privada
Moveaveiro (Aveiro) 78.450 Empresa Municipal
Préximo (Faro) 64.560 Privada
Scalabus (Santarém) 62.200 Privada
Trevo, SA (Evora) 56.596 Privada
Tucab (Castelo Branco) 56.109 Privada
Corgobus (Vila Real) 51.850 Privada
Covibus (Covilha) 51.797 Privada
Transportes Urbanos da Guarda 42.541 Municipal
Transportes Urbanos de Beja 35.854 Municipal
STUB (Braganca) 35.341 Municipal
Transportes Urbanos de Portalegre 24.930 Municipal
Transportes Urbanos Entroncamento 20.206 Municipal
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Capitulo 3

Sistemas de Informacao ao Publico

3.1 Introducéo

A qualidade e a facilidade de acesso a informacdo, proporcionada por uma adequada
comunicacao entre os prestadores de servicos de transporte e os cidadaos, sao fatores
essenciais que devem ser tidos em conta na tomada de decisao aquando da utilizacao do TPC.
Estes dois fatores podem ter um papel fundamental para levar os cidadaos a tomarem
decisdes mais sustentaveis promovendo a eficiéncia energética do sistema de transportes, a
reducdo das emissdes poluentes, dos acidentes e congestionamentos rodoviarios levando

assim a um acréscimo da qualidade de vida.

A informacédo € uma componente crucial nos sistemas de transportes, nao sé pela importancia
que tem na tomada de decisao sobre a forma como as pessoas vao realizar a viagem, mas
também no apoio dado ao passageiro durante a mesma. A disponibilizacdo de um servico que
corresponde as espectativas dos passageiros poténcia utilizacdes futuras e quebra ideias pré-

concebidas com origem em situacdes no passado eventualmente menos gratificante.

Existe informacdo basica que em momento algum deve faltar ao cliente, seja ela nas
paragens ou até mesmo nos veiculos, como € o caso de horarios, percursos, regras de
utilizacao, identificacao do local de paragem, o nome do local de paragem, tarifas, entre
outros. Essa informacdo podera ser muito simples, mas nao deve ser incompleta, incorreta ou

desatualizada pois é imprescindivel reduzir ao maximo o nivel de incerteza do cliente.

Pires da Costa (2008) refere que, a falta de informacao tem uma relevancia fulcral, que nao
deve ser desprezada, na fraca utilizacdo dos transportes publicos. De forma a combater essa
situacao, a informacao transmitida deve ser clara e valida pois apenas dessa forma é possivel
alimentar a credibilidade do sistema de transportes. Pior do que nao haver informacao é

certamente dispor de informacao errada.

Um sistema de informacdo sem credibilidade acabara por afastar os utilizadores dos TPC
levando assim a uma maior degradacao de todo o sistema de transportes onde o mesmo se
engloba. A informacdo é fundamental para o cliente, para saber para onde vai, em que

condicoes vai, quanto tempo levara para chegar, qual o custo que dessa deslocacdo, entre
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outras. Assim é imprescindivel disponibilizar a informacao necessaria atendendo a todos os

tipos de possiveis clientes, tanto para os cativos como para os que se pretendem cativar.

3.2 0 Valor da Informacéo ao Publico

O relatorio do TCRP (2003), refere que, os clientes do sistema de TPC, quando confrontados
com a importancia da informacdo ao publico, referem as seguintes seis questoes

fundamentais:

- Informacao oportuna e correta, no caso de problemas no funcionamento das

redes/servicos;
- Insuficiéncia da informacao geral;
- Qualidade da informacao prestada telefonicamente;

- Aumento da utilizacao de sistemas de planeamento de viagens (simuladores de

percurso) através da internet e sistemas wireless;
- Informacao em tempo real;

- Maior interesse por parte do passageiro nao regular pelas inovacées em termos da

divulgacao da informacao.

Ao analisar estas questoes fundamentais, percebe-se que na sua maioria sao questoes
relacionadas com inovacdo tecnologica, mas € possivel verificar que questées como
“Insuficiéncia de informacdo” e “Qualidade da informacado prestada telefonicamente”
também sdo apontadas pelos utilizadores. Desta forma, é possivel perceber que a intervencao
no que toca a melhoria da informacao nao requer apenas cuidados nas questoes relacionadas
com a inovacao tecnoldgicas, mas também em questdes bastante mais simples como € o caso

da qualidade e quantidade de informacao fornecida aos utilizadores.

Um estudo realizado por Rodrigues e Sorratini (2008), com base em 500 questionarios,
pretendeu analisar a qualidade do transporte coletivo na cidade de Uberlandia, no estado de
Minas Gerais. Nesse estudo foram comparados os indicadores de desempenho, e era pedido ao
utilizador que os avaliasse pela sua satisfacao plena, satisfacdo média ou insatisfacdo. Na

tabela seguinte é possivel verificar os resultados obtidos:
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Tabela 3.1 - Analise dos indicadores com base em padrdes de qualidade (adaptado de

Rodrigues e Sorratini, 2008)

Padrdes de Qualidade

Indicadores Aceitavel

N&do Aceitavel

Satisfacdo Plena | Satisfacdo Média

Insatisfacdo

Tempo/Facilidade de acesso ao sistema 64% 22% 14%
Regularidade/Frequéncia do servico 32% 28% 40%
Tempo de viagem 33% 35% 32%
Taxa de ocupacao 6% 12% 82%
Fiabilidade/Pontualidade 23% 31% 46%
Seguranca 47% 24% 29%
Caracteristicas dos veiculos 27% 30% 43%
Caracteristicas das Paragens 39% 15% 46%
Sistema de informacao 10% 15% 75%
Necessidade/Facilidade de transbordo 24% 39% 37%
Cordialidade dos funcionarios 46% 32% 22%

Ao analisar os resultados deste estudo é bastante percetivel que os utilizadores nao se

encontram satisfeitos com o padrao de qualidade do sistema de transporte, pois no total das

repostas a “insatisfacio” apresenta uma maior percentagem de respostas. E possivel verificar

que a taxa de ocupacao e o sistema de informacao foram os indicadores que mais

contribuiram, 82% e 75% respetivamente, para essa insatisfacdo. Por outro lado, a

acessibilidade, a seguranca e o comportamento dos funcionarios foram os indicadores que

mais satisfizeram os utilizadores.

Neste estudo foi ainda questionado aos utilizadores qual dos indicadores consideravam mais

importante para que o servico de transporte coletivo fosse considerado bom. A analise dos

resultados desta questao foi feita com auxilio ao grafico apresentado na fig. 3.1.
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Fig. 3.1 - Comparacao entre a importancia e a satisfacdo plena dos clientes (adaptado de

Rodrigues e Sorratini, 2008)

Observando o grafico, e focando maior atencao para os indicadores com menor “satisfacdo
plena”, é possivel perceber que a taxa de ocupacdo é sem qualquer tipo de duvida o
indicador que os utilizadores mais gostariam de ver melhorado. Ja no caso do sistema de
informacao pode-se verificar que, apesar de ser o segundo indicador com menor “satisfacao
plena”, é também o indicador com menor importancia para os utilizadores. Estes resultados
sugerem que uma melhoria ao nivel do sistema de informacao iria beneficiar o servico de

transportes, mas a percecao desse beneficio para os utilizadores seria bastante baixa.

No estudo Public Transport 2010: Test of 23 European Cites (2010) realizado em 23 cidades
europeias, no entanto, foi possivel verificar que a informacao fornecida aos clientes tém uma
importancia que deve ser tida em conta pelos operadores dos sistema de transportes. Este
estudo baseou-se apenas em quatro indicadores atribuindo diferentes importancia a cada um
deles. Ao tempo de viagem foi atribuido uma importancia de 35%, ao transbordo uma
importancia de 15%, a informacdao uma importancia de 25% e por fim, ao preco com uma
importancia de 25%. Estes indicadores foram avaliados em muito bom, bom, aceitavel, mau e

muito mau.
Ao analisar os resultados da tabela 3.2, é possivel perceber que a cidade de Munique foi quem

obteve o melhor resultado neste estudo. Por outro lado, as cidades de Zagreb e Liubliana

foram as que obtiveram os piores resultados.
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ke Tempo de Transbordo | Informacéo B.:.':ﬁ;:SS/ Resultado
Viagem (35%) (15%) (25%) (25%) Global

1 Munique 75,24% 83,02% 73,65% 64,09% ++
2 Helsinquia 72,21% 75,52% 67,27% 77,13% +
3 Viena 71,88% 77,04% 70,64% 72,54% +
4 Praga 61,27% 65,34% 64,30% 99,38% +
5 Hamburgo 73,23% 78,05% 73,79% 66,47% +
6 Copenhaga 74,39% 70,05% 63,98% 74,92% +
7 Frankfurt 74,44% 84,23% 71,69% 57,42% +
8 Barcelona 66,98% 76,25% 62,14% 77,61% +
9 Leipzig 67,72% 76,83% 62,54% 75,60% +
10 Colénia 67,37% 84,12% 71,64% 61,23% +
11 Roma 64,47% 69,47% 51,11% 89,02% +
12 Berna 67,31% 69,74% 61,22% 71,06% +
13 Paris 77,33% 59,12% 58,00% 65,80% o}
14 Bruxelas 63,04% 65,42% 62,02% 77,05% o}
15 Amesterdao 67,24% 66,97% 70,32% 61,76% o}
16 Varsdvia 60,20% 61,89% 55,82% 88,25% o}
17 Oslo 71,70% 65,98% 69,78% 53,63% o}
18 Lisboa 57,26% 66,16% 64,27% 77,80% o}
19 Madrid 66,95% 57,17% 58,13% 73,25% o}
20 Londres 67,78% 70,37% 77,02% 44,00% o}
21 Budapeste 65,68% 49,90% 52,15% 77,58% o}
22 Ljubljana 65,15% 54,03% 47,34% 69,00%

23 Zagreb 48,29% 43,85% 46,12% 77,23%

Em percentagem: ++ Muito Bom + Bom o Aceitavel - Mau -- Muito Mau

Tabela 3.2 - Resultados do estudo Public Transport 2010: Test of 23 European Cites (EuroTest,
2010)

Os dados apresentados na tabela 3.2 sao o resultado de mais de 30 mil dados recolhidos e
analisados pelo Departamento de Planeamento de Transporte e Engenharia de Trafego da
Universidade de Estugarda liderado pelo Prof. Dr. Eng. Markus Friedrich. Esses dados foram
recolhidos através da visita e utilizacao dos sistemas de TPC das varias cidades, onde foram
estipulados e avaliados pontos que os sistemas deveriam cumprir para assim serem
classificados em muito bom (> 73%), bom (73% a 67%), aceitavel (67% a 60%), mau (60% a 55%)

e muito mau (< 55%).

O estudo refere que os resultados bastante positivos da cidade de Munique devem-se ao facto
de o tempo de viagem ser bastante reduzido, mas principalmente porque existe uma grande

abundancia de informacao, seja nas paragens, nos veiculos ou até mesmo na internet. O Unico
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indicador onde a cidade de Munique ndo consegue uma avaliacdo de muito bom é nos precos,

onde recebeu uma avaliacao de aceitavel.

Com uma avaliacao completamente oposta encontra-se a cidade de Zagreb, onde apenas os
precos conseguem uma avaliacdo positiva. Tal facto deve-se a situacdes como inexisténcia de
informacao basica (horarios, nomes das paragens, etc.), e em alguns casos onde quando
existe é errada. Outra situacao referida neste estudo é a utilizacdo dos meios de informacao

dinamica para publicitar eventos e ndo informacao sobre o servico como seria de esperar.

Neste estudo é ainda realcado que apenas as duas cidades com avaliacdo negativa nao
possibilitam a consulta de horarios e simulador de percursos na internet. Na cidade de Lisboa
€ apontada a falta de um website que englobe todos os diversos operadores de transporte,
deixando a sugestao que o site da cidade de Londres seria um 6timo exemplo a seguir. Neste
momento esse website ja existe, estando também disponivel uma aplicacdo moével para o

sistema operativo android.

E uma realidade que a qualidade e a quantidade de informacao proporcionada por parte de
algumas empresas ndao € suficiente e até em alguns casos inexistente. Assim, é urgente
perceber como colmatar essa enorme falha nos sistemas de informacao. Deve-se referir ainda
que apesar das varias avaliacdes positivas no que diz respeito a informacao, se verificou que
em quase todas as cidades a falta de informacao para pessoas portadoras de deficiéncia,

sendo outra grande lacuna a combater.

Olhando para a tabela 3.3 onde apenas sao apresentados os resultados da satisfacao do
indicador informacao € possivel perceber que a cidade de Lisboa consegue uma subida do 18°
posto para o 11° posto. Como é dito no inicio do estudo “Not bad, but it could be better”
(Nao é mau, mas poderia ser melhor), o intuito tera de ser sempre o de melhorar, pois como
em qualquer outro servico, quem nao for de encontro as necessidades/expectativas dos

clientes certamente nao tera grande futuro.

Tabela 3.3 - Estudo indicador informacao (adaptado de EuroTest, 2010)

Cidade Informacéo
1 Londres 77,02%
2 Hamburgo 73,79%
3 Munique 73,65%
4 Frankfurt 71,69%
5 Colénia 71,64%
6 Viena 70,64%
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Tabela 3.3 - Estudo indicador informacao (adaptado de EuroTest, 2010) (Continuacao)

Cidade Informacéo
7 Amsterdao 70,32%
8 Oslo 69,78%
9 Helsinquia 67,27%
10 Praga 64,30%
11 Lisboa 64,27%
12 Copenhaga 63,98%
13 Leipzig 62,54%
14 Barcelona 62,14%
15 Bruxelas 62,02%
16 Berna 61,22%
17 Madrid 58,13%
18 Paris 58,00%
19 Varsovia 55,82%
20 Budapeste 52,15%
21 Roma 51,11%
22 Ljubljana 47,34%
23 Zagreb 46,12%

3.3 Caracteristicas da Informacéao

Existe uma grande variedade de informacao com diferentes caracteristicas, sendo essencial
caracteriza-la convenientemente para perceber que tipo de informacao deve ser
disponibilizada e de que forma. O ciclo de vida, a natureza, a disponibilidade, o grau de
integracdo e a tipologia de interacao entre produtores e consumidores sdo caracteristicas da

informacao fundamentais para essa percecao.

De entre as multiplas caracteristicas de que se podem revestir os sistemas de informacao

distinguem-se as seguintes (IMTT, 2011a):
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Fornecedor da Informacéo

Natureza da Informacéo

Suportes de Comunicacgéo

20

Tabela 3.4 - Caracteristicas dos Sistemas de Informacao (adaptado de IMTT, 2011a)

(Quem?)

(O qué?)

(Onde?)

Tipo de Servigo

(Como e Quando?)

= Operador ou consorcio de operadores de transportes
 Autoridades de transporte
« Informacao fornecida ou co-produzida pelos utilizadores,

através, por exemplo, de aplicacoes para smartphone

« Estatica ou dinamica - redes, percursos, paragens, horarios,
distancia, precos, pegada ecoldgica, simulador de percurso,
etc.

e Integracao com outros servicos ou nao - servicos exclusivos
de um operador, servicos integrados de todos os operadores de
uma determinada area, servicos de mobilidade
complementares (ofertas seletivas/especiais, servicos de
transporte flexiveis, servicos de taxis, bike-sharing, carsharing,
carpooling, etc.)

o Geografica (nacional, metropolitana, urbana e periurbana,
urbana/rural)

« Temporal - associada a periodos especificos (diarios - periodo
diurno/noturno; ocasionais; de excecdao, associados a
acontecimentos/perturbacoes)

. Funcionamento -  impedimentos na  circulacao
(acidentes/obras), entrada em funcionamento de novos
equipamentos ou percursos, comunicacao de avarias de

equipamentos (bilheteiras, veiculos), etc.

o Papel - folhetos, mapas de redes, quadros de horarios,
tarifas, afixados em suportes urbanos nas paragens (abrigos,
placas de paragem) e interfaces

« Linha telefonica - call centers ou linhas de atendimento

« Equipamentos eletronicos - quiosques e painéis informativos
(paragens,  estacoes/interfaces, veiculos, pontos de
informacao urbana em largos, pracas)

 Radio

« Internet (sites de operadores ou consorcios de operadores e
de autoridades de transportes); redes sociais.

» Telemdvel/SMS/Aplicacoes Android

« Genérico ou orientado/personalizado
o Fornecimento regular ou ocasional, em funcao das

necessidades especificas



Ao responder as quatro perguntas apresentadas na tabela anterior é possivel caracterizar o
sistema de informacdo. Desta forma é possivel perceber se um sistema de informacao

apresenta alguma lacuna, avaliando a impossibilidade de resposta a algumas dessas questoes.

Um sistema de informacao que seja constituido com base na resposta as quatro perguntas
apresentadas anteriormente na tabela ira com certeza ao encontro das expectativas dos

clientes.

3.4 Ciclo de Vida da Informacéo

Para que a informacdo possa ser disponibilizada para consulta é primeiro necessario
“fabricar” essa informacao. Por vezes essa producao tem de acontecer num curto espaco de
tempo pois o utilizador é cada vez mais exigente e requer informacgao o mais rapido possivel,

especialmente em casos onde o servico nao esta a decorrer dentro da normalidade.

Para se produzir informacdao é necessaria que existam dados fidedignos, que poderao ser
fornecidos pelos proprios utilizadores ou pelas entidades que operam o servico. Na posse
destes dados € importante fazer uma triagem da informacao relevante, a sua validacao,
organiza-los e armazena-los numa base de dados, para que posteriormente de serem tratados
(no caso de informacao em tempo real, serem localizados no tempo e no espaco) possam
através das diversas tecnologias de informacdo e comunicacao (TIC) serem disponibilizadas

aos utilizadores, através dos ja referidos suportes de comunicacao.
Atendendo as recomendacdes IMTT (2011a), o ciclo de vida da informacdo, com recurso as

TIC, no que se concerne as fases de aquisicdo, organizacdo, tratamento e divulgacdo de

informacao, pode ser representado esquematicamente da seguinte forma:

2



Fig. 3.2 - Ciclo de vida da informacao (Aquisicao, Organizacao, Tratamento e Divulgacao)
(IMTT, 2011a)

Producao de dados

Bases de dados

Sistema de Gestéo
da Base de Dados

Tecnologia de comunicacao

Veiculos i
Paragens/Estagies p=¢t
Smart phones

Websites

Utilizadores

L ()

A producao de informacao consiste num processo que pode ser divido em quatro fases. A
primeira fase é a producdo de dados que pode ser efetuada pelos operadores ou até mesmo
pelos clientes, nesse Ultimo caso apenas em situacées anémalas ao normal funcionamento do
servico. A segunda fase consiste na organizacao de todos os dados recolhidos nhuma base de

dados para assim poderem ser associados a um sistema de gestdao que facilita o seu
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tratamento. O tratamento dos dados é a terceira fase, e € nela que os dados recolhidos sao
tratados e é produzida a informacdo. A Gltima fase, € a divulgacdo da informacao, onde as
TIC sao uma grande ajuda mas podem de alguma forma limitar a acessibilidade a algumas

pessoas, nao devendo assim ser esquecido que a informacao deve chegar a todos.

Os sistemas de informacao que tém em conta todas estas caracteristicas, ou uma grande
parte delas, sdo sistemas com custos elevados que s6 conseguem ser sustentaveis para as
grandes empresas do ramo, localizadas nas principais cidades de cada pais, onde o nimero de
habitantes e potenciais clientes é bastante significativo. Algumas destas caracteristicas estao
ligadas ao desenvolvimento tecnologico, através das TIC que exigem plataformas aplicacionais
sofisticadas que apesar de dispendiosas conseguem otimizar o processo de
manutencado/atualizacdo da informacdo. Esta € uma grande mais-valia ndo so para o cliente,
que é hoje cada vez mais exigente quanto a fiabilidade e atualidade da informacdo, mas
também para as empresas, que vém um processo de gestdo bastante complicado ser

otimizado de uma forma célere.

3.5 Necessidade de Informacao

Segundo o IMTT (2011a), é fundamental conhecer as necessidades do publico a quem se
destina a informacdo, de forma a compreender melhor que informacdao é necessaria
disponibilizar. No entanto, mais do que dividir o plblico em diferentes categorias, é
importante conhecer os principais fatores que permitem determinar os requisitos em termos

de informacao que os passageiros procuram, nomeadamente:

Tabela 3.5 - Fatores que permitem determinar os requisitos em termos de informacao que os

passageiros procuram (adaptado de IMTT, 2011a)

» O tipo de informacao necessaria ao passageiro depende do

momento da viagem em que se encontra: se o passageiro esta a

preparar a viagem, se esta em viagem ou se chegou a um ponto
Fases da viagem intermédio ou final da mesma.

« Caulfield e O’Mahony, (2007) distinguem 4 fases da viagem em

que o cliente necessita de informacao: a pré-viagem para o

destino, na paragem, a bordo e a pré-viagem de regresso.

23



Tabela 3.5 - Fatores que permitem determinar os requisitos em termos de informacao que os

sistema de transportes

Regularidade/Frequéncia

24

passageiros procuram (adaptado de IMTT, 2011a) (Continuacao)

Familiaridade com o

de viagens

Natureza da viagem

Acessibilidade

Seguranca

» A necessidade de informacao varia em funcao do grau de
conhecimento da cidade e respetiva rede de transportes.
Turistas e visitantes, que estao normalmente menos
familiarizados com a rede e com a cidade, tém necessidades de
informacao diferentes dos utilizadores regulares. Estes Gltimos,
necessitam de menos informacao sobre as caracteristicas e o

funcionamento geral do sistema de transportes.

» Para viagens menos frequentes ou menos conhecidas, os
passageiros necessitam sobretudo de informacdo basica
(horarios, percursos, tarifas, etc.) sobre o servico. Nas viagens
quotidianas (pendulares) o utilizador conhece bem o servico,
assim a sua necessidade recai sobretudo em informacao relativa

ao estado do servico (atrasos, falhas, entre outros).

e A natureza da viagem determina o tipo de flexibilidade do
passageiro no que se prende com horarios, trajetos alternativos,
paragens intermédias, entre outros aspetos.

e Quando as necessidades de viagem tém tempos muito
restritos, como deslocacdes por motivo de trabalho, a
necessidade de informacao é mais especifica, nomeadamente
informacao atualizada e sem erros para que nao seja posto em
causa a credibilidade do servico.

» Quando a viagem é mais flexivel quanto ao horario ou destino,
o passageiro pretende informacao relativamente as diferentes

alternativas.

« Este requisito refere-se sobretudo ao acesso a informacao por
parte da populacao em geral e, em particular, da populacao
potencialmente excluida, como é o caso das pessoas portadoras
de deficiéncia, ou com outra limitacdo como é o caso de

pessoas pouco familiarizadas com o uso das novas tecnologias.

» Este aspeto prende-se, entre outros, com a informacao
relacionada com os horarios de funcionamento das estacdes
durante o periodo noturno e com a existéncia de condicdes de

seguranca.




Tabela 3.5 - Fatores que permitem determinar os requisitos em termos de informacao que os

passageiros procuram (adaptado de IMTT, 2011a) (Continuacao)

Conforto/Familiaridade
com a complexidade e

tecnologia

Caracteristicas
demogréficas e estilo de

vida

Sugestbes e Reclamacbes

e O grau de conforto/familiaridade com a complexidade de
informacdo € determinante para a quantidade/tipo de
informacao pretendida pelo passageiro, desde a Unica e simples
opcao de viagem ou informacao mais detalhada sobre as
diferentes opcoes.

o O conhecimento e proximidade a solucdes tecnologicas
induzem na escolha feita para a obtencao de informacao e,

consequentemente, na informacao necessaria a disponibilizar.

o As caracteristicas demograficas e socioeconomicas dos
passageiros, o valor atribuido ao fator tempo e a atitude
perante o planeamento da viagem e atrasos, tém implicacdes no

tipo de informacao pretendida.

o A atencao as sugestoes e reclamacdes dos clientes, em
qualquer servico, € sempre necessaria, pois demonstra um
preocupacao com os mesmos e permite uma melhor percecao

dos pontos a melhorar ou daqueles que se encontram em falta.

O relatorio TCRP (2003), considera que os fatores que afetam a necessidade de informacao

dos passageiros do TPC podem ser divididos em dois grupos distintos: As caracteristicas da

viagem, que engloba as fases da viagem, a regularidade/frequéncia da viagem e a natureza

da viagem; e as caracteristicas pessoais onde se engloba a familiaridade com o sistema de

transportes, a acessibilidade, a seguranca, o conforto/familiaridade com a complexidade da

informacao e o uso da tecnologia e ainda as caracteristicas demograficas e estilo de vida.

Tabela 3.6 - Fatores que afetam a necessidade de informacao dos passageiros do transporte
publico coletivo (adaptado de TCRP, 2003)

Caracteristicas da

Fases

Regularidade/Frequéncia

Viagem
Natureza
. Familiaridade com o sistema de transportes
Necessidade de
Informacéo Acessibilidade
Caracteristicas Seguranca
Pessoais

Conforto/Familiaridade com a complexidade da
informacao e o uso da tecnologia

Caracteristicas demograficas e estilo de vida
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O IMTT (2011a) considera ainda que dos oito fatores que determinam os requisitos da
informacdo, apresentados anteriormente, trés sao considerados fundamentais,

nomeadamente:
- O tipo de passageiro e o respetivo conhecimento do sistema de transportes;
- A natureza da viagem, no que se prende com as diferentes opcoes possiveis;

- As fases da viagem (em termos espaciais e temporais), desde o momento de

planeamento até a fase da respetiva realizacao.

Desta forma é possivel concluir que as caracteristicas da viagem tém uma influéncia
fundamental nas necessidades de informacao por parte do cliente, demonstrando o cuidado
que os operadores devem ter na sua disponibilizacdo. Salienta-se ainda, o baixo custo de
implementacao de algumas medidas mais simples de disponibilizacdo de informacao de base,
com potencial para melhorar consideravelmente a apreensao/avaliacao do sistema a custos

reduzidos.

3.6 Acesso a Informacéo

0 acesso a informacao € muitas vezes desacreditado pelas empresas de TPC, em alguns casos
devido a menor capacidade financeira, mas em outros casos devido a comodidade e a falta de
ambicao, demostrando-se assim aparentemente satisfeitos com a carteira de clientes a que

prestam os seus servigos.

A disponibilizacao da informacao pode ser feita de variadissimos modos, desde o formato mais
tradicional, como é o caso de informacdo estatica afixada, em locais especificos do sistema
de transporte (paragens, abrigos ou veiculos) ou a distribuicdo de folhetos, até formatos mais
dinamicos que permitem informacdo em tempo real, através das TIC como sdo os casos de
informacao interativa disponibilizada nos veiculos, em painéis e quiosques eletronicos

distribuidos por paragens, interfaces, pontos de venda ou pontos de informacédo urbana.

0 acesso a informacao nao tem tendencialmente de ser feito apenas nas paragens, devendo
ser realizado o mais a montante possivel no processo de tomada de decisdao na escolha do
modo de transporte a utilizar, ou seja desde casa, da rua, do local de trabalho, ou, cada vez

mais, em qualquer local (através da internet, telemovel ou smartphone).
A informacao deve ainda ser disponibilizada de acordo com as necessidades do cliente o que

torna essa situacao um grande e grave problema pois as necessidades variam de acordo com

cada cliente complicando a satisfacdo todos eles. Uma forma de contrariar essa situacao é
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disponibilizar aos clientes variada informacao de variados modos para dessa forma tentar

colmatar todas essas necessidades.

(Caulfield e O’Mahony, 2007) realizaram um estudo sobre a forma de acesso a informacao, na

cidade de Dublin, onde obtiveram os seguintes resultados apresentado na tabela 3.7:

Tabela 3.7 - Forma de aceder a informacéo dos transportes publicos coletivos (adaptado de
Caulfield e O’Mahony, 2007)

Forma de aceder a informacgéo dos transportes publicos/coletivos

Percentagem
Familiaridade/Conhecimento prévio 35%
Internet 30%
Informacéo em papel 20%
Telemovel 3%
TV/Radio 3%
Nenhum destes 3%
Call center/Linha de atendimento 2%

Como é possivel constatar 35% dos inquiridos respondeu que a familiaridade/conhecimento
prévio da informacao é a sua forma de aceder a informacdo. Em seguida encontra-se a
internet com 30% das respostas e a informacdo em papel com 20%. Neste estudo é curioso
perceber que, mesmo numa cidade bastante desenvolvida como Dublin, 20% dos inquiridos
utiliza a informacao em papel. E assim percetivel o impacto que que esse tipo de informacao

ainda tem nos presentes sistemas de informacao.

E um facto que as novas tecnologias ndo sdo acessiveis a todos os cidadaos, seja por razdes
economicas, de familiaridade ou mesmo outras, pelo que, embora os sistemas de informacao
devam obviamente continuar a modernizar-se, nao deverao ser abandonados por completo os
sistemas mais "classicos” tais como a informacdo em papel (afixacdo de informacao,
distribuicao de folhetos) e os sistemas que envolvem o contacto direto (call centers/linha de
atendimento) ou presenca humana (por exemplo, nas agéncias e estacoes/interfaces de TPC),

sob pena de se promover a exclusdo de grupos de cidadaos no acesso a informacao.

E ainda necessario ter presente que a informacdo disponibilizada deve também chegar as
pessoas que apresentam deficiéncias, pelo que a informacao devera estar disponivel em
varios tipos de suporte, de forma a nao criar qualquer tipo de discriminacdo e possibilitando

alcancar um maior nimero de pessoas.
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3.6.1 Distribuicao temporal da Informacao

Um passageiro pode necessitar de variada informacao dependendo da fase da viagem em que
se encontre. Pode-se classificar essa necessidade em trés grupos de acordo com Pires da
Costa (2008), ou em quatro grupos de acordo com o estudo elaborado por Caulfield e
0O’Mahony (2007). Os autores Caulfield e O’Mahony consideram a necessidade de informacao
na fase pré-viagem e informacao na paragem, enquanto para Pires da Costa, estes dois grupos
podem conjugar-se e ser considerados em apenas um grupo, a informacao antes da viagem.
Outro ponto onde os estudos tém uma opinido relativamente diferente é na fase final da
viagem, em que o Pires da Costa refere que deve ser fornecida informacao sobre pontos de
interesse e outro tipo de indicacoes e os autores Caulfield e O’Mahony referem que deve ser

fornecida informacao sobre as possibilidades para viagem de regresso.

3.6.1.1 Informacao antes da viagem

O passageiro necessita estar informado sobre quais os trajetos disponiveis (identificacdo da
linha), do local exato de embarque, qual o tempo de espera na paragem, qual o custo dessa
viagem (tarifa), qual a duracao aproximada da viagem e a localizacao da paragem mais
proxima do local de destino e dos eventuais locais de transbordo. Essa informacao é
normalmente oferecida ao cliente nas paragens, abrigos e estacdes/centrais (através de
mapas, tabelas, folhetos, etc.), sendo frequentemente disponibilizada também nos websites
das empresas, onde em alguns casos é possivel efetuar a simulacdo do percurso a percorrer.
No presente estudo sera feita a distincao de informacao na pré-viagem para o destino e de

informacao na paragem.

3.6.1.1.1 Informacao de pré-viagem para o destino
Nas figuras seguintes é possivel visualizar exemplos de informacao prestada ao cliente na pré-
viagem para o destino, geralmente na fase de tomada de decisao/planeamento sobre o modo

de transporte/trajecto a utilizar:

©0=0 itinerarium.net

Fig. 3.3 - Mapa Esquematico da rede de Fig. 3.4 - Simulador de percurso disponivel no
transportes publicos disponibilizado no website da STCP
website da Carris Fonte: http://www.stcp.pt/pt/itinerarium/

Fonte: http://www.carris.pt

28



linha Azvl i
a linha do centro historico

Fig. 3.5 - Folheto informativo da linha azul dos SMTUC

Fonte: http://www. apve.pt/upload/conteudo_index/bus/index.htm

A tabela 3.8 adaptada do estudo de Caulfield e O’Mahony (2007), permite perceber que a

informacdo em papel conquista a preferéncia dos utilizadores na sua fase pré-viagem para o

destino. A internet consegue também uma percentagem de votos que ndo deve ser

desprezada, apesar da percentagem na quarta opcao ser quase equivalente a primeira e

segunda. Ja o SMS e a linha de atendimento sao os sistemas a que os utilizadores ddo menos

percentagem de preferéncia.

Tabela 3.8 - Preferéncias de informacao na pré-viagem para o destino (adaptado de Caulfield
e 0’Mahony, 2007)

Preferéncias

12 22 | 3 4° Média
12 Fase: Pré-viagem para o destino
Informacdo em papel 48% 25% 15% 11% 1,87
Internet 30% 27% 14% 28% 2,38
SMS 17% 24% 34% 25% 2,67
Call center/Linha de atendimento 5% 24% 37% 36% 3,08

3.6.1.1.2 Informacao nas paragens

Nas figuras seguintes € possivel visualizar exemplos de informacao prestada ao cliente na fase

em que a tomada de decisao ja foi realizada e em que ja se iniciou a viagem para o destino,

com a informacao geralmente colocada nas paragens:

29



Fig. 3.7 - Painel de informacao em tempo real
na paragem com previsao do tempo de espera
da Carris

Fonte: IMTT, 2011a

Fig. 3.6 - Informacdo ao puUblico nas
paragens da STCP, com percurso,
horarios, tarifas e informacdo para
invisuais (Braille)

Fonte: IMTT e GPIA, 2011a

Fig. 3.8 - Informacao ao publico nos abrigos dos
TURE (Transportes Urbanos do Entroncamento)
Fonte: IMTT, 2011a

Ao analisar a tabela 3.9, adaptada do estudo de Caulfield e O’Mahony (2007), é possivel
verificar que a informacdo em tempo real conquista a preferéncia dos utilizadores para o tipo
de informacao pretendida nas paragens. A informacao em papel obtém uma percentagem de
votos que ndo pode ser desprezada, visto ser a preferéncia que alcanca maior percentagem
para segunda opcao. O Quiosque informativo consegue percentagens bastante interessantes
como segunda e terceira opcao. Ja a SMS e a linha de atendimento sao os sistemas a que os

utilizadores dao menos percentagem de preferéncia.
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Tabela 3.9 - Preferéncias de informac&o na paragem (adaptado de Caulfield e O’Mahony,

2007)
Preferéncias
12 | 2¢ | 3¢ | 4 | 52 | Média

22 Fase: Informagao na Paragem

Informagdo em tempo real 74% 12% 8% 4% 2% 1,48
Informagdo em papel 12% 38% 26% 15% 10% 2,76
Quiosque informativo 5% 35% 36% 17% 8% 2,91
SMS 6% 14% 16% 38% 27% 3,69
Call center/Linha de atendimento 3% 2% 15% 27% 54% 4,3

3.6.1.2 Informacao durante a viagem

O passageiro deve ser informado sobre o percurso da linha e a designacao das paragens que
forem surgindo, em tempo real, e as regras de utilizacdo do interior do veiculo (lugares
reservados, local de validacao dos titulos, etc.), podendo esta informacao ser disponibilizada

de forma dinamica ou interativa (IMTT, 2011a):

Servico dindmico - E um servico atualizado regularmente ou em tempo real. Em
alguns websites este tipo de servico encontra-se disponivel, sendo possivel constatar o estado
das linhas, se existe algum atraso, interrupcao ou outro tipo de situacao que prejudique o
normal decorrer do servico de transporte. Os sistemas mais comuns para exibir informacoes
em tempo real sdo painéis de informacao, localizados nas estacdes, nas interfaces, nas

paragens ou nos veiculos.

Servico interativo - Este tipo de servico necessita da existéncia de um sistema de
gestdo de dados dinamico e de um meio de comunicacdo direto entre a base de dados do
operador de transporte e o utilizador. O utilizador podera ter de contribuir com inputs para a
referida base de dados, através de SMS, aplicacdes no smartphone, entre outras. Este servico
permite responder a uma necessidade especifica do passageiro adaptando a informacao

existente, combinando-a, se necessario, para responder da melhor forma a solicitacao.
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Exemplos de informacao prestada ao cliente durante a viagem:

Fig. 3.9 - Informacao em tempo real por
SMS da STCP

Fig. 3.10 - Monitores de informacao sonora e

visual nas viaturas da Rodoviaria de Lisboa
Fonte: http://www.stcp.pt Fonte: IMTT e GPIA, 2011a

Na informacao a bordo, o estudo de Caulfield e O’Mahony (2007), mostrou que a preferéncia
dos utilizadores volta a recair sobre a informacao em tempo real e a informacao em papel.
Verifica-se igualmente que o SMS e a linha de atendimento sdo relegados para as ultimas

preferéncias.

Tabela 3.10 - Preferéncias de informacao a bordo (adaptado de Caulfield e O’Mahony, 2007)

Preferéncias

12 | 20 | 3¢ | 4 | s5¢ | Média
32 Fase: Informagdo a bordo
Informacdo em tempo real 70% 15% 8% 4% 2% 1,50
Informagdo em papel 12% 57% 23% 6% 1% 2,24
Questionar o motorista 12% 13% 41% 14% 20% 3,17
SMS 4% 12% 18% 45% 22% 3,72
Call center/Linha de atendimento 2% 3% 10% 31% 55% 4,37

3.6.1.3 Informacao depois da viagem

Nesta fase da viagem o passageiro necessita de informacao relativamente a pontos de
interesse e/ou servicos, trajeto a realizar no caso de um transbordo, localizacao de servicos
de apoio ao cliente (elevadores, bares, instalacbes sanitarias, etc.) e eventualmente
informacao sobre as possibilidades de realizar a viagem de volta. A informacao nesta fase é

bastante diversificada dependendo muito do proposito pelo qual o cliente efetuou a viagem.

Por vezes negligenciada, salienta-se aqui a importancia da disponibilizacao da informacao que

possibilite ao cliente saber como podera efetuar a sua viagem de regresso, que deve merecer
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prioridade por parte dos operadores, no sentido de fornecer um servico completo que permita

tornar os TPC uma real alternativa ao TI.

Na tabela 3.11 encontram-se os resultados das preferéncias em relacdo a informacao
relacionada com a pré-viagem de regresso, onde continua notoria a preferéncia pela internet.
A informacao em papel consegue mais uma vez ser a segunda opcao dos clientes. Nesta fase o
quiosque informativo nao consegue uma preferéncia muito relevante, assim como a SMS e a

linha de atendimento.

Tabela 3.11 - Preferéncias de informacao na pré-viagem de regresso (adaptado de Caulfield e
O’Mahony, 2007)

Preferéncias

12 | 2¢ | 3¢ | 4 | 52 | Média
49 Fase: Pré-viagem de regresso
Internet 64% 20% 7% 4% 5% 1,66
Informagdo em papel 25% 31% 17% 16% 11% 2,57
SMS 6% 19% 20% 29% 26% 3,50
Quiosque informativo 5% 18% 22% 25% 30% 3,57
Call center/Linha de atendimento 1% 12% 34% 25% 28% 3,67

A partir desta analise, é percetivel que a informacao em papel é o tipo de informacao que os
clientes mais procuram quando se encontram na primeira fase da viagem, a pré-viagem para
o destino. Na segunda e terceira fase, respetivamente, informacao na paragem e informacao
a bordo, essa preferéncia recai sobre a informacdo em tempo real. J& na quarta fase da
viagem, a pré-viagem de regresso, os clientes preferem a informacdao que lhes é

disponibilizada através da internet.

Convém realcar que apesar de apenas conseguir ser a preferéncia dos clientes na primeira
fase da viagem, a informacao em papel consegue nas restantes fases ser consecutivamente a
segunda opcado. Assim comprova-se que este tipo de informacado é uma opcado que nao pode
ser negligenciada, e que devera continuar a ser uma prioridade, a par com as inovacoes

tecnoldgicas que permite o fornecimento de informacao em tempo real.

3.7 Qualidade da Informacéo

A qualidade da informacédo prestada ao cliente € um dos fatores que pode potenciar uma
maior utilizacao do TPC por parte da populacao. A qualidade do servico pode, por definicao,

ser considerada como a diferenca entre a expectativa e a percecao do cliente em relacao ao
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servico oferecido, sendo para as empresas um fator indispensavel para alcancar uma efetiva

vantagem competitiva e ganhar a preferéncia dos clientes.

Deste modo, o IMTT (2011a) sugere que um sistema de informacao de qualidade, dirigido ao

utilizador dos TPC devera cumprir as seguintes caracteristicas para satisfazer os clientes:

Tabela 3.12 - Caracteristicas de um Sistema de Informacao de Qualidade (adaptado de IMTT,

Caracteristicas de um
Sistema de Informacao
de Qualidade

2011a)

« Ser claro e de facil utilizacdo/compreensao;
e Que seja capaz de satisfazer as expectativas dos diferentes
utilizadores (com capacidades diferentes face a utilizacdo de
novas tecnologias ou portadores de qualquer tipo de deficiéncia);
« Utilizar uma ou diversas formas de comunicacdao em simultaneo,
através de contacto humano, via suportes tradicionais
alfanuméricos e graficos (mapas/esquemas) e plataformas
eletronicas estaticas e dinamicas;
« Incluir informacoes sobre todos os modos de transportes e sobre
as ligacoes entre eles;
» Nao conter apenas informagdes sobre os sistemas classicos de
transporte publico/coletivo mas também sobre os servicos de
mobilidade alternativos existentes (como os transportes flexiveis,
carpooling, carsharing, taxis coletivos, bike-sharing)
complementares e, informacao urbana e de interesse cultural e
turistico;
« Conseguir disponibilizar em tempo Util ou em tempo real:
- Informacdes sobre interrupcées de servicos provocadas
por acidentes, obras nas infraestruturas, avarias, etc.;
- Informacodes sobre alteracdes de servicos ou sobre novos
servicos; informacdes sobre tarifas; informacodes sobre
condicbes de circulacao, respostas a reclamacoes,

estacionamento e horario de chegada dos servicos.

Caulfield e O’Mahony (2007) no estudo que realizaram conseguiram os seguintes resultados na

avaliacao da qualidade da informacao prestada na cidade de Dublin:
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Tabela 3.13 - Opiniao sobre a informacao dos transportes publicos coletivos (adaptado de
Caulfield e O’Mahony, 2007)

Opinido sobre a informagé&o dos transportes publicos/coletivos

Concordo Sem . Discordo
Concordo - Discordo
Plenamente Opinido Plenamente

E fornecida boa informacéo 2% 40% 19% 32% 7%
Gostaria que lhe fosse 31% 42% 19% 6% 2%
fornecida mais informacao

A qualidade dgs hprarios 33% 35% 1% 19% 2%

nas paragens é ma

A qualidac!e dos mapas nas 40% 33% 17% 7% 3%

paragens é ma

A falta de informacao
impede que use o 6% 15% 20% 49% 10%
transporte publico/coletivo

Analisando os resultados obtidos € percetivel que os inquiridos se encontram um pouco
divididos em relacdo a qualidade da informacao que lhes é fornecida, pois 42% concorda que
lhe é fornecida boa informacdo ao contrario dos 39% que tem uma opinidao oposta a essa.
Quando questionados sobre a quantidade de informacao fornecida, os inquiridos ja tem uma
opinidao mais consensual, isto é, 31% concorda plenamente enquanto 42% apenas concorda que
a informacédo prestada é suficiente. Na opinido dos inquiridos, tanto os horarios como os
mapas disponibilizados nas paragens tém uma ma qualidade mas essa falta de informacao nao

€ um fator que os impeca de usar os TPC.

3.8 Avaliacdo dos Sistemas de Informacao disponibilizados

Neste ponto pretende-se avaliar o tipo de informacdo que é disponibilizada pelos operadores
de TPC, nacionais e internacionais, e fazer uma pequena comparacao entre estes atendendo a
populacao residente em cada municipio. Este estudo foi na sua maioria efetuado através da
pesquisa de informacdo nos websites dos operadores, principalmente para o estudo dos

operadores internacionais. Os resultados desta pesquisa apresentam-se nas seguintes tabelas:
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Tabela 3.14 - Tipos de informacao disponibilizada pelos operadores nacionais

Carris STCP, SA SMTUC . Trevo, SA| Corgobus | Covibus Transportes | - Transportes
(Lisboa) | (Porto) | (Coimbra) | MOVEAVEIO | " (&yoray | (vila Real) | (Covilha) | Urbanos de | Urbanos
Portalegre |Entroncamento
?85#;252%%5'?::;6] 547.733  237.591  143.396  78.450  56.596  51.850  51.797  24.930 20.206
SAEIP - Sistema de Ajuda a
Exploracéo e Informacado aos X X X
Passageiros
Painel Informativo nas Paragens X X X
SMS X X X
Email X X X X X X X
Aplicacdo moével (Android) X X X
Widget X X
Linha de atendimento/Call Center X X X X X X X X X
Atendimento Fisico X X X X X X X X X
Newsletter X X X
Simulador de percurso X X X
Horarios X X X X X X X X X
Percursos X X X X X X X X X
Mapas X X X X X X X X
Regras de Utilizacdo X X X X X X
Noticias/Avisos X X X X X X X
Tarifario X X X X X X X X X
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Tabela 3.14 - Tipos de informacao disponibilizada pelos operadores nacionais (Continuacao)

Transportes | Transportes

Carris STCP, SA SMTUC Moveaveiro Trevo, SA | Corgobus | Covibus Urbanos de Urbanos

(Lisboa) (Porto) (Coimbra) (Evora) | (Vila Real) | (Covilha) Portalegre | Entroncamento
Descontos e Promocdes X X X X X X X X
Informacéo de Bilhética X X X X X X X X X
Pontos de Venda X X X X X X X X X
Bilhética Online X
Informacéo de Frota X X X X X
Servicos disponiveis nos X
veiculos (Internet, etc.)
Acessibilidade
(Acesso a pessoas com X X X X
mobilidade reduzida)
Facebook X X X X X X
Twitter X
Canal Youtube X X X
Publicacéo Informativa X X X

(Revista ou Jornal)

Informacgéo sobre como utilizar
o Sistema de Informacéo
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Analisando a tabela anterior é possivel perceber que o Sistema de Ajuda a Exploracdo e
Informacao aos Passageiros (SAEIP), sistema que permite conhecer com precisao a posicao de
cada veiculo em tempo real, disponibilizando assim a informacdo necessaria para os paneis
informativos, apenas esta implementado em cidades de grande/média dimensao (mais de 100
mil habitantes). Esta constatacdo também se verifica para o simulador de percurso, a
aplicacdo movel (android), a publicacdo informativa (seja ela semestral, trimestral ou
quadrimestral) e o canal do youtube. De referir que a operadora Carris e os STCP sao os
Unicos em Portugal, em transporte urbano de passageiros, que disponibilizam wi-fi gratuito
aos seus clientes. No caso do tipo informacao dita mais basica como é o caso de linha de
atendimento/call center, atendimento fisico, horarios, percursos, mapas, regras de
utilizacdo, noticias/avisos, tarifario, descontos, informacao de bilhética e pontos de venda,
conclui-se que esse tipo de informacdo € disponibilizado na maioria dos casos apesar da
qualidade da mesma ser diretamente proporcional ao nimero de habitantes dos diversos
municipios. Durante a pesquisa efetuada foi possivel constatar que nos municipios com maior
numero de habitantes a qualidade da informacao é bastante boa, enquanto os municipios com
um menor nimero de habitantes apresentam uma qualidade da informacdo que revela
algumas lacunas. A excecdo nesta constatacdo € apresentada pelo municipio do
Entroncamento que apesar de ser um servico municipalizado e ter um baixo nimero de
habitantes apresenta uma qualidade de informacao bastante aceitavel, equiparado ao de

municipios com mais do dobro de habitantes.

E ainda de salientar que além das operadoras das cidades de grande/média dimensao, apenas
a operadora Trevo, SA disponibiliza informacao sobre a sua frota e a possibilidade de acesso a
ela por parte de pessoas portadoras de deficiéncia. A operadora Trevo, SA destaca-se ainda
por ser a Unica que permite ao cliente requisitar um titulo de transporte através do seu
website. Ja a operadora Corgobus destaca-se neste estudo por ser a Unica que apresenta no

seu website informacao que ajuda o cliente a interpretar o sistema de informacao.

Com objetivo de servir de termo de comparacao relativamente ao panorama nacional,
realizou-se uma analise semelhante atendendo a sistemas de TPC internacionais de
referéncia, tendo em conta a populacdo residente. Os seus resultados sdo apresentados na
tabela 3.15.
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Tabela 3.15 - Tipos de informacao disponibilizada pelos operadores internacionais

e Transportes Transportes | Transportes
Metrobus | Transmilénio transit KZK GOP Centrebus | Unidos de DPMLJ Urbanos Urbanos de
(México) (Colombia) (inglaterra) (Polonia) (Inglaterra) | Astuarias (R.Checa) | Lavallois Mérida
9 (Espanha) (Franca) (Espanha)
Populagdo Residente 8.864.370 8.363.782 8.278.251 1.941.248 329.600 225.089 104.959 54.112 59.049
SAEIP - Sistema de Ajuda A
a Exploracéo e Informagao X X . X X
. implementar
aos Passageiros
Painel Informativo nas X X X X
Paragens
SMS X X
Email X X X X X X X X
Aplicacdo moével (Android) X X
Widget
Linha de
atendimento/Call Center X X X X X X X X X
Atendimento Fisico X X X X X X X X X
Newsletter X
Simulador de percurso X X X X
Horéarios X X X X X X X X X
Percursos X X X X X X X X X
Mapas X X X X X X X X X
Regras de Utilizacao X X X X X X X
Noticias/Avisos X X X X X X X X
Tarifario X X X X X X X X X
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Tabela 3.15 - Tipos de informacao disponibilizada pelos operadores internacionais (Continuacao)

London Transportes Transportes | Transportes
Metrobus | Transmilénio transit KZK GOP Centrebus | Unidosde | DPMU Urbanos Urbanos de
(México) | (Colombia) (Inglaterra) (Poldnia) | (Inglaterra) | Asturias |(R.Checa)| Lavallois Mérida
(Espanha) (Franga) (Espanha)
Descontos X X X X X X X X X
Informacéo de Bilhética X X X X X X X X X
Pontos de Venda X X X X X X X X X
Bilhética Online X X X X
Informacgéo de Frota X X X
Servicos (Internet, etc.) X X
Acessibilidade X X X X X X
Facebook X X X X
Twitter X X X
Canal Youtube X
Revista Informativa X
Informacéo sobre como utilizar X

o Sistema de Informacao
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Ao analisar estes resultados percebe-se que o operador Metrobus do México, que tem
associada uma populacdo de quase 9 milhdes de habitantes, nao disponibiliza aos seus
clientes informacao em tempo real (SAEIP, e consequentemente os paneis informativos) e o
simulador de percurso. Numa posicao oposta, encontra-se por exemplo, a operadora
Transportes Unidos das Astlrias (TUA) que com pouco mais de 225 mil habitantes fornece
informacao em tempo real aos seus clientes. A operadora polaca KZK GOP tem no seu plano
de desenvolvimento até 2020 a implementacdao desse tipo de informacdao com o apoio
financeiro da Unidao Europeia. Também foi possivel verificar que informacdao mais basica
(mapas, horarios, percursos, etc.) é disponibilizada por todos os operadores. Verifica-se assim
uma tendéncia para sistemas mais evoluidos em termos de sistemas de informacao apenas nas
cidades com populacao acima dos 200 000 habitantes, cuja dimensao justifica o elevado
investimento necessario para implementar estes sistemas mais tecnoldgicos. Nas restantes
cidades, os sistemas assentam na informacao tradicional complementada de sistemas on-line

mas de uso generalizado.

Fazendo uma comparacao da informacao apresentada nas tabelas 3.14 e 3.15, é notdrio que
tanto o operador Carris, como o operador Sociedade de Transportes Coletivos do Porto, ou
até mesmo os Servicos Municipalizados de Transportes Urbanos de Coimbra oferecem servicos
semelhantes aos operadores das grandes cidades que operam com focos populacionais com

pelo menos 15 vezes mais habitantes.

Esta analise corrobora os resultados do EuroTest 2010, onde apenas foi considerada a cidade
de Lisboa e os seus operadores de transporte. Apesar desse estudo apenas referir cidades da
Europa, os resultados sugerem que as maiores cidades portuguesas, apesar do menor nimero
de habitantes, conseguem proporcionar aos seus clientes um servico em termos de

informacao disponibilizada bastante aceitavel e equiparado ao de grandes cidades mundiais.

3.9 Potencialidades do Recurso aos SIG na Disponibilizacdo de

Informacéo aos Clientes

3.9.1 Definicao Geral e Potencialidades dos SIG

Os SIG integram hardware, software e dados para capturar, gerenciar, analisar e exibir todas
as formas de informacao geograficamente referenciada. Permitem visualizar, compreender,
inquirir, interpretar e visualizar dados de muitas formas que revelam relacoes, padroes e
tendéncias na forma de mapas, globos, relatorios e graficos. E um software que liga a
informacao geografica (definicio de cada elemento no espaco) com informacao descritiva de
diferentes elementos espalhados pelo territorio. Estes elementos sdo representados por

pontos, linhas e poligonos e permitem a sua relacdo espacial. Ao contrario de um mapa em
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papel os SIG permitem apresentar varias camadas de informacdes diferentes e relaciona-las

para obter nova informacao (ESRI, 2014).

Os SIG podem auxiliar a responder a perguntas e a resolver problemas espaciais, permitindo a
visualizacdo de dados de uma forma que é rapidamente entendida e facilmente
compartilhada. Proporcionam ainda a possibilidade Unica de conciliar informacao proveniente
de varias fontes, como por exemplo, informacao recolhida com um GPS (percursos e/ou
pontos) com informacao grafica (fotos, graficos, esquemas, etc.). Permitem trabalhar com

uma grande quantidade de informacao mesmo tendo ela caracteristicas muito diferentes.

O elemento fundamental dos SIG sdao os dados, que compreendem as trés maneiras de

observar os fenomenos relacionados ao mundo real:
- Espacial, como a declividade, a altitude, a profundidade do solo, etc.;
- Temporal, como a densidade demografica, a ocupacao do solo, etc.;

- Tematica, como a geologia, a cobertura vegetal, etc.

Os SIG podem ser representados por elementos de estrutura vetorial tais como, pontos,
linhas, poligonos e estruturas matriciais ou raster que sao conjuntos de pixéis ou células. Sao
uma das tecnologias de informacao mais potentes recentemente difundidas a partir dos meios
cientificos e tecnologicos, ocupando um papel predominante em diversos dominios ligados ao
ordenamento, tais como, a cartografia, a geografia, o planeamento urbanistico, o ambiente,
os transportes, o abastecimento de agua e tratamento de residuos, a agricultura, entre

outros.

3.9.2 SIG e os Transportes Publicos Coletivos

Os SIG sao uma ferramenta Util para a gestao de sistemas de TPC, pois possibilitam, de uma
forma rapida e flexivel, manusear, atualizar, alterar, ou até mesmo adicionar novas
informacdes. Permitem trabalhar apenas com a informacdo necessaria em funcao do

problema em questao, o que leva a uma resolucao mais facil e rapida desse problema.

Através dos SIG é possivel integrar multiplas bases de informacdo numa estrutura visual de
distribuicdo geografica, permitindo as entidades uma forma diferente de visualizar e analisar
a informacao que disponibilizam. Com o cruzamento dinamico e em tempo real de toda a
informacao distribuida e visualizada num mapa geografico é possivel encontrar padrbes e
definir relacoes entre inUmeras variaveis, conseguindo-se assim planear estratégias e operar

no terreno com elevado rigor e de uma forma ajustada a realidade de cada momento.
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As vantagens da combinacao dos SIG e dos TPC podem ser resumidas em (Ferraz, 2012):

- Permite a otimizacdo de rotas e maior eficacia na gestdao de recursos e no

planeamento/monitorizacao de operacoes no terreno;

- Possibilita o permanente acesso a informacao geografica, proporcionando ao cliente

do TPC planear a sua viagem em qualquer local;

- Permite a partilha de informacao integrada e atualizada, assim como uma gestao

previsional mais eficiente das necessidades dos clientes;

- Disponibiliza aos clientes uma grande diversidade de servicos informaticos baseados

na georreferenciacao.

Uma das grandes vantagens da utilizacdo dos SIG ¢ a facilidade que proporcionam na criacao
de sistemas de informacao mais dinamicos. Servicos como o SAEIP e os simuladores de

percursos sao baseados na georreferenciacao através dos SIG.

Com os SIG é ainda possivel por exemplo, associar a um ponto georreferenciado (um local)
uma imagem e/ou uma informacao (altimetria, tipo de solo, declive, etc.) entre outras
possibilidades. Possibilita ainda a partilha desse tipo de informacdo a qualquer outro
utilizador, permitindo assim que alguém que nunca visitou aquele local tenha informacoes

precisas sobre o mesmo.
Colocar ao dispor dos operadores e clientes todas estas vantagens pode acarretar alguns

pontos negativos, como € o caso dos custos de formacao dos técnicos e a necessidade de uma

concreta validacao dos antes de os disponibilizar.
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Capitulo 4

Caso de Estudo: Covilha/Covibus

4.1 Introducéo

O municipio da Covilha, situada no distrito de Castelo Branco, conta com uma populacao
estimada de 51 mil 797 habitantes (Censos 2011), tem uma area de 550,6 Km? e é constituido
por 21 freguesias. A cidade conta com cerca de 35 mil habitantes (Censos 2011) e o seu
perimetro urbano é formado por cinco freguesias: Unido das freguesias de Covilha e Canhoso,
Uniao das freguesias de Teixoso e Sarzedo, Uniao das freguesias de Cantar-Galo e Vila do

Carvalho, Boidobra e Tortosendo.

A cidade dispde atualmente de um bom nivel de acessibilidades, de equipamentos e de
servicos publicos que a tornam numa das principais cidades do sistema urbano regional da
Beira Interior. Em relacado as acessibilidades, destaca-se a proximidade com um dos principais
corredores do interior, a auto-estrada da beira interior (A23). Quanto aos equipamentos,
destacam-se a Universidade da Beira Interior, o Parkubis, o Hospital Péro da Covilha, o
Complexo Desportivo, o Estadio Santos Pinto, Piscinas Municipais, as Bibliotecas Municipal e
Heitor Pinto, o Teatro Municipal, a Casa de Cultura “Marmelo e Silva”, o Museu Arte Sacra, o

Museu de Lanificios, o Museu do Queijo, o Museu do Vinho, entre outros.

A Covilha dispée ainda de um centro histérico onde se localiza a principal praca da cidade, a
Praca do Municipio ou Pelourinho, e de um conjunto de monumentos de inegavel valor
histérico e arquitetonico, com particular realce para a igreja de Santa Maria Maior, Igreja da

Misericordia, a Capela de Santa Cruz e o Convento de Santo Antonio.

Em relacao aos TPC, estdao concessionados desde o dia 1 de Maio de 2009, a Covibus -
Transportes Urbanos da Covilha, SA, propriedade do Grupo Avanza. O Grupo Avanza € o maior
operador privado de servicos de transporte urbanos em Espanha, com uma presenca em 28

cidades. Em Portugal, o grupo faz-se representar em apenas duas cidades, Covilha e Vila Real.

47



4.2 Caracterizacao do Caso de Estudo

O operador Covibus - Transportes Urbanos da Covilha, SA, propriedade do Grupo Avanza, é
desde o dia 1 de Maio de 2009 o responsavel pelos transportes urbanos da cidade da Covilha.
A Covibus contabiliza 37 funcionarios, dos quais 31 com a funcdo de condutores, 3 inspetores,
2 mecanicos e 1 administrativo. A sua sede fica localizada no Parque Industrial do Tortosendo
onde é feita a manutencéo e resguardo das viaturas e também é prestado o atendimento aos

clientes, seja para informacoes ou para servicos de bilhética.

A sua area de concessao (ver fig. 4.1) esta dividida em duas zonas. A zona 1 (paragem a
preto), que se prolonga pelo que é considerado a zona urbana da cidade, e a zona 2 (paragem

a azul), que se prolonga pela area mais periférica da cidade e dessa forma é considerada a
zona suburbana.

e Saador

Aus savader
] Teixoso
Pt viado Canaro -
-]

. Futeg Teoso

Covilha

Ladeira Grande

Vale das Donas

oso Tortozendo
B

Figura 4.1 - Area de Concessao
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Atendendo a altimetria do terreno e a malha urbana, bastante irregulares que tornam a
circulacao de veiculos de maiores dimensbes extremamente dificil, a Covibus na sua frota de

22 autocarros, oferece 3 denominados minibus de dimensoes mais reduzidas.

A rede de transportes é composta por 16 linhas, 5 na zona urbana (zona 1), 8 na zona
suburbana (zona 2) e 3 noturnas que efetuam percursos nas duas zonas. As linhas diurnas
funcionam desde as seis horas até as vinte horas, com frequéncias entre 30 a 60 minutos,
dependendo da linha, enquanto as linhas noturnas funcionam das vinte horas até,

aproximadamente, a uma hora, com frequéncias de uma hora.

Diferenciando as linhas em funcdo do tipo de percurso efetuado, existem trés linhas
circulares (tém o extremo inicial e final coincidentes), sete linhas diametrais (atravessam a
zona central tendo percursos significativos fora do centro), trés linhas radiais (tém um

extremo na zona central e outro na periferia) e trés linhas exclusivamente de ambito escolar.

O tarifario disponibilizado pelo operador distingue-se de acordo com a zona de circulacao:
Zona urbana (zona 1); zona suburbana (zona 2); ou caso se efetue uma viagem em que se
transite nas duas zonas, a chamada zona global. Na figura 4.2 apresenta-se a informacao

sobre os diferentes tarifarios disponiveis, possivel de consultar no website do operador:

TIPO ZONA1 | ZONA2 | GLOBAL

7 dias 9,50 9,50 10,00

& Mensal 31,50 31,50 36,50
S [Trimestral | 78,00 78,00 95,00
Semestral | 14500 | 14500 | 190,00
Anual 270,00 | 270,00 | 380,00

& [Bordo 1,25 1,25 1,40
2 p10 7,80 7,80 12,20
@ (P50 35,00 35,00 58,00

Fig. 4.2 - Tarifarios utilizados pelo operador Covibus (Valores em Euros)

A frota do operador Covibus é constituida por 22 autocarros, dos quais 10 autocarros de 10,5
metros (fig. 4.3), 9 autocarros de 12,25 metros (fig. 4.4) e 3 minibus (fig.4.5). Destes 22
autocarros, 14 tém piso rebaixado e lugar reservado para pessoas portadores de deficiéncia

motora.
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Fig. 4.3 - Autocarros 10,5 metros de piso rebaixado utilizados pela operadora Covibus

(Fonte: https://www.flickr.com; Foto: Antero Pires)

e E[ 4

Fig. 4.4 - Autocarros 12,25 metros de piso rebaixado utilizados pela operadora Covibus

(Fonte: http://www.transportes-xxi.net; Foto: Joaquim Martins)
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Fig. 4.5 - Minibus utilizados pela operadora Covibus

(Fonte: http://www.freguesiadoferro.blogspot.pt/)

4.3 Identificacédo do Problema

Observando a tabela 3.14 do capitulo anterior é possivel concluir que, relativamente ao caso
de estudo, o operador Covibus, apresenta a nivel nacional um sistema de informacado ao
cliente que enquadra-se dentro do perfil para o nimero de habitantes do municipio, apesar
de ostentar algumas falhas se comparado com o operador Corgobus pertencente ao mesmo
grupo e com um numero de habitantes bastante proximo. Apesar do operador Covibus
apresentar todo o tipo de informacao dita basica, essa informacao apresenta uma qualidade
que pode ser melhorada, seja a nivel grafico ou com uma reformulacdo da informacao

existente para uma melhor e mais facil interpretacao por parte do cliente.

A nivel internacional, é percetivel que pode haver algumas melhorias por parte do operador
Covibus, isto é, numa comparacao direta com os operadores de sistemas de dimensdo
semelhantes verifica-se que a Covibus apresenta um conjunto de sistemas de informacao
similar aos operadores internacionais. Apenas o operador Transportes Urbanos Lavallois
apresenta sistemas de informacdo mais evoluidos oferecendo um simulador de percurso e
internet nos veiculos aos passageiros. Apesar de poder ser uma mais-valia principalmente
para atrair os estudantes universitarios a uma maior utilizacdo dos TPC, os custos de
introducdo destes sistemas devera ser bem ponderado, realizando uma adequada analise
custo-beneficio ou analisando meios alternativos de financiamento. Aparentemente, no
entanto, nao se apresentam de dificil implementacao, principalmente apos a introducao de

todos os dados num sistema SIG.
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Na analise dos melhoramentos possiveis de fazer em partes do sistema ja existentes procurou-
se avaliar onde seria possivel intervir sem grandes custos e com potencial de resultar numa
maior satisfacao dos seus clientes. A maioria dos clientes da Covibus sao estudantes e
reformados, esse ponto foi também cotado no momento da analise dos melhoramentos
possiveis de implementar. Pois neste tipo de situacdes deve-se ter em conta o publico-alvo

que se pretende atrair.

Neste sentido sugere-se as seguintes intervencoes:

- Atendendo a baixa qualidade apresentada pelos mapas (ver fig. 4.6), estes devem
ser reformulados, com a inclusao de toda a informacao relevante para os atuais e novos
passageiros puderem utilizar o servico sem dificuldades;

- Sugere-se a implementacao de mapas por paragens em vez de mapas de linhas;

- Na informacao disponibilizada, sugere-se a definicdo das paragens existentes em
toda a area urbana, bem como as zonas servidas;

- Sugere-se a distincao das paragens segundo as zonas de tarifas diferenciadas;

- Propde-se a apresentacdo dos diferentes tarifarios bem como a localizacdo dos
pontos de venda dos titulos de transporte;

- Sugere-se a georreferenciacao das linhas para futuras evolucdes do sistema com
aplicacoes com simuladores de percurso;

- Propde-se a apresentacédo dos horarios por paragens em vez de horarios por linhas;

Fig. 4.6 - Esquema do mapa do percurso percorrido pela Linha 10

(Fonte: http://www.covibus.com/images/MAPAS)
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4.4 Recolha e Tratamento de Dados

Atendendo as sugestdes referidas no ponto anterior, o objetivo deste ponto sera o de
descrever todo o trabalho que foi efetuado, desde a recolha de dados até ao seu tratamento,

de forma a melhorar o sistema actualmente implementado.

Os trabalhos iniciaram com a necessaria recolha e criacdo de uma base de dados com o nome
e localizacao das paragens, uma vez que a existente no operador se encontrava
desatualizada. Esta recolha foi efetuada com o auxilio de um dispositivo de navegacao por
GPS (Global Positioning System), o Garmin eTrex 10®, que regista percursos e pontos de

acordo com a necessidade do utilizador.

Esse dispositivo de navegacao cria ficheiros de coordenadas no sistema “World Geodetic
System” 1984 (WGS 84) no formato .gpx, definindo todos os percursos percorridos e todos os
pontos (paragens) levantados pelo utilizador. Esses ficheiros foram posteriormente
introduzidos no programa OziExplorer®, que permite a leitura e tratamento de ficheiros .gpx,
e exportados para ficheiros de formato .shp e .shx (shapefile) para assim poderem ser

tratados no ArcGIS, através do ArcMap.

Em ArcMap, comecou-se por georreferenciaram todas as shapefiles no sistema de coordenadas
WGS 84, importando de seguida os ficheiros de coordenadas dos percursos e localizacao das
paragens. JA& em ambiente ArcMap, diferenciaram-se os varios percursos por numero e cor,
assim como as paragens pelo nome. Na fig 4.7 é possivel visualizar um dos percursos

levantados com as respectivas paragens.

qus RUTF Az, !
o
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Fig. 4.7 - Esquema do novo mapa do percurso percorrido pela Linha 10 com a localizacao das

paragens e a sua denominacao
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A ferramenta SIG permite ainda associar informacao alfanumérica as paragens e as linhas.

Assim a cada paragem foi associada a informacao considerada relevante (ver figura 4.8):

- Nome;

- Coordenadas GPS;

- Zona;

- Foto.
Table (ml-4
ERE-RR -
Linha 10 - Paragens x

Shape *| LAT LON N° DATA NOME FOTO -

3 Point +40.2790330 | -7.5044120 [ 049 13-MAR-14 10:05:04 Terminal 1 <img src="C:\Users\Bruno\Desktop\64_destaque.gif” /= [

Point +40.2803750 |-7.50416820 | 050 13-MAR-14 10.06:00 Praga do Municipio C
Point +40.2801880 |-7.5026990 [051 13-MAR-14 10:02:08 Shoping do Sporting b
Point +40.2784420 | -7.5035980 | 052 13-MAR-14 10:08:44 Colégin das Freiras L
Point +40.2779410 | -7.5084350 | 053 13-MAR-14 10:08:3% UBI

Point +40.2744510 | -7.5035350 | 054 13-MAR-1410:11:21 Santa Eufemia
Point +40.2745520 | -7.5021210 | 055 13-MAR-14 10:12:08 Financas Antigas

Point +40.2738480 |-7.5005500 |058 13-MAR-14£10:12:41 Esc. Palmeiras
Point +40.2739250 |-7.4984420 |[057 13-MAR-14 10:13:38 C.C

Point +40.2789340 | -7.4960050 [0S8 13-MAR-14 10:15:15 INATEL 2
< 1 +

TR 1 Fr n E (1 out of 23 Selected)

o |ca |~ @ | cn | [ fra [~

Fig. 4.8 - Informacao associada a cada paragem da Linha 10

No caso das linhas, para além da informacao que se pode adicionar, é ainda possivel calcular
outros dados como comprimento da linha (ver fig.4.9) ou as coordenadas do seu ponto inicial
e final, entre outras opcoes. Este tipo de informacao ou a possibilidade de a utilizar em
analises espaciais pode ser bastante vantajoso do ponto de vista de gestdo do sistema para o

operador.

Table
H- Bk
Linha 10 - Percurso

FID | Shape* CARREIRA comp
2 0 | Polyline 10 9576

Mo 1 v m E (0 out of 1 Selected)

‘ Linha 10 - Percurso ‘

Fig. 4.9 - Informac&o associada a Linha 10

Com o objetivo de facilitar ao maximo a consulta e a percecao da informacdo que se ira
disponibilizar considerou-se uma melhor opcao a sua diferenciacao por paragem, ou seja,
realizaram-se mapas onde é possivel consultar todas as linhas que servem determinada

paragem.

Tal como foi referido, procurou-se que os mapas incluissem toda a informacao considerada
relevante, nomeadamente os horarios de cada linha nessa mesma paragem e um zoneamento
por freguesias para ajudar na localizacdo de eventuais destinos. Atendendo a sobreposicédo
dos trajetos de diferentes linhas optou-se por produzir um tipo de mapa onde sao
esquematizados os percursos de cada linha de modo a facilitar a identificacao das diferentes

linhas. Produziram-se também mapas com os percursos reais com base num dos mapas do
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ArcMap, diferenciando cada linha numa janela, de modo a evitar sobreposicoes. E possivel
consultar um exemplo de cada tipo destes mapas nas paginas seguintes (ver fig. 4.10 e 4.11)
ou em formato digital no CD que acompanha a dissertacdo. A impressdo destes exemplos sera
feita em tamanho A3 para reduzir os custos da impressao, podendo perder-se alguma
qualidade pois os mapas sofram dimensionados para tamanho A1.
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Figura 4.10 - Rede da Paragem Universidade da Beira Interior

57



58



e A

5 - s .._J{_
e g — i - l;-____-
™ L Lmsamn by i W - 1
b e
v
J a3 03 '
3 o038 848 4 0 B0k 1 I Fi
I 4 T N
Lt —L ) SRS I IR
—_— e L g g e e m——
A e f! E f i e i
___.-“_ ! a r S

e
-
b

i

e
‘l."i:é:__
%,: E
_.{:,__‘AW

0 o8

[ = L
e s | [ T 2 L T S e :
e b I — A
i g B
Zpmiee Legenda
raanm B g
[ T

e

[——
[T
s
RS
e
B e
s
e —
e ey vy W e T

€ Ponlos de \Verda
®  oob estd agqul
Limha 10

Linka 12

— Linfa 14

Linha 20

LinFes 21

| bnies 32
Limha M1
Linha M2
Paragana

u Fons

L Zoins 2

EEAR W GRS W Uma

e ruma e

Tarifario

Rede da Paragem

Universidade da Beira Interior (UBI)

INWVERND

—— | o amam | [Eg—
S B I At it I NI N e . = B
(= - = =
a ! - .
=—— T T T T
ra I - .
T T == "
—l = - = —
.
m - =
wa [ . e [ =
T v : w T
- - 5 I = -
T — x
N a - -
= - -
- = = - -
n r z T r
=1 . ¥ - -
—=1=1— T T
- - -
- -
- = - =
m r T 1
. —1— -
= M
-t § - -
= -
=a - .
3 T I
- - -
a s e
v
a s .
-
- = - —
r
a s
a
VERAD
S I Jr— T
T o e e e e T Sl
= - a =
— -
- - <
ra r P - .
M T == M
wa [ f f [ i -
T
=1 = 1=
e . — -
—— - - -
. r r <= -
—= — x
_ i ™ B A -
n r =
=i f f - -
- - -
- - I X - -
T T X T
=g r - -
n N
s £ - =
m -
- - B -
—= T T
N . —
X I
=a - s
=
ca s -
— -
I
a s .
3
a f s .
r
— -
a

of 313

TFD

ZOMA 1

IOHA T

GLoBAL

T fias

5,50

5,50

110, 0

Haenml

1,50

31,30

36,30

Trimestral

8,00

T&00

95,00

S miestral

145,00

145,00

190, 00

LT

a7, a0

I, 00

380, 00

Bl ey

Bordo

1,23

1,40

P D

T.BD

1L, 20

P30

15,00

3E,00

Para informagies, reclamagdes

ou E-LI'EE'E'.E-E-E- contacte:

Telefone: 275 093 087
Email: covibus@covibus.com

i
avanza
vl

Uiimn mcha kgl Junha 23H 4
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Capitulo 5

Conclusoes

As vantagens do TPC em relacdo ao Tl sdo varias, no que se refere a viabilidade de
densificacdo de ocupacao do solo, uma vez que o TPC permite transportar um maior nimero
de pessoas utilizando menos espaco, sendo o Unico que permite a existéncia de diferentes
usos simultaneos numa mesma area urbana. Em termos ambientais o TPC em comparacao
estrita com o Tl e se for considerada a poluicao por pessoa transportada, € significativamente
mais eficiente, podendo servir de também como elementos de combate a segregacao social,

permitindo niveis elevados de mobilidade a grupos mais desfavorecidos da sociedade.

No entanto os TPC apenas sao auto-sustentaveis em areas densamente povoadas e se tiverem
uma taxa de utilizacdo grande. A tendéncia das Ultimas décadas tem sido a perda de cota de
mercado, demonstrando a necessidade de medidas para os tornar mais apelativos e estimular
a sua procura assegurando a sua sustentabilidade atendendo aos seus elevados custos de
operacao. O crescente uso do Tl & um dos fatores que tem inviabilizado uma maior procura
pelos TPC, assumindo-se que uma das formas de aumentar essa procura é através da

penalizacao o livre uso do Tl de modo a diminuir a sua atratividade e conveniéncia.

Outro tipo de solucao passa por melhorar o sistema de TPC, e oferecer aos clientes um
servico que seja do seu agrado e seja a sua primeira opcao e nao apenas uma opcao

secundaria caso o Tl falhe.

Nos sistemas de TPC o sistema de informacdao é um dos elementos que caracteriza esse
servico. A qualidade e clareza com que a informacao é prestada é um dos fatores que pode
ajudar ao aumento da procura de um servico, por parte das populacdes, levando-as a alterar
os seus habitos, como por exemplo, uma maior utilizacdo do TPC. Dessa forma o sistema de
informacao é um elemento que pode ajudar a potenciar, nao so6 a sustentabilidade do sistema
de TPC, mas também a um acréscimo na qualidade de vida das populacdes no ambito em que
permite uma melhor ocupacdao do solo levando a menores congestionamento do trafego,

menor poluicao, menor consumo de combustiveis, entre outras vantagens.
Das analises realizadas verificou-se que a informacao prestada aos clientes € um fator com

uma importancia que ndo pode ser desprezada, pois podera ajudar o cliente a planear melhor

a sua viagem e auxiliar no processo de decisao de utilizar ou nao o TPC. Poder assim dizer-se
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que o sistema de informacao pode servir de elo de ligacao entre os prestadores do servico e o

cliente.

Do ponto de vista do cliente, os estudos analisados também revelam a relevancia que os
mesmos atribuem a informacao que lhes permita um melhor conhecimento do servico, sendo
um dos factores mais valorizados pelos mesmos. Atendendo a variedade de possiveis
passageiros, os operadores devem dedicar especial atencédo a acessibilidade e percetibilidade
da informacao a qualquer pessoa para nao segregar parte da populacao, geralmente mais
dependente dos TPC. Atendendo a esta variedade, sugere-se a disponibilizacao da informacao

através de varios meios e de diferentes formas.

Apesar dos estudos analisados demonstrarem a relevancia das novas tecnologias no que diz
respeito a consulta de informacao, revelaram também que a informacdo em papel ainda é um
suporte valorizada pelos clientes ou parte deles, cujo baixo custo e facilidade de
implementacao o tornam numa componente primordial do sistema de informacao ao cliente.
Com base nestas constatacdes procurou-se analisar como melhorar o sistema de informacao
ao cliente de um operador de uma cidade de média/pequena dimensdo, com poucos recursos
financeiros e funcionarios sem formacao neste tipo de problemas. Nesse sentido recorreu-se a
uma ferramenta SIG para a criacao, sistematizacao e apresentacao de informacao para
disponibilizar em papel ou através da internet. Este tipo de ferramentas permitem o
armazenamento de grande quantidade de informacao, podendo servir de base para a evolucao
para sistemas mais avancados se necessario. A aplicacao pratica foi realizada com um caso de
estudo, identificando-se as principais lacunas e delineado um plano de trabalho com o
objetivo de as mitigar. O diagndstico da situacdo actual revelou que a informacao
disponibilizada pela operador Covibus nos seus abrigos de paragem, quando existia, era

insuficiente, pondo em causa qualidade do servico prestado.

Para a melhoria do sistemas de informacao existente, tentando manter os custos reduzidos,
foram realizados levantamento de campo, no sentido de actualizar e georreferenciar os dados
sobre os percursos e paragens. Com estes dados foram elaborados mapas para cada uma das
diferentes paragens urbanas com toda a informacao considerada relevante para os clientes.
Estes dados incluiram a rede e os horarios de passagem na paragem, os tarifarios e possiveis
contactos em caso de duvida ou de anomalia no servico. Estes mapas deverao permitir a
qualquer utilizador do sistema, em cada paragem, ter grande parte da informacao que
necessita a disposicao num mesmo dispositivo, permitindo planear a sua viagem de uma forma

mais facil, clara e rapida de acordo com as suas necessidades.
Este melhoramento na informacao prestada visa ir ao encontro das necessidades dos clientes,

prestando-lhe um melhor servico, clarificando as suas dividas, tornando a utilizacdo do TPC,

mais facil e potenciando o efeito de politicas de descriminacao positiva dos mesmos.
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A avaliacdo dos efeitos da efectiva melhoria da informacao prestada devera ser monitorizada
no futuro, através de inquéritos de satisfacdo, que verifiguem quais os pontos que
melhoraram e quais os que necessitam de intervencao, servido de base de comparacao para
futuras analises. Sugere-se ainda a implementacao de inquéritos de satisfacdo anuais, bem
como planos de actualizacdo e modernizacao do servico pelo menos bianuais, de forma a

acompanhar as inovacoes em sistemas similares e potenciar a atratividade de mais clientes.

Com o trabalho realizado o operador devia ponderar a passagem para um sistema mais
dinamico, com informacao mais rapida e direta, de acordo com as preferéncias de grande
parte dos clientes. Um simulador de percursos, painéis com informacéo atualizada ao minuto,
aplicacoes mdveis, entre outros tipos/sistemas de informacao serdao sempre um investimento
que trara um acréscimo de qualidade ao sistema de informacdo. Da mesma forma que os
operadores atualizam as sua frotas para fornecerem aos seus clientes um servico mais
confortavel e seguro, devem também faze-lo em relacdo aos outros elementos que

constituem o sistema de TPC.
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