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RESUMO

O objetivo do trabalho foi preencher a lacuna de estudos e critérios amplamente
divulgados para a pontualidade do modal rodoviario de passageiros no Brasil e, assim,
estabelecer um indicador que possa ser homologado e utilizado pela agéncia
reguladora como fator adicional de garantia a qualidade dos servigos prestados a
sociedade pelas empresas que operam trechos entre pares de cidades de forma
regular conforme concesséo publica. O modal aéreo foi entendido como referéncia em
pontualidade e, a partir dele, foram estudados dados estatisticos de viagens do trecho
Rio de Janeiro a Sdo Paulo de uma grande companhia aérea no ano de 2019, e, entao,
foram comparados o indice de adverténcias e a variabilidade das amostras em relagéo
ao tempo programado para os modais ferroviario, metroviario. Por fim, compararam-
se 4 empresas rodoviarias nos trechos do mesmo par de cidades. A percepg¢ao dos
clientes rodoviarios também foi pesquisada para entender se o atraso é sentido na
partida ou na chegada das viagens e qual a tolerancia ao atraso pela populagao
pesquisada. Espera-se com este trabalho possibilitar aos clientes maior confiabilidade
nos horarios executados para o trecho no momento da escolha de sua companhia

rodoviaria.

Palavras-chave: Tempo de viagem. Pontualidade. Empresas aéreas. Atraso de
partida. Atraso de chegada. Modal rodoviario.



ABSTRACT

The main purpose of the study is to fill the lack of studies and widely disseminated
criteria for the punctuality of the passenger road transport in Brazil and thus establish
an indicator that can be approved and used by the regulatory agency as an additional
factor to guarantee the quality of services provided to society by companies that
operate between pairs of cities on a regular basis according to public concession. The
air transport was understood as a reference in punctuality and from it, statistical data
of trips from the Rio de Janeiro to Sdo Paulo obtained from a large airline in 2019 were
studied to then compare the warnings and variability index of the samples in relation
to the programmed time for rail, subway and, finally, 4 road companies in the sections
of the same pair of cities. The perception of road customers was also researched to
understand if the delay is felt by the departure or arrival and what is the expected
tolerance for delay by the surveyed population. It is expected with the study, to allow
customers greater reliability of the schedules executed for the stretch at the time of
choosing their bus company.

Keywords: Time trip. Punctuality. Airlines. Departure delay. Arrival delay. Road

transport.
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1 RESUMO EXECUTIVO

Em um ambiente cada vez mais dinamico, o tempo n&o € mais apenas uma
duragéo relativa na vida do ser humano, mas sim uma grande tarefa que precisa ser
muito bem gerida para se ter maior eficiéncia das nossas atividades corporativas e
pessoais.

O Brasil tem o transporte rodoviario predominante sobre os demais modais,
tanto no de cargas quanto o de passageiros. O modal rodoviario &€ responsavel pelo
transporte de 58% dos passageiros, de acordo com a pesquisa Custos Logisticos no
Brasil, da Fundagcdo Dom Cabral.

O transporte rodoviario € vantajoso em relagédo aos demais modais no sentido
de acessibilidade (pode se chegar a quase totalidade do territorio brasileiro), grande
oferta de veiculos e rotas, além de ter os maiores investimentos estatais de
infraestrutura.

Nesse contexto, é notdria a evidéncia da relagdo do modal rodoviario com o
tempo de deslocamento. Neste trabalho, dissertaremos sobre a pontualidade de
empresas rodoviarias no trecho Rio-SP, as relacdes da experiéncia do cliente sobre
esse tema e uma proposta de padronizacdo para medir e definir se uma empresa é

pontual ou nao.

1.1 Problema de Pesquisa

De acordo com a pesquisa feita para este trabalho, 96% dos entrevistados se
importam com a pontualidade das empresas de transporte de passageiros. Isso
realmente se torna relevante, tendo em vista que o cliente anseia por essa qualidade

no servigo prestado.

1.2 Justificativa da escolha do problema a ser trabalhado e a relevancia do

projeto para a organizagao

Além da experiéncia do cliente, o qual vem exigindo muito a pontualidade para
ganho de tempo, a ma gestao da viagem pode trazer grandes prejuizos a companhia,

como maior consumo de combustivel, maiores desgastes dos veiculos, geracéo de
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horas extras e potencial efeito para possiveis processos de indenizacdo e danos
morais.

As ofertas de horarios e a quantidade de empresas no trecho Rio-SP séo
bastante amplas, gerando maior competitividade e um grande leque de escolha para

os clientes.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O estudo dos indicadores de pontualidade mostra as caracteristicas das
empresas de transporte de passageiros rodoviarios no trecho Rio-SP, de modo a
evidenciar para o cliente a empresa que melhor cumpra os horarios estabelecidos.

E objetivo geral desenvolver um indicador de pontualidade no transporte

rodoviario de passageiros no trecho Rio-SP.

1.3.2 Objetivo especifico

Estabelecer a tolerancia de atraso dos modais ferroviario, metroviario, aéreo e
rodoviario, dos trechos especificos do trabalho, gerando uma metodologia de
Controle, independentemente de pontualidade dos itinerarios das empresas.

Com essa metodologia, € esperada a agregacado de valor a companhia,
melhorando a experiéncia do cliente ao fornecer informacao real-time dos horarios de
partida e estimativa de chegada ao itinerario, se ha otimizacdo do controle de
utilizagao de frota e custos de operagéo (indicador de saude operacional da empresa).

1.3.3 Breve apresentagao dos capitulos do Projeto

O capitulo 1 trata da parte introdutéria do trabalho, em que sdo mostrados o
resumo, o motivo da escolha do tema e o que esperar de seu desenvolvimento.

No capitulo 2, serdo apresentadas as bases conceituais de gestédo, além do
olhar da experiéncia do cliente e as peculiaridades entre a regularidade e pontualidade

dos modais aéreo, metroviario, ferroviario e rodoviario.
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No capitulo 3, serdo abordadas as principais metodologias de pesquisas
utilizadas no trabalho.

O quarto capitulo é dedicado ao levantamento e analise da informacéo, uma
revisdo do modelo conceitual, apresentando-se a posi¢cao da equipe relativa aos
pontos de extrema importdncia na realizagdo de um projeto dessa magnitude,
buscando sugerir melhores praticas e pontos de atengdo essenciais para a
implementagcdo. Nesse capitulo observam-se as empresas analisadas para a
pesquisa, além de estudo de caso e benchmarking.

No capitulo 5 é feita a analise da viabilidade de implantacdo do conceito de
pontualidade, mostrando o retorno esperado e a proposta de solugao aplicada dentro
de um cronograma.

E, por fim, no capitulo 6, sdo descritas as conclusdes deste trabalho, mostrando
as vantagens de sua aplicagao, além de tratar de consideragcbées e recomendacgdes
fora do escopo do projeto, que sado uteis como ponto de atencdo para o

desenvolvimento e melhoria continua do processo.
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2 BASES CONCEITUAIS

2.1 O valor percebido pelo cliente — Conceito

Com o advento da globalizagdo, percebe-se que a concorréncia tem
aumentado significativamente nos ultimos anos. Com isso, as empresas tém que
buscar meios de terem um diferencial e, com isso, atrairem e fidelizarem mais clientes.

Segundo Kotler e Keller (2012, p.130), nas empresas que dominam bem o

marketing, no topo da cadeia estédo os clientes (Figura 1), e

[...] os consumidores de hoje em dia, cada vez mais informados, esperam que
as empresas fagam mais do que se conectar com eles, mais do que satisfazé-
los e até mais do que encanta-los. Eles esperam que as empresas 0s ougam
e os atendam.

Figura 1 — Comparativo do organograma da empresa tradicional com a

orientada ao cliente

(a) Organograma tradicional (b) Organograma de empresa moderna orientada ao cliente
Alta CLIENTES

geréncia

Média geréncia - Pessoal da linha de frente

&
“ &
- ~
« ; " =
Pessoal da linha de frente z Média geréncia w
A .
2 Alta ~

v geréncia <

CLIENTES

Fonte: Kotler e Keller (2012, p.130).

Ainda para Kotler e Keller (2012, p.131), os clientes sempre estdo em busca da
maximizagao do valor de um determinado produto ou servigo, baseando-se em seus

limites, sejam monetarios, de conhecimento ou de mobilidade.

Os clientes estimam qual oferta eles acreditam que — seja la por qual razdo —
entregara o maior valor percebido e agem com base nisso. A probabilidade
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de satisfagdo e repeticdo da compra depende de a oferta atender ou ndo a
essa expectativa de valor. O valor percebido pelo cliente se baseia, portanto,
na diferenga entre o que o cliente obtém e os custos que ele assume pelas
diferentes opgdes possiveis. (KOTLER; KELLER, 2012, p.131).

De maneira semelhante, Zeithaml (1988, p.14) definiu que “o valor percebido é
a avaliagao geral do consumidor quanto a utilidade de um produto com base nas
percepcdes do que € recebido e do que é dado”.

Pela Piramide dos Elementos de Valor (ALMQUIST; SENIOR; BLOCH, 2016),
com base na piramide de Maslow, os clientes tém suas necessidades priorizadas da
seguinte forma: funcionais, emocionais, mudanga de vida e impacto social. Quanto
mais desses elementos sdo proporcionados pela empresa, maior sera a fidelizacao

dos clientes e o crescimento sustentado da receita (Figura 2).

Figura 2 — Piramide de Elementos de Valor
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De acordo com Zeithaml (1988, p.18), reduzir os custos monetarios e nao
monetarios (como tempo e esforgo) e incluir atributos intrinsecos importantes podem
alterar a percepcao de valor pelo cliente.

Ja para Kotler e Keller (2012, p.131), a empresa pode elevar o valor da oferta
para o cliente por meio de uma combinacao entre o aumento dos beneficios funcionais
ou emocionais e/ou a redugao de um ou mais dos varios tipos de custo.

Almquist, Senior e Bloch (2016, p.8) apontam que algumas empresas tém usado
a metodologia da Piramide dos Elementos de Valor para identificar quais séo seus
pontos fortes e fracos percebidos pelos clientes, além daqueles que dentro do ramo
de atuacdo da empresa sdo os mais importantes. A partir disso, € possivel focar na
melhoria dos itens que sao cruciais para o negocio, antes da inclusdo de novos
elementos.

Ainda para os autores, em todos os dez tipos de negdcios estudados, o
elemento que mais influenciava a fidelizacao do cliente era a qualidade do produto ou
servico. Ressalta-se também que as empresas que focam em elementos emocionais,
conforme a Piramide dos Elementos de Valor, tém um grau maior de fidelizagdo dos

clientes.

2.2 Peculiaridades que envolvem a regularidade e pontualidade dos diferentes

modos de transportes de passageiros

2.2.1 Setor Aéreo

O transporte aéreo € o que mais contribui para a reducéo da distancia-tempo
no deslocamento de cargas e de pessoas no Brasil, sendo os fatores pontualidade e
duracao da viagem dois dos mais relevantes no momento de se escolher o modal de
transporte aéreo em detrimento aos demais modais. Segundo a CNTTL (2021), sédo
os principais centros do pais em volume de passageiros: Sdo Paulo, Rio de Janeiro,
Brasilia, Belo Horizonte, Salvador, Recife, Porto Alegre, Curitiba, Fortaleza e Manaus,
e, em volume de cargas, destacam-se S&do Paulo (incluindo-se o aeroporto de
Viracopos, em Campinas — o 1° do pais em carga aérea), Rio de Janeiro, Manaus,
Brasilia e Belo Horizonte.

Segundo Abear (2021), entre abril de 2013 e abril de 2020, foram ofertados em

média dez milhdes e meio de assentos por quildmetro voado todos os meses, e
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vendidos aproximadamente oito milhdes de assentos por quildmetro voado nesses

mesmos meses (Grafico

1),

Grafico 1 — Evolugao da oferta, demanda, passageiros transportados e

decolagens realizadas
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O mercado interno de transporte aéreo de passageiros no Brasil € dominado

por trés companhias: Az

ul, GOL e Latam, que detém juntas mais de 95% de todo o

mercado pelos dados apurados de margo de 2020 pela Abear. No Grafico 2, os dados

da companhia Azul podem ser encontrados nominados como “OUTRAS EMPRESAS”

por motivos de acordos e restrigdes comerciais entre a empresa e a Abear.
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Grafico 2 — Mercado Interno de Passageiros transportados pelo modal aéreo

em margo de 2020
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Fonte: Abear (2021).

De acordo com a IATA (2019), o transporte aéreo no Brasil gera 839.000
empregos, US$ 18,8 bilhdes em contribuigdes de valor agregado ao PIB brasileiro, e
o turismo aéreo doméstico e internacional é responsavel por 1,1% do PIB no pais.

No Brasil, os indicadores de desempenho dos servigos aéreos em uso foram
estabelecidos pela Instrugdo de Aviagao Civil IAC 1502 — 0699, de 30 de junho de
1999, compreendendo os indices de Regularidade, de Pontualidade e de Eficiéncia
Operacional adotados pela ANAC como métrica de controle da concesséao de linhas
regulares nos aeroportos do pais. E importante destacar que, segundo a prépria IAC,
o horario de decolagem de um voo é considerado o horario de push-back ou
acionamento dos motores da aeronave e nao o horario em que o avido efetivamente
decola apds correr a pista de pouso e decolagem.

Segundo trecho da IAC 1502 — 0699 de 30 de junho de 1999, do Ministério da
Aeronautica (1999):

O indice de Pontualidade Parcial (IPPi), para cada voo i, ser4 medido em
fungéo do cumprimento dos horarios de voo previstos no respectivo HOTRAN
(horario programado), e seu indicador sera igual ao quociente da divisdo do
numero de etapas de voo realizadas pontualmente, pelo numero total de
etapas de voo efetivamente realizadas, no periodo de um més onde para
voos domésticos (de passageiros, carga € Rede Postal Noturna), com base
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nos horarios previstos em HOTRAN, sera considerado como pontual o voo
que:

a) Na escala inicial, a partida dos motores ocorrer até 10 (dez) minutos antes
ou até 15 (quinze) minutos apds a hora prevista;

b) Na(s) escala(s) intermediaria(s), a parada dos motores ocorrer até 15
(quinze) minutos apds a hora prevista, e a partida dos motores ocorrer até 10
(dez) minutos antes ou até 15 (quinze) minutos apds a hora prevista; e

c) Na escala final, a parada dos motores ocorrer até 15 (quinze) minutos apés
a hora prevista.

Ja para voos internacionais (de passageiros e/ou de carga), com base nos
horarios previstos em HOTRAN, sera considerado como pontual o voo que:
a) Na escala inicial, a partida dos motores ocorrer até 30 (trinta) minutos antes
ou apos a hora prevista;

b) Em escala(s) intermediaria(s), a parada dos motores ocorrer até 30 (trinta)
minutos apds a hora prevista, e a partida dos motores ocorrer até 30 (trinta)
minutos antes ou apds a hora prevista; e

c) Na escala final, a parada dos motores ocorrer até 30 (trinta) minutos apés
a hora prevista”

Ou seja, em outras palavras o Brasil adota como padrdo de medigcédo de
pontualidade de uma viagem, todos os voos que partiram com até 15 minutos
de atrasos em relagéo ao horario esperado no mercado interno (doméstico)
e 30 minutos de atraso para voos com destinos internacionais sendo que os
respectivos voos devem pousar no seu destino com até 15 minutos de atraso
em relagdo ao horario programado de chegada da aeronave para voos
domésticos e 30 minutos de atraso para voos internacionais.

O indice de pontualidade utilizado no Brasil estd em linha com os indices
mundiais de autoridades de todo o mundo, como a Federal Aviation Association (FAA),
nos Estados Unidos, e a European Union Aviation Safety Agency (EASA), na Unido
Europeia. Segundo o relatério “Punctuality League 2020” (OAG, 2020), elaborado pela
consultoria internacional especializada em dados do setor, OAG, o padrao de medig¢ao
internacional considera partidas ou chegadas que ocorreram dentro de 15 minutos de
diferenca do horario programado para decolagem ou pouso das aeronaves. Outra
consultoria internacional especializada, FlightStats by Cirium, também adota o padréo
de 15 minutos de atraso na decolagem ou no pouso como gatilho para reconhecer
que um voo sofreu atraso ou nao e elencar quais foram as companhias mais pontuais
do mundo em determinados periodos (CIRIUM, 2020).

Dados do European Organization for the Safety of Air Navigation
(EUROCONTROL, 2019), agéncia responsavel pelo controle do espago aéreo
europeu, apontam que a maior parte dos atrasos das operagdes sao gerados pela
soma de eventos reacionarios dos voos anteriores, como trafego aéreo, manutencéo,
impactos de chuvas e meteorologia ou falhas das equipes de aeroportos durante o
processo de aceitagao dos clientes para embarque ou gestdo de suas bagagens. O
segundo maior motivo de atrasos esta nos processos internos das empresas aéreas
(Grafico 3).
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Grafico 3 — Causas de atraso em viagens
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Fonte: Eurocontrol (2019).

Nos estudos realizados pela Universidade de Westminster, Cook e Tanner
(2015, p.7) demonstram que 1 hora de atraso em um voo realizado por aeronave
Airbus A320 (capacidade de 180 passageiros) no contexto europeu custa entre 1.050
e 5.090 euros, dependendo de o atraso ter ocorrido antes da decolagem ou de ter
ocorrido em rota, levando a aeronave a aterrissar atrasada e consumindo combustivel.
O mesmo relatério indica que as causas que interferem na pontualidade de um voo
sdo as mesmas ja descritas pelo Eurocontrol e adiciona que os custos de combustivel,
pagamentos de tripulagdo, multas e compensagdes aos clientes sao as
consequéncias tangiveis de um atraso, além da perda de credibilidade da companhia
aérea e o0 marketing negativo realizado pelos clientes detratores que foram
prejudicados por voos atrasados.

Conforme a ANAC (2020), as consequéncias de um voo atrasado também

incluem direitos concedidos pela ANAC aos clientes:

Nos casos de atraso e cancelamento de voo, o passageiro que comparecer
para embarque tem direito a assisténcia material, que envolve comunicacgao,
alimentagdo e hospedagem. Essas medidas tém como objetivo minimizar o
desconforto dos passageiros enquanto aguardam o voo, atendendo as suas
necessidades imediatas. Mas atengao, a assisténcia ndo sera devida se a
alteragao no voo for decorrente do fechamento de fronteiras ou de aeroportos
por determinacao de autoridades.
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A assisténcia é oferecida gratuitamente pela empresa aérea, de acordo com
o tempo de espera, contado a partir do momento em que houve o atraso ou
o cancelamento, conforme demonstrado a seguir:

e A partir de 1 hora: Facilidades de comunicacgao (internet, telefonemas
etc.).

e A partir de 2 horas: Alimentacdo (voucher, refeicao, lanche, bebidas etc.).

e A partir de 4 horas: Hospedagem (obrigatério em caso de pernoite no
aeroporto) e transporte de ida e volta. Se o passageiro estiver no local de
seu domicilio, a empresa podera oferecer apenas o transporte para sua
residéncia e desta para o aeroporto.

O Passageiro com Necessidade de Assisténcia Especial (PNAE) e seus
acompanhantes sempre terdo direito a hospedagem, independentemente da
exigéncia de pernoite no aeroporto.

Se o atraso for superior a 4 horas (ou a empresa ja tenha a estimativa de que
0 voo atrasara por esse tempo) ou se houver cancelamento de voo, a
empresa aérea devera oferecer ao passageiro, além da assisténcia material,
opgodes de reembolso integral ou de reacomodagao em outro voo disponivel.

2.2.2 Setor Rodoviario

Segundo Freitas, Reis Filho e Rodrigues (2011), o atraso de viagens em
transportes rodoviarios de passageiros pode gerar consequéncias como motoristas
serem induzidos a cometer irregularidades no transito (ultrapassagens forgadas,
excesso de velocidade etc.) com o intuito de recuperar o tempo perdido.

Ainda segundo o artigo, esses atrasos sao causados devido a atraso na
chegada dos 6nibus nos terminais de embarque, demora na colocagdo de bagagens
nos Onibus, demora dos passageiros para entrar no 6nibus e espera paciente do

motorista por passageiros atrasados.

2.2.2.1 Leis aplicadas aos atrasos

De acordo com CheckMyBus (2021), atrasos imprevisiveis gerados por
problemas comuns na estrada, como engarrafamentos, condigbes meteoroldgicas
dificeis ou outros obstaculos podem acontecer, e o passageiro tem direitos legais
devido a esses atrasos. No 6nibus s6 a partida do ponto inicial ou do ponto de parada
depois de mais de uma hora além do horario previsto € que define o atraso.

Diante de um atraso podem se aplicar as seguintes leis que protegem os

passageiros, mas prejudicam a empresa:
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e Atraso superior a 1 hora — Remanejamento do passageiro para outra empresa
que faga o mesmo percurso, sem custo adicional OU reembolso imediato do
valor da passagem — caso o passageiro desista da viagem.

e Superior a 3 horas — Alimentag&o e hospedagem, caso a viagem n&o continue
no mesmo dia.

e Até 3 horas da interrupgdo da viagem — Remanejamento do passageiro para
outra empresa que faca o mesmo percurso, sem custo adicional para o
passageiro, alimentacao e eventual hospedagem.

e Até 3 horas antes da viagem — Reembolso do valor pago da passagem. Nao
ha multa para remarcacao do bilhete dentro do prazo de um ano.

Segundo Tedesco, Kneib e Radel (2014), o atraso de viagens no transporte
rodoviario de passageiros pode impactar a confiabilidade do cliente para com a
empresa e juntamente com outros fatores ele também causa um efeito no valor da

tarifa, tornando-o mais caro devido aos prejuizos causados.

2.2.2.2 Indicadores utilizados

Radomysler (2015, p.122) nos apresenta indicadores para linhas de alta
frequéncia e baixa frequéncia em relagao ao tempo de viagem. Sobre a confiabilidade

do servigo, cita:

Pontualidade e regularidade

A pontualidade do sistema esta relacionada com a porcentagem das partidas
que sdo realizadas de acordo com o cronograma preestabelecido. Para linhas
de alta frequéncia, o indicador mais importante é o da regularidade do servico,
dado pelo tempo médio entre partidas. No caso de linhas de baixa frequéncia,
o indicador pode ser a porcentagem de partidas realizadas fora do horario
previsto. Fora do horario previsto pode incluir uma margem mais cedo do que
0 agendado, e outra com um atraso em relagdo ao cronograma. Também
devem ser definidos intervalos aceitaveis de atrasos ou de partidas
adiantadas. Geralmente, ha uma intolerdncia maior com 6nibus rodando
antes do horario previsto, uma vez que os usuarios que consultam e seguem
os horarios poderiam ser prejudicados.

Cumprimento de viagens
Esse indicador é similar ao proposto pelo Edital de Concessao, verificando o
cumprimento da OSO por parte dos operadores.

Tempo de viagem sobre tempo esperado

Esse indicador procura medir a incerteza presente no tempo de viagem de
cada 6nibus. Fatores como transito intenso, numero de semaforos, tamanho
da rota, quantidade de passageiros embarcando ou desembarcando do
veiculo podem interferir nesse indicador. E interessante segmentar a anélise
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por linha e faixa horaria, a fim de avaliar os impactos externos ao sistema no
tempo de viagem.

Ainda de acordo com Radomysler (2015, p. 123):

Velocidade média

Esse indicador é simplesmente a velocidade média dos veiculos ao
percorrerem suas rotas. Ele € um indicador de alto nivel de agregagéao, ou
seja, ha diversos fatores que podem influencia-lo, dificultando o foco de
problemas ou oportunidades para a melhora desse parametro. Além disso,
ao calcular a média da velocidade se perdem informagdes a respeito de
gargalos ou pontos de pior desempenho, dificultando a resolugdo dos
problemas. O lado bom dessa medida é que ela fornece uma informacéao
relevante para o usuario, impactando diretamente o tempo de viagem e a
eficiéncia com a qual os veiculos podem ser operados.

Tempo de viagem no veiculo/tempo total de viagem

A viagem, para o usuario, se inicia no momento em que ele sai da sua origem
e s6 termina ao chegar ao destino final. Além do tempo que o usuario passa
no sistema, esperando seu Onibus, dentro do veiculo e realizando
baldeagdes, ha também tempo despendido na locomog¢do da origem ao
sistema e do sistema ao destino. Todo esse tempo é relevante para o usuario
e deve ser considerado no desenvolvimento do sistema de transporte
coletivo. Por incluir informagdes externas ao sistema de transporte, esse
indicador possui um alto custo e complexidade de coleta de dados,
diminuindo a frequéncia com a qual ele pode ser mensurado. Além disso, ele
nao distingue entre tempos consumidos fora do veiculo dentro do sistema ou
fora do sistema. Para isso proporemos um indicador que representa o tempo
médio de transferéncia. Como o tempo de transferéncia é percebido de
maneira mais negativa pelo usuario do que o tempo em movimento, iremos
nos aprofundar nessa medida no fator conforto.

De acordo com Oliveira (2019), as “Empresas de 6nibus sdo obrigadas a
assistir passageiros se houver atrasos ou interrupgéo das viagens. Quem se sentir

prejudicado pode mover acgéao judicial até por danos morais”. Cita também:

O engenheiro Alex Vitor Rodrigues dos Santos, de 37 anos, considera adotar
a medida para ser ressarcido dos danos durante viagem ao Sul de Minas no
fim do més passado. O 6nibus em que estava quebrou trés vezes. Na volta,
no inicio do ano, o problema se repetiu. “Fizemos um grupo e a ideia era
entrar coletivamente, mas muitas pessoas desistiram. Fiz reclamagédo na
empresa, que me ofereceu o ressarcimento do valor da passagem e uma
cortesia”, conta.

A advogada especialista em Direito do Turismo Luciana Atheniense orienta
quem se sentir prejudicado a requerer ndo s6 a diferenga de valores, mas
também a assisténcia material e, sobretudo, danos morais. “Assim como no
transporte aéreo, no rodoviario, o servigco tem que ser eficiente e de acordo
com o contrato. Por exemplo, se a pessoa comprou passagem para um
6nibus luxo e veio o convencional, durante todo o periodo da viagem ou em
parte dela, caso o veiculo tenha estragado, a companhia tem que dar a
diferenca. A lei especifica do transporte rodoviario e o Codigo do Consumidor
amparam os viajantes”, explica Luciana.
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Um fato ocorrido no dia 28 de dezembro de 2019, conforme divulgado pelo G1
Tocantins (2019), mostra o quanto um acidente prejudicou os passageiros que tiveram
que esperar mais de 13 horas, impactando a satisfacdo deles.

O Migalhas (2018) divulgou um caso de um passageiro que teve que ser
indenizado por atraso em viagem de 6nibus. O juiz de Direito Rubens Hideo Arai, da
12 vara do Juizado Especial Civel de SP, condenou uma viagao a indenizar em
R$ 1 mil, por danos morais, um passageiro que chegou ao destino com mais de trés
horas de atraso, passando por diversos transtornos durante a viagem.

Os fatores climaticos também influenciam no tempo de viagem. Revista do
Onibus (2020) publica em matéria que um impacto climatico causou o atraso de
viagens de rodoviarias devido a uma chuva que alagou as ruas e avenidas em cidades
do Sul de Minas.

Pimenta (2021) relata um ocorrido com uma empresa tecnoldgica de énibus
rodoviario chamada “Buser”, a qual teve um grande atraso na viagem devido a um

outro fator externo, que foi um acidente ocorrido no trajeto com outro veiculo.

2.2.3 Setor Ferroviario

De acordo com De Paula (2008), a histéria das ferrovias no Brasil inicia-se em
1854, ligando Porto Maua a localidade de Fragoso, sendo o Bar&o e Visconde de
Maua o responsavel pelo empreendimento. Esse trecho possuia 14,5 quildmetros de
extensao.

A segunda ferrovia brasileira foi inaugurada em 1858 (ANTF, 2021), chamada
de Recife and Sdo Francisco Railway Company. Neste mesmo ano foi concluido o
trecho que ligava o Rio de Janeiro a Queimados, na Baixada Fluminense. Com a
expansao dessa ferrovia, se tornou a mais importante do Brasil, sendo chamada apés
a Proclamacgao da Republica de Estrada de Ferro Central do Brasil (AENFER, 2021).

Entre os anos de 1908 e 1914, as estradas de ferro no Brasil tiveram o seu
maior crescimento, chegando a um recorde de construgdo de 2225 quildmetros
somente no ano de 1910 (DE PAULA, 2008).

A Rede Ferroviaria Federal S.A. (RFFSA) foi criada em 1957. Ela administrava
18 malhas nacionais e era uma empresa de economia mista (TALVIK, 2014). Essa
acao foi algo fundamental para que o setor ferroviario no Brasil ndo entrasse em

decadéncia. Na década de 1970, devido ao crescimento do sistema rodoviario e a
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falta de investimentos no setor de trilhos, o sistema ferroviario entrou em decadéncia,
sendo estendido até a década de 1990, na qual as concessoes a iniciativa privada se
iniciaram. As ferrovias federais e estaduais passaram a ser privatizadas a partir de
1995, reestruturando todo o setor brasileiro (SILVEIRA, 2002).

Ja a historia dos metrés no Brasil teve inicio em 1966, marcado pelo slogan
“Sao Paulo Depende do Metré”, no qual os administradores desse municipio
declararam que o rapido crescimento da cidade tinha uma unica solugdo para o
transporte de massa: a implantagdo desse modal (SILVA, 2018). Em 26 de dezembro
desse mesmo ano, a Lei Municipal 6988 autorizou a criagdo da Companhia do
Metropolitano de Sdo Paulo — Metrd, sendo realizada em 24 de abril de 1968 a
Assembleia Geral de Constituicdo da empresa (METRO, 1968).

Em novembro de 1968, foram assinados os primeiros contratos de construgao
do modal, sendo realizada em dezembro desse mesmo ano a cerimdnia que marcou
o inicio das obras (SILVA, 2018).

Em 1972 (Figura 3) foi realizada a primeira viagem n&o comercial entre as
estacdes Jabaquara e Saude (INBEC, 2020).

Figura 3 — Primeira viagem nao comercial do trem protétipo do Metro

Fonte: INBEC (2020).

Em 14 de setembro de 1974 foi quando o Metr6 passou a operar

comercialmente, realizando suas primeiras viagens entre as estagdes Jabaquara e
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Vila Mariana (INBEC, 2020). Desde entado as expansdes do modal sdo continuas, e a
construcao de novas linhas no Brasil vem ocorrendo.

De acordo com a Agéncia Nacional dos Transportadores de Passageiros sobre
Trilhos (ANTPTrilhos), em 2019, havia 48 linhas em operag&o com 1.116,5 km no total,
transportando por ano 3,9 bilhdes de passageiros, uma média de 10,9 milhdes de
pessoas por dia util (ANPTrilhos, 2019). Em nivel de comparagao, de acordo com o
anuario de 2020 da Confederagcdo Nacional de Transportes, no més de agosto de
outubro de 2019, foram transportados 293,9 milhdes de passageiros nos O6nibus
urbanos (CNT, 2020). Considerando essa média em todos os meses do ano, seriam
pouco mais de 3,5 bilhdes de passageiros transportados.

Em 2019 foi apresentado na 25% Semana de Tecnologia Metroferroviaria um
trabalho que mostra a importancia da pontualidade das viagens. Segundo Mancini,
Duarte e Andrade et al. (2019), na operadora em que o trabalho foi realizado, no inicio
das medigcbes do indicador que mede o numero de passageiros impactados por
atrasos nas viagens, o resultado foi que mais de 17% do total de passageiros
transportados no sistema sofria impacto. Na pesquisa de satisfacao realizada com os
clientes, 78% informaram que a caracteristica mais relevante do modal era o tempo
de viagem. Portanto, a concessionaria concluiu que deveria se fazer um trabalho para
reduzir esse impacto aos clientes.

Apoés a implantagdo de ag¢des para melhoria do indicador, como a criagao de
planos de acado para tratamento dos desvios operacionais, a fim de se evitarem
reincidéncias dos problemas encontrados que geravam atrasos nas viagens,
obtiveram-se melhoras significativas, atingindo o menor valor do indicador em maio
de 2019, igual a 6,7%.

E importante ressaltar que, segundo Mancini, Duarte e Andrade (2019), os
fatores climaticos influenciam fortemente no desempenho do sistema. Notou-se, por
exemplo, que nos meses mais quentes do ano, nos quais os sistemas de refrigeragéao
e equipamentos auxiliares trabalham de maneira mais intensa, ha chances maiores
de falhas dos sistemas, bem como a atuagdo dos proprios clientes no trem para

informar uma falha no sistema de refrigeracdo, o que gera atrasos nas viagens.
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2.3 Probabilidade aplicada aos servigos

Ferreira (2011) argumenta que as operagdes de servicos contém alta
participagédo de eventos aleatérios (controlados pelo acaso), como:

e duracdo do servico;
e numero de clientes atendidos;
e numero de clientes que chegam a um ponto de servigo;

¢ incidéncia de quebra de equipamentos, para prestacédo do servico.

Segundo o autor, a consequéncia € a possivel existéncia de condigdes de
ociosidade ou de congestionamento, alternadamente, com efeitos marcantes nos
custos e na qualidade do servico prestado. Assim, faz-se necessario 0 uso de
indicadores estatisticos de distribuicdo, dentre os quais dois se mostram como os mais
usuais: os indicadores de concentracéo e os de Disperséo.

2.3.1 Indicadores de Concentragao

Para Guedes et al. (2005), as medidas de tendéncia central sdo denominadas
por indicarem um ponto em torno do qual se concentram os dados. Esse ponto tende
a ser o centro da distribuicdo dos dados, sendo os principais indicadores: média,

mediana e moda

2.3.1.1 Média

Segundo Guedes et al. (2005), a média aritmética (X) € a soma de todos os
valores observados da variavel dividida pelo numero total de observacdes, em uma
visdo geométrica, sendo que a média de uma amostra € o centro de gravidade e
representa o ponto de equilibrio de um conjunto de dados. E a medida de tendéncia
central mais utilizada para representar a massa de dados.

Férmula:

_ Xt Xt xgtt X,

M

& n



31

Sendo,
Me: média
X1, X2, X3,..., Xn: valores dos dados

n: numero de elementos do conjunto de dados

2.3.1.2 Moda

De acordo com Gouveia (2021a), a moda (Mo) representa o valor mais
frequente de um conjunto de dados, sendo necessario observar a frequéncia com que
os valores aparecem para ter a sua definicdo. Para o caso de valores individuais, a
moda pode ser determinada imediatamente observando-se a frequéncia absoluta dos

dados.

2.3.1.3 Mediana

A mediana (Md) é o valor que ocupa a posigao central da série de observagdes
de uma variavel, dividindo o conjunto em duas partes iguais, ou seja, a quantidade de
valores inferiores a mediana é igual a quantidade de valores superiores a mesma,
quando o numero de elementos de um conjunto € par, a mediana é encontrada pela
média dos dois valores centrais (Grafico 4). Assim, esses valores sdo somados e
divididos por dois (GUEDES et al., 2005).
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Grafico 4 — Indicadores de Concentragao

Indicadores de Concentracao

* Moda: Resultado mais frequente na
distribuicao.
e Mediana: Ponto médio entre o valor maximo e
o valor minimo dos resultados.

e Expectancia, Valor Esperado ou Média: E o
resultado mais provavel da distribuicdao —E ( x ).

Fonte: Ferreira (2011).
2.3.2 Indicadores de Dispersao

Por definicao, indicadores de dispersdo sdo parametros estatisticos usados
para determinar o grau de variabilidade dos dados de um conjunto de valores. Ele é
zero se todos os dados s&o os mesmos e aumentam conforme os dados véao ficando
mais diversos (GOUVEIA, 2021b).

Para que o indicador seja representativo, as partes medidas devem possuir a
mesma unidade da quantidade de amostras medidas.

Esse tipo de indicador é normalmente mais confiavel, haja vista que as
variaveis de tendéncia central (média, mediana, moda) muitas vezes nao revelam a

homogeneidade e, consequentemente, a confiabilidade dos dados.
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Existem varios indicadores de dispersdo. Para este trabalho, serdo utilizados,
por terem maior relevancia para os dados coletados: variancia, desvio-padrao e

coeficiente de variagao.

Variancia:

Essa medida de dispersao é definida como a diferenca entre a maior e a menor
observagédo de um conjunto de dados, isto é:

A = Xmaior — Xmenor (2)

Desvio-Padrao:

O desvio-padrao é definido como a raiz quadrada da variancia. Desta forma, a
unidade de medida do desvio-padrao sera a mesma da unidade de medida dos dados.

Assim, o desvio-padrao é encontrado fazendo-se:

DP=yV (3)

Quando todos os valores de uma amostra sao iguais, o desvio-padrao é igual

a 0, sendo que, quanto mais préximo de 0, menor é a dispersao dos dados.

Coeficiente de Variagao:
Para encontrar o coeficiente de variagao, devemos multiplicar o desvio-padrao

por 100 e dividir o resultado pela média. Essa medida € expressa em porcentagem.
V= 100.DP
MA (4)

O coeficiente de variagao é utilizado quando precisamos comparar variaveis
que apresentam médias diferentes.

Como o desvio-padrao representa o quanto os dados estdo dispersos em
relagdo a uma média, ao comparar amostras com médias diferentes, a sua utilizacao
pode gerar erros de interpretacao.

Desta forma, ao confrontar dois conjuntos de dados, o mais homogéneo sera

aquele que apresentar menor coeficiente de variagao (Grafico 5).
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Grafico 5 — Indicadores de Dispersao

N
o 34.1
—
N

Indicadores de Dispersao
e Variancia[ D? : X( n’;- nm)? ]
* D?=[(ny—nm)?+ (n;—nm)?+...+(n;=nm)?]/( n—1)
e Onde:
e n;: Resultadosobservados
e nm: Meédia dos resultados
e n: Numero de Resultados
e Desvio Padrao [ 6 = W ]
e Coeficiente de Variagdo [ CV =D / E(X) ]

Fonte: Ferreira (2011).

2.3.3 Definicao de Tempos Limite Superior e Inferior

Segundo Grant e Leavenworth (1980), o Controle Estatistico de Processo
(CEP) “é um método estatistico para analise das caracteristicas dos produtos a fim de
determinar a probabilidade de melhoramentos que podem ser feitos no processo para
reduzir variabilidade e conseguir maior qualidade”.

Conforme defendido por Sommer (2000), o processo pode sofrer variagées por
causas comuns que estado incluidas dentro do controle estatistico e causas especiais

cujas fontes sdo inumeras, entretanto, identificaveis, e ocorrem fora do sistema
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constate de variagdo. Segundo o mesmo autor, o processo € dito estavel quando é
afetado por causas comuns e suas variacdes sao inerentes ao processo.

De acordo com Bonilla (1994), um dos indicadores para o CEP é o indice de
capacidade de processo, Cp, que relaciona a amplitude da capacidade com a
amplitude das especificacbes em que a capacidade é definida por dois limites

conhecidos como limite superior da amostra e limite inferior da amostra.
_ LSE-LSI

Cp = (5)

60

Onde:
LSE: limite superior de especificacao

LIE: limite inferior de especificagao

No presente trabalho o conceito é aplicado aos limites da curva normal reduzida

para o percentual de tolerancia ao tempo de viagem.

2.3.3.1 A Normal Reduzida

Segundo Ferreira (2011), curvas normais, com qualquer y e o, podem ser
transformadas em uma curva normal que tem média igual a O (p = 0) e desvio-padrao
igual a 1 (o = 1). Essa curva normal, com média O e desvio-padréo 1, € conhecida
como curva normal reduzida. Suas probabilidades sao apresentadas em tabelas de
facil utilizacao.

Como a normal é simétrica, a tabela apresenta somente as probabilidades da
metade direita da curva. A probabilidade de um intervalo qualquer da metade
esquerda é igual a probabilidade do intervalo equivalente na metade direita
(Gréafico 6).
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Grafico 6 — Curva Normal Reduzida

Fonte: Ferreira (2011).

Onde:
P(0<Z<ZR)

_ X—Xm)
/R = —

X = Tempo Limite (Superior ou Inferior)
Xy = Média

0 = Desvio — Padrio da Amostra

No Apéndice A encontra-se a Tabela Normal Reduzida com os valores
associados a Z e o percentual da area (no presente caso, o percentual de tolerancia

ao tempo de viagem).
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa, segundo Castro (2006), é o espago no qual se
devem tragar os meios necessarios a observagao da realidade de modo sistematico e
disciplinado, no sentido de observar os fatos, analisar as relagdes entre eles e,
finalmente, responder ao problema da pesquisa que representa, para o pesquisador,
uma lacuna no conhecimento.

A modalidade metodoldgica de pesquisa adotada neste trabalho foi a pesquisa
bibliografica, estudo de caso e estudo de campo (entrevista).

A pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido, principalmente, de livros e artigos cientificos. Tem como principal
vantagem permitir ao investigador a cobertura de uma gama mais ampla de
fendbmenos do que aquela que poderia pesquisar diretamente.

De acordo com Yin (2010, p. 39), o estudo de caso é um estudo empirico que
investiga um fendbmeno atual dentro do seu contexto de realidade, quando as
fronteiras entre o fenbmeno e o contexto ndo sao claramente definidas e no qual séo
utilizadas varias fontes de evidéncia.

Para estudo de campo, procura-se o aprofundamento das questdes propostas
a partir da distribuicdo das caracteristicas da populagdo segundo determinadas
variaveis. No estudo de campo estuda-se um unico grupo ou comunidade em termos
de sua estrutura social, ou seja, ressaltando a interagdo de seus componentes.

Em relagdo a estratégia da pesquisa, foi feita uma pesquisa qualitativa, cuja
preocupacao € focada para apreender mais profundamente determinado assunto,
utilizando um estudo de caso e uma pesquisa quantitativa, que buscou a mensuracao
e a determinacg&o de alguns indicadores.

Como instrumento para coleta de dados, propde-se a utilizagdo do
benchmarking, que, segundo a FNQ (2015), € um método utilizado para comparar o
desempenho de um processo, pratica de gestdo ou produto executado de maneira
mais eficiente, bem como para implantar melhorias na organizacao e levantamentos
documental e bibliografico.

Sendo assim, o presente trabalho utilizou pesquisa bibliografica em livros e
artigos de transporte e estudo de caso buscando maior entendimento dos modais de
transportes e em relagao ao item de pontualidade.
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O estudo de caso foi levantado a partir de um case do Metré Rio, em que foi
criado um indicador que mede o numero de passageiros impactados por atrasos nas
viagens, sendo que, apos diversas agdes de melhoria, tiveram uma redugao de 61%
no total de passageiros impactados, com consequente melhoria no nivel de satisfagao
do cliente, sendo uma das bases para o estudo do indicador de pontualidade proposto.

A pesquisa de campo com a coleta de dados € de extrema importancia para o
trabalho académico, possibilitando a analise da real necessidade e o nivel do
problema apresentado. Diante disso, realizou-se um estudo de campo utilizando-se
como instrumento na coleta de dados um questionario estruturado com perguntas
fechadas de multipla escolha, buscando identificar caracteristicas de percepcao
quanto ao item de pontualidade no servigo de transporte.

Foi feita também uma analise quantitativa de viagens nos setores aéreo,
ferroviario, metroviario e de 4 empresas rodoviarias no trecho entre Rio e Sdo Paulo,
buscando identificar de forma quantitativa itens de pontualidade e tolerancia para cada
modal avaliado.

Feito isso, deu-se inicio a elaboracédo da fundamentacéao tedrica do trabalho.
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4 LEVANTAMENTO E ANALISE DA INFORMAGAO

Para este estudo foram analisadas informacdes referentes ao transporte de
passageiros nos diversos modais: aéreo, ferroviario, metroviario, énibus urbano e
Onibus rodoviario. Todas as informagdes explicitas neste trabalho decorrem de
pesquisa bibliografica, estudos e documentos publicados na internet, informacdes de
empresas em que os integrantes do grupo desenvolvem suas atividades profissionais
e de um questionario aplicado aos passageiros que utilizam o transporte rodoviario no

trecho Sao Paulo x Rio na Rodoviaria do Tieté.

4.1 Empresas analisadas

4.1.1 LATAM

Conforme dados disponibilizados pela companhia, a LATAM é o principal grupo
de companhias aéreas da América Latina, com presenca em cinco mercados
domésticos na América do Sul: Brasil, Chile, Coldbmbia, Equador e Peru, juntamente
com as operacgoes internacionais dentro da América Latina e para a Europa, EUA e
Caribe.

O grupo opera uma frota de aeronaves Boeing 787, Airbus A350, A321,

A320neo e A319, os modelos mais modernos de seu tipo (Figura 4).

Figura 4 — AIRBUS A-320-200

ﬁ‘ .L&. - o A P "\:".1“:. ARG ey fv;'-f_ifll. M—:.“ ’
Fonte: LATAM (2021b).
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De acordo com a LATAM (2021a),

A LATAM é o unico grupo de companhias aéreas das Américas e umas das
trés no mundo a entrar no indice Mundial Dow Jones de Sustentabilidade,
reconhecida por suas praticas sustentaveis com base em trés critérios:
econdmico, social e ambiental.

A empresa também foi reconhecida como a companhia aérea mais pontual do
mundo em 2019, segundo consultoria Cirium, na modalidade “Global-Network”, e em
2018 pela consultoria OAG em seu relatério “Punctuality League”.

Ainda de acordo com a LATAM (2021), “As ac¢des do Grupo LATAM Airlines
sdo negociadas na Bolsa de Valores de Santiago e, nos EUA, seus ADRs sé&o
comercializados nos mercados de balcao (over-the-counter)’.

No Brasil, a LATAM opera em 43 cidades, porém os dados analisados serao
restritos ao trecho Rio de Janeiro x Sdo Paulo — Santos Dumont x Aeroporto

Congonhas.

4.1.2 Trem de Passageiros da Estrada de Ferro Vitéria x Minas — Vale

A estrada de ferro Vitéria x Minas possui 905 quildmetros de extensao que ligam
Vitéria (ES) a Belo Horizonte (MG). A linha total possui 2.141,68 quildbmetros. Neste
trecho sdo movimentos cerca de 119 milhdes de toneladas de minério de ferro e 22
milhdes de toneladas de produtos diversos transportados. Para essa operacao a Vale
conta com uma frota de 322 locomotivas e 19.154 vagdes (Figura 5).
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Figura 5 — Locomotiva da Cia. Vale do Rio Doce — Estrada de Ferro Vitéria-

Minas

e

Fonte: Vale (2021).

Anualmente, cerca de 1 milhdo de pessoas utilizam o trem de passageiros que
liga a capital capixaba a capital mineira. O trecho possui 30 pontos de embarque e
desembarque e atende a 42 municipios.

O trem de passageiros Vitoria x Belo Horizonte € o unico trem diario de longa
distancia do Brasil. Todos os dias as 7h, um trem parte de Cariacica, na regiao
metropolitana de Vitoria, Espirito Santo, e chega a Belo Horizonte, Minas Gerais, por
volta de 20h10; no sentido inverso, um trem parte da capital mineira as 7h30 e encerra
a viagem as 20h30. Ha também um trem adicional que faz o percurso entre Itabira e
Nova Era, ambas em Minas Gerais (VALE, 2015).

4.1.3 Metr6 Bahia

De acordo com a CCR Metr6 Bahia (2021):

A CCR Metré Bahia é uma empresa do Grupo CCR, uma das maiores
companhias de concessdes em infraestrutura da América Latina. Desde
2013, a concessionaria € responsavel pela constru¢cdo, manutencdo e
operagado do Sistema Metroviario de Salvador e Lauro de Freitas, por um
periodo de 30 anos, através de uma Parceria Publico-Privada (PPP), com
investimentos na ordem de R$ 5,8 bilhGes. Além de ter sido o sistema
metroviario que mais cresceu na América Latina nos ultimos anos, gerando
cerca de oito mil empregos no auge das obras. Em 2018, a concessionaria
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concluiu o projeto de implantagao do metrd baiano com a entrega da Estagao
Aeroporto e a chegada a Regido Metropolitana de Salvador, colocando a
cidade como uma das trés capitais brasileiras a ter o modal interligando o
centro ao aeroporto. No mesmo ano, foi finalizado o projeto paisagistico e
urbanistico do canteiro central da Avenida Paralela que conta com pista de
caminhada e ciclovia de 12 km. Atualmente, a CCR Metr6é Bahia opera duas
linhas, com 33 km de extenséo, 20 estagdes, 8 terminais de integragdo com
onibus, frota de 40 trens, emprega cerca de 1.500 colaboradores e possui
mais de 2 mil cAmeras de monitoramento interligadas ao Centro de Controle
Operacional da Concessionaria.

Na Figura 6, podemos visualizar imagens do Metr6 Bahia.

4.1.4 Plena Transportes e Turismo

A Plena Transportes e Turismo atua no transporte coletivo urbano de
passageiros municipal da cidade de Belo Horizonte — MG. A empresa possui em seu
quadro atualmente 248 colaboradores, entre manutengao, operacao e administragao.
Possui uma frota de 82 veiculos, opera em 11 linhas e é responsavel pelo transporte
de 580.000 passageiros/més, além de rodar em média 320.000 km/més. A Plena
entrou no sistema de transporte coletivo através de licitagdo da prefeitura em 2008
(Figura 7).
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Figura 7 — Modelos de 6nibus urbanos e de turismo da Plena Transportes e

Turismo

Fonte: Plena Transportes (2021).

4.1.5 Viagao Aguia Branca

Fundada em 1946, a Viacdo Aguia Branca é a primeira empresa a surgir entre
as empresas que compdem o Grupo Aguia Branca e se tornou referéncia em
transporte rodoviario de passageiros (Figura 8).

Anualmente, a empresa transporta cerca de 10 milhdes de passageiros e
atende cerca de 700 localidades, através de 347 linhas interestaduais e
intermunicipais. A empresa conta com 350 pontos de vendas, entre proprias e
terceirizadas, espalhadas pelos nove estados de atuagao da empresa: Espirito Santo,
Bahia, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Minas Gerais, Alagoas, Sergipe, Pernambuco e
Rondénia.

A empresa conta com uma frota de, aproximadamente, 850 veiculos (AGUIA
BRANCA, 2021).
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Figura 8 — Onibus Viagdo Aguia Branca

Fonte: Aguia Branca (26'21).

4.2 Benchmarking realizado com a companhia aérea LATAM

A LATAM é uma empresa reconhecida mundialmente entre os grandes grupos
de empresas aéreas como uma das linhas aéreas mais pontuais do mundo. Isto pode
ser comprovado pelas duas maiores consultorias de dados do setor conhecidas por
OAG e Cirium ou FlightStats (Tabelas 1, 2 e 3). A empresa foi nominada como a
companhia mais pontual do mundo, com 85,6% de pousos sem atrasos superiores a
15 minutos, em 2018, pelos dados da OAG (OAG, 2019). Em 2019 manteve o posto
com 86,41% dos pousos realizados sem atrasos sob os mesmos critérios (OAG,
2020). Ja pela Cirium, em 2019, a LATAM foi premiada com o primeiro lugar no ranking
mundial de pontualidade, com 86,67% de voos que pousaram com menos de 15
minutos de atrasos (CIRIUM, 2020).



45

Tabela 1 — Companhias mais pontuais do mundo 2019 — OAG

TOP 20
MEGA AIRLINES BY OTP
Rank Coverage Airline name Code OTP 2018
1 90.7% LATAM Airlines Group LA 85.60%
2 89.6% All Nippon Airways NH 84.43%
3 97.6% Japan Airlines JL 83.99%
4 99.5% Delta Air Lines DL 83.08%
5 99.6% Alaska Airlines AS 82.61%
6 87.4% IndiGo 6E 81.70%
7 99.5% Southwest WN 78.20%
8 99.6% United Airlines UA 78.06%
9 99.7% American Airlines AA 77.65%
10 98.3% British Airways BA 75.78%
11 96.2% SAS SK 75.43%
12 99.0% Turkish Airlines TK 75.39%
13 99.1% Air France AF 74.11%
14 99.4% easyJet u2 72.89%
15 98.1% China Southern Airlines Cz 71.52%
16 99.6% JetBlue B6 71.37%
17 98.1% China Eastern Airlines MU 70.62%
18 99.7% Lufthansa LH 69.41%
19 93.3% Air China CA 68.84%
20 99.4% Air Canada AC 66.82%
Fonte: OAG (2019).
Tabela 2 — Companhias mais pontuais do mundo 2020 - OAG
TOP 20
MEGA AIRLINES BY OTP
Rank Coverage Airline name Code OTP 2019
1 94.3% LATAM Airlines Group LA 86.41%
2 96.6% Aeroflot SuU 86.30%
3 89.2% All Nippon Airways NH 85.92%
4 99.9% Delta Air Lines DL 83.56%
5 98.0% Japan Airlines JL 83.44%
6 99.8% Alaska Airlines AS 81.49%
7 98.6% Air France AF 79.92%

(Continua)
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(Conclusao)

Rank Coverage Airline name Code OTP 2019
8 99.7% Southwest Airlines WN 79.40%
9 99.9% American Airlines AA 77.90%
10 99.3% IndiGo 6E 77.38%
11 97.4% SAS SK 77.28%
12 98.3% Turkish Airlines TK 76.72%
13 99.9% United Airlines UA 76.28%
14 99.2% British Airways BA 76.18%
15 99.8% Lufthansa LH 73.96%
16 96.5% JetBlue B6 73.81%
17 98.4% easyJet u2 73.08%
18 98.3% China Eastern Airlines MU 72.86%
19 93.5% Air China CA 68.76%
20 99.8% Air Canada AC 66.42%

Fonte: OAG (2020).

Figura 9 — Companhias mais pontuais do mundo 2019 - Cirium
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Ambas as consultorias adotam o critério de que as viagens, para serem
consideradas pontuais, devem pousar em seu destino com, no maximo, 14 minutos
de atraso, além do horario programado, o que € conhecido conforme dados colhidos
pelos integrantes do grupo em benchmarking com a LATAM como “arrival 14” ou
simplesmente indice ARR14.

Internamente a empresa relata que trabalha com o padrdao de 0 minuto de
atraso em suas decolagens programadas, divulgando amplamente seu indice de
cumprimento desse compromisso entre as areas operacionais e comerciais da
companhia. Utilizam como indice o STDO ou “standard 0”, o que € interpretado como
padrao de 0 atraso e que busca reduzir custos com indenizacdes a clientes, perdas
de conexdes entre voos ou vencimento dos horarios disponiveis para voo da
tripulagcdo a bordo em um dia tipico de trabalho e é uma forma de medir a saude
operacional do servigo entregue ao cliente conforme proposto durante a compra de
sua passagem.

Outro ponto elencado pela empresa foi a ateng¢ao a definicdo dos tempos de
voos para que respeitem um determinado percentil de operagdes dentro das regras
de concessao de slots, e todas essas definicdes sao feitas por sistemas e estatistica
avancgada para permitir que o voo pouse dentro do critério de ARR14 e com isso nao
impacte seus clientes.

A companhia também possui sistemas robustos de controle de motivos de cada
minuto de atraso, e a coleta dos dados foi automatizada para impedir resultados
enviesados entre equipes e no intuito de medir efetivamente em quantos minutos cada
passageiro foi afetado em sua viagem além do previsto e vendido no bilhete aéreo.

Ja sob o aspecto dos temas que mais impedem a empresa de ser 100%
pontual, foram citados os eventos climaticos como chuvas, nevoeiros e até cinzas
vulcanicas que impedem a operacdo em determinados aeroportos e acabam por
afetar toda a rede de voos programados de um dia de trabalho de uma aeronave.
Durante o benchmark também foram citados eventos de manutengdo néo
programada, restrigdes de pista por infraestrutura no Brasil, falhas e quebras de
fingers ou portdes de embarque, falta de 6nibus providos pelas administradoras de
aeroportos para transporte interno de passageiros na pista em procedimentos de
embarque ou até dispensa médica de tripulantes em bases que ndo sao consideradas
como bases principais de operacao e, portanto, ndo possuem tripulagdo reserva ou

de sobre-aviso.
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Como benchmark, a empresa informa que possui um escritério dedicado de
controle de sua pontualidade com reporte direto ao Diretor do Centro de Controle de
Operacbdes dentro de sua vice-presidéncia de operacdes, e semanalmente o
segmento desse indicador “STDQ” & feito pelo presidente da companhia no Brasil e

pelo presidente de todo o grupo LATAM a todas as filiais.

4.3 Estudo de Caso

Apresenta-se a seguir um case de sucesso com a aplicagdo do modelo de

gestao de pontualidade.

4.3.1 Caso Metr6 Rio

Conforme (MANCINI; DUARTE; ANDRADE, 2019), no Metré6 Rio foi
implementado um indicador que mede o numero de passageiros impactados por
atrasos nas viagens. No inicio de 2018, o indicador mostrou que mais de 17% dos
passageiros transportados sofriam esse impacto.

Foram implementadas acdes para melhoria do indicador. Em maio de 2019,
pouco mais de um ano apos o inicio das medigdes, registrou-se o menor valor no
indicador, sendo este igual a 6,7%.

As melhorias no servigo, reduzindo os atrasos nas viagens, trouxeram como
consequéncia a melhoria no nivel de satisfagdo do servigo pelos clientes. Segundo
Mancini, Duarte e Andrade (2019), em 2019 o Indicador de Qualidade de Servigo
aumentou em 2 pontos percentuais em relacdo a 2018, o que provou que as acdes
realizadas melhoraram o servigo, e isso foi diretamente percebido pelos clientes.

4.4 A Realidade Atual das Empesas
Essa analise sera aplicada para o setor Rodoviario de Passageiros, cuja

abordagem sera direcionada para a Viacdo Aguia Branca, a fim de avaliarmos como

€ a gestao da pontualidade das viagens dessa empresa.
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4.4.1 Gestdo da Pontualidade — Realidade atual da Viagdo Aguia Branca

A pontualidade na Viacdo Aguia Branca é gerenciada pelo Centro de Controle
de Operagdes, denominado CCO. Esse setor é responsavel por gerenciar toda a
operagao da empresa, desde gestao de frota, gestdo de motoristas e cobradores,
gestao de ocorréncias e gestdo de pontualidade.

A empresa conta com um sistema moderno de monitoramento de veiculos, o
qual transmite informagdes importantes para o CCO, tais como localizacéo do veiculo
em tempo real, consumo de combustivel e imagens de videomonitoramento.

Com base nas informacdes de localizagcdo do sistema, a equipe do CCO
consegue gerenciar a pontualidade das viagens. Através de um relatorio do sistema,
€ possivel analisar o tempo de horario programado x o horario realizado (partidas e
chegadas).

Atualmente, ¢é feita uma analise mensal quanto aos indicadores de
pontualidade, a fim de identificar o motivo dos possiveis desvios e aplicar agdes

corretivas que visam a melhoria do indice.

4.5 Pesquisa Realizada

A qualidade percebida pelo cliente diante de um determinado servigo € o
julgamento do consumidor sobre a superioridade ou exceléncia deste e depende n&o
sé de atributos intrinsecos (caracteristicas especificas) como também de atributos
extrinsecos (por exemplo, prego e marca). A relagéo de uso dos dois tipos de atributos
depende da situacado de avaliagcdo de qualidade em que o consumidor se encontra
(ZEITHAML, 1988).

Sendo assim, entre os dias 10 e 12 de margo de 2021, foi realizado no Terminal
do Tieté, em Sao Paulo/SP, uma entrevista com 96 usuarios do transporte rodoviario
do trecho entre Sdo Paulo/SP e Rio de Janeiro/RJ, com um total de 7 perguntas,
buscando avaliar as percepg¢des dos clientes do transporte rodoviario no que se refere
a pontualidade na prestacido de servico, sendo o resultado de cada entrevista
compilado utilizando-se o aplicativo Forms, e os dados foram analisados utilizando-se
o programa Excel.

Foi avaliado primeiramente o perfil de cada usuario (sexo, idade, frequéncia

que viaja), em seguida foi questionada a importancia da pontualidade na prestagao do
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servigo, se na sua percepg¢ao achava que o setor rodoviario era um modal pontual, se
a sua percepgao de pontualidade era referente ao horario de partida ou ao horario de
chegada e qual era uma tolerancia aceitavel de atraso na realizagdo da viagem.

A primeira parte da pesquisa visa identificar o perfil do publico avaliado, por
meio das perguntas referentes a género, faixa etaria e frequéncia de utilizacdo do
transporte rodoviario.

Foram observados os seguintes resultados, conforme Grafico 7:

Grafico 7 — Género dos entrevistados

Género
3%

5%

30%

61%

® Masculino = Feminino = Outro Nao Declarar

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

E possivel observar que 61% do publico avaliado era do sexo masculino, 30%
do sexo feminino, enquanto 8% eram de outros ou preferiram nao declarar.

A segunda pergunta foi relacionada a faixa etaria, tendo os resultados conforme
Grafico 8:
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Grafico 8 — Faixa etaria dos entrevistados

Faixa Etaria

100%
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[ [— — S

Até 25 anos 25a 35 anos 35a 45 anos 45 a 55 anos 55a 65 anos Acima de 65
anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Diante dos resultados, vé-se que 74% das pessoas avaliadas tinham idade até
45 anos, enquanto 18% entre 45 e 65 anos e 7% acima dos 65 anos.

A terceira pergunta foi relacionada a frequéncia de utilizagao do transporte
rodoviario, desconsiderando o periodo referente a pandemia, de margo/21 até a data

da pesquisa, obtendo os seguintes resultados, conforme Grafico 9:

Grafico 9 — Frequéncia de utilizagao do transporte rodoviario intermunicipal

Quantas vezes em média vocé viaja de onibus por més
(desconsiderando periodo de Pandemia)?

35%
31%

24%

9%

la2 3a4 5a6 Mais vezes

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Observando os resultados, € possivel observar que a maioria dos entrevistados
viaja entre 3 e 4 vezes por més de Onibus, sendo que 24% do publico entrevistado
viaja mais de 6 vezes por més utilizando o modal rodoviario intermunicipal.

A segunda parte da pesquisa visa identificar a percepgao do cliente quanto ao

item de pontualidade da viagem, sendo avaliados:
e aimportancia da pontualidade na qualidade do servigo;
e se considera o transporte rodoviario intermunicipal um meio pontual;
e se a percepcgao da pontualidade € em relagdo ao horario de partida ou ao
horario de chegada;

Observaram-se os seguintes resultados, conforme Grafico 10:

Grafico 10 — A importancia da pontualidade na qualidade do servigo

A pontualidade é um fator importante ao avaliar o transporte de
uma determinada empresa ?
4% 1%

96%

m Sim = Ndo = N&o Soube

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Verifica-se que 96% dos entrevistados consideram a pontualidade como um
fator importante para avaliagdo da qualidade da empresa quanto a sua prestacéo de
servico.

A segunda pergunta desta parte da entrevista é relacionada a percepgéo do
cliente quanto ao modal rodoviario ser ou ndo um modal pontual, tendo os resultados

conforme Grafico 11:
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Grafico 11 — Percepc¢ao de pontualidade no modal de transporte rodoviario

intermunicipal

Vocé considera o transporte rodoviario um meio de transporte
pontual?

N3ao m Sim

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Diante desses resultados, pode-se observar que 71% das pessoas consideram
o transporte rodoviario intermunicipal um meio de transporte pontual.

A ultima pergunta desta parte da pesquisa visa identificar se a pontualidade é
mais percebida quanto ao horario de partida ou quanto ao horario de chegada da
viagem, tendo os seguintes resultados:

Grafico 12 — Percepgao de pontualidade quanto a partida ou chegada da

viagem

Sua percepgao de atraso na viagem é:

34%

m Pelo atraso na chegada Pelo atraso na partida

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Observando os resultados do Grafico 12, vemos que 66% dos entrevistados
consideram uma viagem pontual em relagdo ao horario de chegada da viagem,
enquanto 34% percebem o fator pontualidade quanto ao horario de partida da viagem.

Por fim, foi questionado quanto a tolerancia de atraso para uma viagem

intermunicipal, tendo os resultados seguintes:
Grafico 13 — Tolerédncia de atraso em uma viagem
O que seria um atraso aceitavel na viagem?

96% 100% 100%

69%

34% 34%

27%

0,
e

até 15 minutos até 30 minutos até 1 hora até 2 horas até 3 horas

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

De acordo com o Grafico 13, percebe-se que a tolerancia de 96% do publico é
de até 1 hora de atraso, sendo que 34% consideram como toleravel um atraso de até
15 minutos, 34% um atraso de até 30 minutos, enquanto um percentual de apenas

4% considera como toleravel um atraso superior a 1 hora.

4.6 Analise dos Dados

Analisando os dados da pesquisa, conclui-se que a pontualidade € um item
importante para a avaliagdo de qualidade do servico do transporte, segundo um
percentual de 96% do publico entrevistado, sendo que a pontualidade é mais
percebida em relacdo ao horario de chegada (66% das pessoas entrevistadas). Por
fim, observou-se que 96% do publico trata como aceitavel um atraso de até 1 hora no
tempo total de viagem, sendo que 68% das pessoas aceitam atrasos de até 30
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minutos. A pesquisa também mostrou que a maioria do publico avalia a pontualidade
como um item importante na qualidade da prestacao de servigo, sendo assim, cabe
aos meios de transporte buscarem uma pontualidade cada vez maior em seus

servigos para maior satisfagao dos seus clientes.
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5 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA DE SOLUGAO

5.1 Proposta de Solugao

5.1.1 Modal Aéreo

Para responder a pergunta central do trabalho, além da pesquisa feita para a
coleta da percepcao de usuarios do modal rodoviario no trecho Rio-S&do Paulo,
buscou-se conhecer o grau de “ndao cumprimento” dos tempos programados de
viagens dos varios modais e, a partir desses dados, simular qual seria a variagao
esperada de tempos para o modal rodoviario de passageiros se adotados os mesmos
padroes de tolerancia e incumprimentos encontrados no modal aéreo, uma vez que é
o modal que apresenta maior controle das agéncias reguladoras e um padrao claro e
internacional de medi¢ao de pontualidade das viagens.

A constru¢do de um histograma de viagens do mesmo trecho e duragéo
programada para esse modal permite quantificar dados estatisticos que, quando
tabulados, servem de paradmetros claros para propor qual a melhor maneira de medir
a pontualidade do modal rodoviario e estabelecer um padréao nacional de medigao que
pode ser utilizado por empresas e 6rgaos de controle.

Para tanto, foram considerados os dados completos de todas as viagens
realizadas que possuiam duragao programada de 60 minutos durante o ano de 2019
de uma grande companhia aérea. O trecho Rio-S&o Paulo foi escolhido por ser um
importante eixo comercial pelo entendimento da equipe do projeto. A partir desses
dados encontra-se, com base nas regras atuais de tolerancia para concessao da
permissdo de operacao pela Agéncia Nacional da Aviagédo Civil, um determinado
numero de ocorréncias que ferem essas regras de concessao, e com isso o seu indice
de tolerancia ao atraso. Também foram encontrados os valores de desvio-padrao,
mediana, limite inferior e superior de duragédo das viagens realizadas para permitir o

comparativo dos valores com os outros modais (Tabela 3 e Graficos 14 e 15).
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Tabela 3 — Quantidade de viagens realizadas por tempo de percurso - aéreo

v-ir:;ﬁ'.or?atﬁlz:ga N° de ocorréncias % do total de ocorréncias
<45 0 0%
45-49 48 17%
50-54 135 48%
55-59 62 22%
60-64 27 10%
65-69 2 1%
70-74 7 2%
75-79 1 0,4%
80-84 1 0,4%
95-99 1 0,4%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Grafico 14 — Analise do Transporte Aéreo Rio-Sao Paulo no ano de 2019
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).



58

Grafico 15 — Analise do Transporte Aéreo Rio-Sao Paulo no ano de 2020
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

A tolerancia para manutencdo da concessao do direito de operar qualquer
trecho aéreo regular no Brasil € de 15 minutos na decolagem e/ou 15 minutos no
pouso da aeronave, ou seja, a variagdo do tempo realizado para a duragao das
viagens esperada € de 15 minutos para mais ou para menos. Isto posto, buscou-se

conhecer qual o indice de adverténcias para as viagens estudadas (Tabela 4).

Tabela 4 — indice de adverténcia nas viagens estudadas - Aéreo

Adverténcia: tolerancia de +/-15min

indice de adverténcias: 1,1%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Apos todos os dados tabulados, identificaram-se os valores que compdem a
curva normal reduzida dessa amostra, e com isso os tempos médio, sua variancia e
desvio-padréo.

Com os valores calculados, torna-se possivel, a partir de um indice de
adverténcias simulado, encontrar novos limites inferiores e superiores para a amostra,
afirmando qual deve ser a nova tolerancia ao atraso ou adiantamento de acordo com

o indice de adverténcias escolhido (Tabelas 5 a 7).
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Tabela 5 — Calculos auxiliares para os fatores da curva normal reduzida para a

amostra - aéreo

Faixa | /80 I(rTi) Viag;:se(Ni) TixNi Ni(Ti-Tm)* Trazlgs;?Tr:;gda
45-49 47,9 48 2208 1863,3983 1,0
50-54 52,0 135 7015 619,79017 0,4
55-59 56,6 62 3507 374,85834 0,4
60-64 61,1 27 1651 1339,1192 12
65-69 68,5 2 137 414,39556 2.4
70-74 716 7 501 21353779 2.9
75-79 75,0 1 75 436,57454 3,5
80-84 84,0 1 84 893,67313 5,0
95-99 98,0 1 98 1926,7154 7.4

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 6 — Indicadores de concentragao e de dispersao — aéreo

Variavel Resultado Descricao

™ 54 1 Tempo Médio
Variancia 35,3 -

Desvio-Padrao 5,95 -

T 60 Tempo Programado
Tolerancia +/- 15,0 Minutos

LI 44,0 Limite Inferior

LS 76,0 Limite Superior

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 7 — Fatores da curva normal reduzida para a amostra - aéreo

Variavel Resultado | Fatores da Curva Normal Reduzida

Z1 -1,700
indice de Adiantamento (%) 4,46 P(0<Z<2Z1) 0,4554
P(Z<21) 0,0446
- Z2 3,6825
Indice de Atraso (%) 0,01 P(0<Z<2Z1) 0.4999
P(Z<21) 0,0001

Tempo Médio da Amostra (min) 541 - -
indice de Adverténcias Atual (%) 1,1 P(0<Z<2Z3) 0,4890

Novo Tempo Padrao para tolerancia

simétrica (min) 541 Z3 2,2900

Tolerancia (min) 13,6 TP 67,72
Novo Limite Inferior (min) 40 - -
Novo Limite Superior (min) 68 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Na finalidade de encontrar resultados padronizados, foi adotado pelo grupo de
trabalho como indice de adverténcia aceitavel em todos os transportes o valor
correspondente a 2% de incumprimentos da tolerdncia no total de operagdes
realizadas.

Para os dados da empresa aérea foram encontrados os valores da Tabela 8

com o indice de adverténcias adotado:
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Tabela 8 — Fatores da curva normal reduzida ajustada ao novo indice de

adverténcias

Variavel Resultado
indice de Adverténcias Adotado (%) 2,0 P(0<2Z<2Z3) 0,4800
Novo Tempo Padrao para 54,1 73 2,0600
tolerancia simétrica (min)
Tolerancia (min) 12,25 TP 66,35
Novo Limite Inferior (min) 42 - -
Novo Limite Superior (min) 66 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Por esses dados, é possivel observar que, para a empresa atender ao requisito
de indice de adverténcia em 2% das operagdes, as viagens Rio de Janeiro-Sao Paulo
podem ser programadas com 54 minutos e tolerancia de 12,2 minutos de atrasos. As
viagens mais curtas esperadas estdo em 42 minutos como limite inferior de controle,
e as viagens de maior duragao com 66 minutos no limite superior de controle.

A mesma analise estatistica foi feita para o modal ferroviario, metroviario e
rodoviario, sendo que para o rodoviario foram utilizados dados publicos
disponibilizados pela ANTT para 4 empresas que operam o trecho Rio-SP.

5.1.2 Modal Ferroviario

Para o modal ferroviario foram utilizados dados de viagens de duragao
programada de 78 minutos, ao longo de 2019, no trecho compreendido entre a
Estacdo de Pedro Nolasco, em Cariacica-ES, e a estacdo de Piraqueacu em Jodo

Neiva-ES, realizados por uma grande companhia mineradora no pais (Tabela 9).
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Tabela 9 — Quantidade de viagens realizadas por tempo de percurso -

ferroviario
v-ir:g:?afnor?;riﬂz:ga N° de ocorréncias % do total de ocorréncias

<70 0 0%
70-74 5 1%

75-79 143 39%
80-84 125 34%
85-89 67 18%
90-94 17 5%
95-99 0 0%
100-104 3 1%
105-109 0 0%
110-114 2 1%
115-119 1 0%
>119 2 1%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

A toleradncia, segundo dados da empresa, € de 5 minutos, para nao
comprometer a jornada de trabalho das tripulagdes. Isto posto, temos o seguinte indice

de adverténcias (Tabela 10):

Tabela 10 - indice de adverténcia nas viagens estudadas - ferroviario

Adverténcia: tolerancia de +/- 5,0 min

indice de adverténcias: 41,2%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

A distribuicdo dos tempos de viagens da amostra estda demonstrada nos

Graficos 16 e 17 a seguir:
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Grafico 16 — Analise do Transporte Ferroviario Cariacica — Joao Neiva no ano
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Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Grafico 17 — Analise do Transporte Ferroviario Cariacica — Joao Neiva no ano
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Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Os valores que compdem a curva normal reduzida dessa amostra do modal

ferroviario estio listadas nas Tabelas 11 a 13.



Tabela 11 — Calculos auxiliares para os fatores da curva normal reduzida para a

amostra - ferroviario

Faixa Mg:;;::) I(rTi) Viageo:se(Ni) TixNi ) Ni(TeTm)® Tr;r;s;?Trwgda
<70 24 0 0 0 -9,543346
70-74 72 5 360 482,5722 -1,621390
75-79 77 143 11011 3327,992 -0,796186
80-84 82 125 10250  3,864268 0,029018
85-89 87 67 5829 1794,873 0,854222
90-94 92 17 1564 1760,306 1,679426
95-99 97 0 0 0 2,504630
100-104 102 3 306 1221,192 3,329833
105109 107 0 0 0 4,155037
110114 112 2 224 1821,161 4,980241
>119 120 2 240 2914,787 6,300567

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 12 - Indicadores

de concentracao e de dispersao — ferroviario

Variavel Resultado Descricao
™ 81,8 Tempo Médio
Variéncia 36,7 -
Desvio-Padrao 6,06 -
T 78 Tempo Programado
Tolerancia +/-5,0 Minutos
LI 72,0 Limite Inferior
LS 84,0 Limite Superior

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 13 — Fatores da curva normal reduzida para a amostra - ferroviario

Variavel Resultado Fatores da Curva Normal Reduzida
Z1 -1,6214
indice de Adiantamento (%) 5,26 P(0<ZzZ<21) 0,4474
P(Z<21) 0,0526
z2 0,3591
indice de Atraso (%) 36,94 P(O0<Z<21) 0,1406
P(Z<21) 0,3594
Tempo Médio da Amostra (min) 81,8 - -
indice de Adverténcias Atual (%) 2,0 P(0<Z<23) 0,4800

Novo Tempo Padrao para

tolerancia simétrica (min) 81,8 23 2,0600
Toleréancia (min) 12,5 TP 94,3

Novo Limite Inferior (min) 69 - -

Novo Limite Superior (min) 94 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

A toleréncia encontrada para o nivel de adverténcias proposta em 2% ao modal
ferroviario baseado nessas viagens foi de 12,5 minutos de variagao entre o tempo de
viagem programada e o tempo de viagem realizada, apresentando limite inferior de 69
minutos e limite superior de 94 minutos, sendo o novo tempo padrao sugerido para

programacao das viagens de 81,8 minutos.

5.1.3 Modal Metroviario

Para o modal metroviario foram utilizados dados da linha 2 do Metré Bahia
trecho Acesso Norte a Aeroporto realizados no ano de 2021. No caso estudado, o

tempo programado de viagem é de 27 minutos e 30 segundos (Tabela 14).
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Tabela 14 — Quantidade de viagens realizadas por tempo de percurso -

metroviario

Tempo total de

. . N° de ocorréncias % do total de ocorréncias
viagem realizada

25-25,2 0 0%
25,3-25,5 1 1%
25,6-25,8 0 0%
25,9-26,1 2 1%
26,2-26,4 12 6%
26,5-26,7 31 16%
26,8-27,0 97 49%
27,1-27,3 33 17%
27,4-27,6 16 8%
27,7-27,9 4 2%
28,0-28,2 1 1%
28,3-28,5 0 0%

28,6-29 1 1%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

A tolerancia segundo dados da empresa é de 20% sobre o intervalo entre trens
programado para a faixa horaria, no caso 5 minutos. Isto posto, temos o seguinte

indice de adverténcias (Tabela 15 e Graficos 18 e 19):

Tabela 15 - indice de adverténcia nas viagens estudadas - metroviario

Adverténcia: tolerancia de + 1,0 min

indice de adverténcias: 8,1%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Grafico 18 — Analise do Transporte Metroviario Acesso Norte — Aeroporto em
janeiro de 2020
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Grafico 19 — Analise do Transporte Metroviario Acesso Norte — Aeroporto em
Janeiro de 2020
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Os valores que compdem a curva normal reduzida dessa amostra do modal

metroviario estao listadas nas Tabelas 16 a 18.
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Tabela 16 — Calculos auxiliares para os fatores da curva normal reduzida para a

amostra - metroviario

Faixa | wadio (T) Via:;r?se(Ni) TixNi o NiTiTm)® T TD
25252 25,1 0 0 0 -4,909148539
253-255 254 1 254 23464669 -4,105168877
256-258 257 0 0 0 -3,301189216
259261 26 2 52 1,7365702 -2,497209555
26,2264 263 12 3156 4,7903306 -1,693229893
26,5267 26,6 31 8246 34132025 -0,889250232
26,8-27,0 26,9 97 2609,3  0,0982025 10,08527057
271213 272 33 897,6  2,3734091 0,718709091
27,4276 275 16 440 51652893 1522688753
27,7279 278 4 1112 3,0149587 2,326668414
28,0-282 28,1 1 281 13646488 3,130648076
283-285 284 0 0 0 3,934627737
28629 287 1 287  3,1264669 4,738607399

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 17 — Indicadores de concentragao e de dispersao — metroviario

Variavel Resultado Descricao

™ 26,9 Tempo Médio
Variancia 0,1 -

Desvio-Padrao 0,37 -

T 27,50 Tempo Programado
Tolerancia 1,0 Minutos

LI 26,4 Limite Inferior

LS 28,6 Limite Superior

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 18 — Fatores da curva normal reduzida para a amostra - metroviario

Variavel | Resultado ‘ Fatores da Curva Normal Reduzida
Z1 -1,425
indice de Adiantamento (%) 7,78 P(0<Z<21) 0,4222
P(Z<21) 0,0778
z2 4,47061
indice de Atraso (%) 0,00 P(0<zZ<21) 0,5000
P(Z<2z1) 0
Tempo Médio da Amostra (min) 26,9 - -
indice de Adverténcias Atual (%) 2,0 P(0<Z<2Z3) 0,4800
Novo Temp9 P’ad.rao para tolerancia 26.9 73 2.0600
simétrica (min)
Tolerancia (min) 0,77 TP 27,70
Novo Limite Inferior (min) 26,16 - -
Novo Limite Superior (min) 27,70 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

A tolerancia encontrada para o nivel de adverténcias proposto em 2% ao modal
metroviario baseado nessas viagens foi de 0,77 minuto de variagédo entre o tempo de
viagem programada e o tempo de viagem realizada. A viagem deve ser programada

em 26,9 minutos.

5.1.4 Modal Rodoviario

Para o modal rodoviario foi utilizada a base de dados disponibilizada pela
Agéncia Nacional dos Transportes Terrestre (ANTT) de forma publica. O trecho
estudado foi Rio de Janeiro a Sdo Paulo, e 4 empresas foram escolhidas para o
estudo. As empresas foram nominadas Empresa A, Empresa B, Empresa C e
Empresa D, com tempo de viagem programado em 390 minutos com tolerancia de 30

minutos.



5.1.

4.1 Empresa A
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A distribuicdo dos minutos realizados por viagem, o indice de adverténcias e as

variaveis estatisticas para a curva normal reduzida dessa empresa podem ser

encontrados nas Tabelas 19 a 23 e Gréfico 20 a seguir.

Tabela 19 — Quantidade de viagens realizadas por tempo de percurso —

rodoviario A

Tempo total de
viagem realizada

N° de ocorréncias

% do total de ocorréncias

< 365
366-390
391-415
416-440
441-465
466-490
491-515
516-540
541-565
566-590
> 590

6
75
178
112
55
47
26
4
4
8
18

1,1%
14,1%
33,4%
21,0%
10,3%
8,8%
4,9%
0,8%
0,8%
1,5%
3,4%

Ouantidade de Viagens Realizadas

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Grafico 20 — Analise do Transporte Rodoviario RJ-SP em janeiro de 2020
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gque 365

Minutos por viagem

550

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Tabela 20 — indice de adverténcia nas viagens estudadas — rodoviario A

tolerancia de +/- 30 min

indice de adverténcias: 50 %
Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Adverténcia:

Tabela 21 — Calculos auxiliares para os fatores da curva normal reduzida para a

amostra — rodoviario A

Faixa Mg:jai:;) I(rTi) Via:;:se(Ni) Tix Ni Ni(Ti-Tm)* Trggs;?mgda

< 365 362,3 6 2174 30015,192 -1,298347256
366-390  378,0 75 28350 227386,08 -1,010758087
391-415  403,0 178 71734 160861,92 -0,551839199
416-440 4280 112 47936 2869,7727 -0,092920312
441-465  453,0 55 24915 21864,001 0,365998575
466-490  478,0 47 22466 94913,285 0,824917463
491-515  503,0 26 13078 127174,73 1,28383635
516-540  528,0 4 2112 36052,961 1,742755237
541-565  553,0 4 2212 57540,578 2,201674125
566-500  578,0 8 4624 168056,39 2,660593012

> 500 6234 18 11221 652038,43 3,493785748

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 22 — Indicadores de concentragao e de dispersao — rodoviario A

Variavel Resultado Descricao
™ 433,1 Tempo Médio
Variancia 2967,6 -
Desvio-Padrao 54,48 -
Tem
T 390 Pro;rarFr)l(;do
Tolerancia 30,0 Minutos
LI 359,0 Limite Inferior
LS 421,0 Limite Superior

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 23 — Fatores da curva normal reduzida para a amostra — rodoviario A

Variavel | Resultado ‘ Fatores da Curva Normal Reduzida
Z1 -1,359536441
indice de Adiantamento (%) 8,69 P(0<Z<21) 0,4131
P(Z<21) 0,0869
Z2 -0,221417601
indice de Atraso (%) 41,29 P(0<ZzZ<21) 0,0871
P(Z<21) 0,4129
Tempo Médio da Amostra (min) 433,1 - -
indice de Adverténcias Atual (%) 2,0 P(0<Z<2Z3) 0,4800
tolerancia simerica (min) 433.1 z3 2,060
Tolerancia (min) 10,0 TP 4431
Novo Limite Inferior (min) 423,0 - -
Novo Limite Superior (min) 443,1 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Para a empresa A, a tolerancia para um indice de adverténcia em 2% passa a

ser de 10 minutos, conforme apurado.

5.1.4.2 Empresa B

Os dados apurados da Empresa B encontram-se nas Tabelas 24 a 28 e

Grafico 21.

Tabela 24 — Quantidade de viagens realizadas por tempo de percurso —

rodoviario B

Tempo total de
viagem realizada

N° de ocorréncias

% do total de ocorréncias

<365
366-390
391-415
416-440
441-465
466-490
491-515
516-540
541-565
566-590

> 590

35
128
45
26
14

O~ WDNO®

2

13,2%
48,3%
17,0%
9,8%
5,3%
2,3%
0,8%
1,1%
1,5%
0,0%
0,8%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 25 - indice de adverténcia nas viagens estudadas — rodoviario B

Empresa B

Duragdio Viagens (minutos) Empresa B

26

14

2 3

Minutos por viagem

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

0 2

|
366-390 | 351-415 416-440 441-465 466-490 451-515 516-540 541-565 566-350 maior gue

530

Adverténcia:

indice de adverténcias:

tolerancia de +/- 30 min
49,8 %

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 26 — Calculos auxiliares para os fatores da curva normal reduzida para a

amostra — rodoviario B

Faixa | vadio (T | Viagens () | TXN | Ni(TeTay T D

< 365 359,4 35 12580 53229,113 -0,872431274
366-390 378,0 128 48384 53406,52 -0,456964839
391-415 403,0 45 18135 941,29555 0,102316901
416-440 428.,0 26 11128 22739,52 0,66159864
441-465 4530 14 6342 41695,866 1,22088038
466-490 4780 6 2868 37991,732 1,780162119
491515 5030 2 1006 21871,269 2,339443859
516-540 5280 3 1584 50367,942 2,808725598
541-565 553,0 4 2212 95571,973 3,458007337
566-590 578,0 0 0 0 4,017289077

> 590 672,0 2 1344 149685,01 6,120188417

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 27 — Indicadores de concentragao e de dispersao — rodoviario B

Variavel ‘ Resultado ‘ Descrigao

™ 398,4 Tempo Médio
Variancia 1998,1 -

Desvio-Padrao 44,70 -

T 390 Tempo Programado
Tolerancia 30,0 Minutos

LI 359,0 Limite Inferior

LS 421,0 Limite Superior

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 28 — Fatores da curva normal reduzida para a amostra — rodoviario B

Variavel Resultado | Fatores da Curva Normal Reduzida

Z1 -0,882018961
indice de Adiantamento (%) 18,9 P(0<zZ<21) 0,3106
P(Z<2z1) 0,1894

z2 0,504999753
indice de Atraso (%) 30,9 P(0<ZzZ<21) 0,1915
P(Z<21) 0,3085

Tempo Médio da Amostra (min) 398,4 - -

indice de Adverténcias Atual (%) 2,0 P(0<Z<2Z3) 0,4800

Novo Tempo Padrao para

tolerancia simétrica (min) 3984 23 2,0600
Tolerancia (min) 8,2 TP 406,7

Novo Limite Inferior (min) 390,2 - -

Novo Limite Superior (min) 407 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Para a empresa B, a nova tolerancia ao atraso passa a ser de 8,2 minutos em

um indice de adverténcias de 2%.

5.1.4.3 Empresa C

Os dados apurados da Empresa C encontram-se nas Tabelas 29 a 33 e
Grafico 22.



Tabela 29 — Quantidade de viagens realizadas por tempo de percurso —

rodoviario C
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Tempo total de
viagem realizada

N° de ocorréncias

% do total de ocorréncias

<365
366-390
391-415
416-440
441-465
466-490
491-515
516-540
541-565
566-590

> 590

25
69
94
44
41
10
16
24
6
4
0

7,5%
20,7%
28,2%
13,2%
12,3%

3,0%

4,8%

7,2%

1,8%

1,2%

0,0%

Grafico 22 — Analise do Transporte Rodoviario RJ-SP em janeiro de 2020
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Tabela 30 — indice de adverténcia nas viagens estudadas — rodoviario C

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Empresa C

Duragdo Viagens (minutos) - Empresa C

44 41

16
10

Minutos por viagem

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

a4

Adverténcia:

tolerancia de +/- 30 min

indice de adverténcias: 57,2 %

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

a

590
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Tabela 31 — Calculos auxiliares para os fatores da curva normal reduzida para a

amostra — rodoviario C

Faixa Mg:;;::) I(rTi) Viageo:se(Ni) Tix Ni Ni(Ti-Tm)* Tr;r;s;?Trwgda

< 365 360,1 25 9003 105011,42 -1,239511995
366-390  378,0 69 26082 151973,35 -0,897556184
391-415  403,0 94 37882 45210,779 -0,419430049
416-440 428,0 44 18832 414,44414 0,058696085
441-465 453,0 41 18573 32302,778 0,53682222
466-490  478,0 10 4780 28163,261 1,014948354
491-515 503,0 16 8048 97516,473 1,493074488
516-540 528,0 24 12672 254957,59 1,971200623
541-565  553,0 6 3318 98410,119 2,449326757
566-590 578,0 4 2312 93720,56 2,927452891

> 590 0,0 0 0 0 -8,126823335

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 32 — Indicadores de concentragao e de dispersao — rodoviario C

Variavel Resultado Descricao

™ 4249 Tempo Médio
Variéncia 2734,0 -

Desvio-Padrao 52,29 -

T 390 Tempo Programado
Toleréncia 30,0 Minutos

LI 359,0 Limite Inferior

LS 421,0 Limite Superior

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 33 — Fatores da curva normal reduzida para a amostra — rodoviario C

Variavel Resultado | Fatores da Curva Normal Reduzida
Z1 -1,260932046
indice de Adiantamento (%) 10,38 P(0<Z<21) 0,3962
P(Z<21) 0,1038
Z2 -0,075179232
indice de Atraso (%) 46,81 P(0<z<2z1) 0,0319
P(Z<21) 0,4681
Tempo Médio da Amostra (min) 4249 - -
indice de Adverténcias Atual (%) 2,0 P(0<Z<2Z3) 0,4800
Novo Temp<_> P'ad_réo para tolerancia 424.9 73 2.0600
simétrica (min)
Tolerancia (min) 9,6 TP 434,6
Novo Limite Inferior (min) 415,3 - -
Novo Limite Superior (min) 434,6 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

A tolerancia ao atraso para a empresa C passa a ser de 9,6 minutos para um

indice de adverténcias de 2%.

5.1.4.4 Empresa D

Os dados apurados na Empresa D encontram-se nas Tabelas 34 a 38 e Grafico

23.

Tabela 34 — Quantidade de viagens realizadas por tempo de percurso —

rodoviario D

Tempo total de
viagem realizada

N° de ocorréncias

% do total de ocorréncias

< 365
366-390
391-415
416-440
441-465
466-490

14
21

o O = W

35,0%
52,5%
7,5%
2,5%
0,0%
0,0%

(Continua)
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(Conclusao)

Tempo total de
viagem realizada

N° de ocorréncias

% do total de ocorréncias

491-515
516-540
541-565
566-590
> 590

0
1

0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
2,5%

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Grafico 23 — Analise do Transporte Rodoviario RJ-SP em janeiro de 2020
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Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Tabela 35 — indice de adverténcia nas viagens estudadas — rodoviario D

Adverténcia:

indice de adverténcias:

tolerancia de +/- 30 min
47,9 %

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).
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Tabela 36 — Calculos auxiliares para os fatores da curva normal reduzida para a

amostra — rodoviario D

Faixa Mg:;:::) I(rTi) Viag;:se(Ni) Tix Ni Ni(Ti-Tm)* Tr;r;s;?Trwgda

< 365 358,6 14 5020 6747,4302 -0,514858864
366-390  378,0 21 7938 133,88812 -0,059216726
391-415  403,0 3 1209 1515,3769 0,527087495
416-440 428,0 1 428 2253,8756 1,113391716
441-465 453,0 0 0 0 1,699695937
466-490  478,0 0 0 0 2,286000158
491-515  503,0 0 0 0 2,872304379
516-540  528,0 0 0 0 3,4586086
541-565  553,0 0 0 0 4,04491282
566-590 578,0 0 0 0 4,631217041

> 590 626,0 1 626 60257,976 5,756921146
Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 37— Indicadores de concentragao e de dispersao — rodoviario D

Variavel Resultado Descricao

™ 380,5 Tempo Médio
Variancia 1818,2 -

Desvio-Padrao 42,64 -

T 390 Tempo Programado
Tolerancia 30,0 Minutos

LI 359,0 Limite Inferior

LS 421,0 Limite Superior

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Tabela 38 — Fatores da curva normal reduzida para a amostra — rodoviario D

Variavel Resultado | Fatores da Curva Normal Reduzida
Z1 -0,504807934
indice de Adiantamento (%) 30,85 P(O0<z<2Z1) 0,1915
P((Z<2z1) 0,3085
Z2 0,949226534
indice de Atraso (%) 17,11 P(0<Z<21) 0,3289
P((Z<2z1) 0,1711

(Continua)
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(Conclusao)

Variavel Resultado | Fatores da Curva Normal Reduzida
Tempo Médio da Amostra (min) 380,5 - -
indice de Adverténcias Atual (%) 2,0 P(0<Z<2Z3) 0,4800
Novo Tempo Padrdo para 380,5 3 2,0600
tolerancia simétrica (min)
Tolerancia (min) 7.9 TP 388,4
Novo Limite Inferior (min) 372,7 - -
Novo Limite Superior (min) 388,4 - -

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).

Para a empresa D, a tolerancia ao atraso passaria a ser de 7,9 minutos quando
adotado o valor de 2% como indice de adverténcias.

5.1.4.5 Comparativo

O grupo de trabalho optou por adotar a tolerancia maxima de adverténcias
como 2% para todas as operagdes, comparar os diversos modais através desse
indicador padronizado e, assim, encontrar os valores estatisticos que correspondem
aos limites inferior e superior de duragao de viagens realizadas para determinar qual
seria o tempo de tolerancia aceitavel para manter o indice de adverténcias controlado
em 2%.

Ao comparar todos os modais estudados em relagéo ao indice de adverténcias
adotado (Tabela 39), encontramos que a tolerancia para as operagdes aéreas esta
em 12,2 minutos de atraso, e os modais rodoviario e ferroviario apresentaram
tolerancia proxima a esse valor, a saber, entre 7,9 minutos e 12,5 minutos, indicando
que, se adotado um indice de adverténcias de 2%, o padrdo adotado pela Agéncia
Nacional de Aviagao Civil pode ser replicado para o modal Rodoviario de passageiros
como definicdo de viagens pontuais ou impontuais, e com isso estabelecer um critério
claro sobre a pontualidade das viagens rodoviarias na perspectiva do cliente e da
agéncia reguladora em todas as viagens realizadas no pais. O nome do indicador

proposto pelo grupo foi definido como “Chegada15”.



Tabela 39 — Comparativo estatistico entre modais
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MODAIS MODAL RODOVIARIO PASSAGEIROS
. ) ) RJ-SP RJ-SP RJ-SP RJ-SP
AEREO | FERROVIARIO | METRO | pypRESAA | EMPRESAB | EMPRESAC | EMPRESAD

TM (tempo médio em minutos) 54,1 81,8 26,93 4331 398,4 424.9 380,5
Variancia 35,3 36,7 0,14 2967,6 19981 2734 1818,2
DesvPad 5,95 6,06 0,37 54,48 44,70 52,29 42,64
T (Tempo Programado em 60 78 275 390 390 390 390
minutos) ’
Tolerancia (minutos) 15,0 50 1,0 30 30 30 30
LI (minutos) 44.0 72,0 26,4 359 359 359 359
LS (minutos) 76,0 84,0 28,6 421 421 421 421

. Adiantamento 4.46% 5,26% 7,78% 9,00% 19,00% 10,00% 31,00%

. Atraso 0,01% 35,94% 0,00% 41,00% 31,00% 47,00% 17,00%
(Tnii’;‘lﬁ’%ged"’ da Amostra 54,1 81,8 26,9 433,1 398,4 424.9 380,5

Nova tolerancia para indice de adverténcias em 2%

gfg’g;i?;psnﬁ:ﬁf: (Fr’:ifu os) 541 81,8 26,9 443 407 435 388
Tolerancia (minutos) 12,2 12,5 0,8 10,1 8,2 9,6 7,9
Novo LI (minutos) 42 69 26,16 423 390 415 373
Novo LS (minutos) 66 94 27,70 443 407 435 388
Grau de eficiéncia 96,0% 96,0% 96,0% 96,0% 96,0% 96,0% 96,0%
\';';"ﬁ'vlde tolerancia do cliente 55 540, 15,25% 2.85% 2.32% 2.07% 2.27% 2.07%
Nivel de tolerancia do cliente 5 440, 16,00% 2,80% 2,58% 2.11% 2.47% 2,02%

vs T

Fonte: Elaborada pelos autores (2021).



82

5.2 Analise de Viabilidade

5.2.1 Viabilidade técnica

Conclui-se que o nivel de tolerancia ao atraso de um cliente do modal aéreo
em relagdo ao tempo programado para o trecho Rio de Janeiro — Sdo Paulo é de
20,4%, enquanto a empresa pode executar os tempos de viagem com um indice de
adverténcia de 2,0% para o periodo estudado. Isto se deve ao fato de que as viagens
aéreas desse trecho possuem duragao de 60 minutos versus 390 minutos de duragao
do mesmo trecho para o modal rodoviario. Se extrapolada a mesma taxa de tolerancia
ao atraso para os passageiros rodoviarios, sera encontrada uma tolerancia ao atraso
na casa de 78 minutos, o que ndo condiz com a pesquisa realizada com os clientes,
em que 34% deles consideram como toleravel um atraso de até 15 minutos, outros
34% um atraso de até 30 minutos, e 27% um atraso de até 60 minutos, enquanto um
percentual de apenas 4% considera como toleravel um atraso superior a 1 hora.

Sob o aspecto técnico, trazer o modal rodoviario para um indice de adverténcia
de 2% equivale a trazer a experiéncia do cliente equiparada aproximadamente com a
tolerancia ao atraso do modal metroviario, a saber, de 2,8% em viagens programadas
a serem executadas com 27,5 minutos, o que indica um possivel aumento substancial
nos custos de manutengao e disponibilidade de frota para a empresa rodoviaria. Com
o indice de adverténcia em 2% para o modal rodoviario, a tolerancia média ao atraso
estda em 9 minutos com um tempo médio programado de viagem de 418 minutos. Isto
significa adicionar 28 minutos no tempo total esperado da viagem em relagédo aos
atuais 390 minutos, o que, somado a tolerancia ao atraso, resulta em 37 minutos.

Dado que o grupo de trabalho encontrou a necessidade de reajustar o tempo
programado de viagens rodoviarias para o tempo médio da amostra, torna-se possivel
atender ao requisito de indice de adverténcia em 2% e tempo de tolerancia ao atraso

em 15 minutos, se replicado o padrao aéreo de 15 minutos de atraso aceitavel.
5.2.2 Viabilidade operacional, estratégica e financeira
Julgou-se serem desnecessarias, pois as solugdes apresentadas né&o

interferem em nenhuma das atividades relacionadas, mostrando-se, portanto, viaveis

nos trés requisitos.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Na finalidade de disponibilizar um indicador claro para medigao de pontualidade
do modal rodoviario de passageiros e assim possiveis rankings nacionais para os
departamentos de inteligéncia em vendas e analise operacional das empresas, 0
trabalho buscou comparar os dados realizados de viagens do trecho Rio de Janeiro a
Sao Paulo de 4 empresas rodoviarias com os dados de uma empresa aérea, uma
empresa metroviaria e outra empresa ferroviaria. O modal aéreo foi escolhido como
referéncia por ser entendido pelo grupo como um dos ramos de transporte que mais
demonstra controle e regras internacionalmente conhecidas para medicdo de
pontualidade.

A percepcao de clientes foi pesquisada e encontrou que a grande maioria das
pessoas tolera atrasos de até 1 hora, em que o atraso é percebido sob a perspectiva
da chegada ao destino, corroborando o padrao da industria aérea em considerar o
atraso de chegada como padrdo de referéncia. Ja a analise estatistica demonstrou
que para as empresas rodoviarias estudadas atingirem o indice de adverténcias
préximo ao do modal aéreo, é necessario reprogramar os tempos esperados de
viagem considerando a curva da normal reduzida e, com isso, trabalhar com
aproximadamente 10 minutos de tolerancia para a duragéo total da viagem, sendo
perfeitamente possivel atender a padronizacdo de 15 minutos como tolerancia ao
atraso no modal rodoviario.

A partir desse indicador de pontualidade proposto como “Chegada15” ao modal
rodoviario, passa a ser possivel comparar a performance operacional entre empresas,
divulgar a confiabilidade nos tempos programados e ofertados no pais e aproximar a
experiéncia dos clientes a experiéncia do transporte aéreo no quesito pontualidade e
programacgao de suas atividades na origem e no destino.

Recomenda-se para estudos futuros aprofundar a analise considerando todas
as viagens rodoviarias realizadas no Brasil nos ultimos 2 anos para eliminar efeitos
pontuais dos dados e realizar testes de robustez ao modelo, validando a proposta de
indicador, o que, no entendimento do grupo, serve de subsidio tedrico para a ANTT
incluir esse critério em regras de concessao e de qualidade do servigo prestado a

sociedade pelas empresas de transporte rodoviario no pais.
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APENDICE A - Tabela Normal Reduzida
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z - | 0,0100 | 0,0200 | 0,0300 | 0,0400 | 0,0500 | 0,0600 | 0,0700 | 0,0800 | 0,0900

- - 0,0040 0,0080 0,120 0,0160 0,0199 0,239 0,0279 0,0319 0,0359
0,1000 0,0398 0,438 0,0478 0,0517 00557 0,0596 0,0636 0,0675 0,0714 0,0753
0,2000 0,0793 0,0832 0,0871 0,0910 0,0948 0,0987 0,1026 0,1064 0,1103 0,1141
0,3000 0,1179 0,1217 0,1255 0,1293 0,1331 0,1368 0,1406 0,1443 0,1480 0,1517
0,4000 0,1554 0,1591 0,1628 0,1664 0,1700 0,1736 0,772 0,1808 0,1844 0,1879
0,5000 0,1915 10,1950 0,1985 0,2019 02054 0,2088 02123 02157 02190 0,2224
0,6000 0,2257 02291 02324 0,2357 02389 0,2422 02454 02486 02517 0,2549
0,7000 0,2580 02611 02642 0,2673 02704 02734 02764 02794 02823 0,2852
0,8000 0,2881 02910 0,2939 0,2967 02995 0,3023 0,3051 10,3078 0,3106 0,3133
0,000 03159 10,3186 0,3212 0,3238 03264 0,3289 0,3315 0,3340 0,3365 0,3389
1,0000 0,3413 0,3438 03461 10,3485 0,3508 0,3531 03554 0,3577 0,3599 0,3621
1,000 0,3643 0,3665 0,3686 0,3708 0,3729 0,3749 03770 03790 0,3810 0,3830
1,2000 0,3849 0,3869 10,3888 0,3907 0,3925 0,3944 0,3962 0,3980 0,3997 0,4015
1,3000 0,4032 04049 04066 0,4082 04099 04115 04131 04147 04162 04177
1,4000 0,4192 04207 04222 04236 04251 04265 04279 04292 04306 04319
15000 04332 04345 04357 04370 04382 04394 04406 04418 04429 04441
1,6000 04452 04463 04474 04484 04495 04505 04515 04525 04535 04545
1,7000 04554 04564 04573 04582 04591 04599 04608 04616 04625 04633
1,8000 0,4641 04649 04656 04664 04671 04678 04686 04693 04699 04706
1,9000 04713 04719 04726 04732 04738 04744 04750 04756 04761 04767
2,0000 04772 04778 04783 04788 04793 04798 04803 04808 04812 04817
2,1000 04821 04826 04830 04834 04838 04842 04846 04850 04854 0,4857
2,2000 04861 04864 04868 04871 04875 04878 04881 04884 04887 0,4890
2,3000 0,4893 04896 04898 04901 04904 04906 04909 04911 04913 04916
2,4000 04918 04920 04922 04925 04927 04929 04931 04932 04934 0,4936
2,5000 04938 0,4940 0,4941 04943 04945 0,4946 04948 04949 0,4951 0,4952
2,6000 04953 0,4955 0,4956 04957 04959 0,4960 04961 04962 0,4963 0,4964
27000 0,4965 04966 04967 04968 04969 04970 04971 04972 04973 0,4974
2,8000 04974 04975 04976 04977 04977 04978 04979 04979 04980 0,4981
2,9000 04981 04982 04982 04983 04984 04984 04985 04985 04986 0,4986
3,0000 04987 04987 0,4987 04988 04988 0,4989 04989 04989 0,4990  0,4990
3,1000 04990 04991 04991 04991 04992 0,4992 04992 04992 0,4993 0,4993
32000 04993 04993 04994 04994 04994 0,4994 04994 04995 0,4995 0,4995
3,3000 04995 04995 04995 04996 04996 04996 04996 0,4996 04996 0,4997
3,4000 0,4997 04997 04997 0,4997 04997 04997 04997 04997 04997 0,4998
3,5000 0,4998 04998 04998 0,4998 04998 0,4998 04998 0,4998 04998 0,4998
36000 04998 04998 04999 04999 04999 0,4999 04999 04999 0,4999  0,4999
37000 04999 04999 04999 04999 04999 0,4999 04999 04999 0,4999  0,4999
3,8000 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 0,4999 0,4999




