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Apresentacao

A contribuigao do Rio Como Vamos™ para o aprimoramento da gestao de mobilidade
urbana no Rio de Janeiro, em parceria técnica com o ITDP, surge no contexto de
duas oportunidades que se apresentaram no ano de 2014: o desenvolvimento do
Plano Municipal de Mobilidade Urbana Sustentavel e a criagao da Camara Metro-
politana de Integracao Governamental do Estado do Rio de Janeiro. A proposta do
Rio Como Vamos se dirige a discussao de indicadores de qualidade de prestagao
de servico de mobilidade urbana, essencial para acompanhar a qualidade de vida
na cidade.

A producdo do conhecimento se deu através do levantamento de experiéncias
nacionais e internacionais, de pesquisa de percepgao com moradores do Rio de
Janeiro, de discussoes em trés grupos técnicos com representantes dos diferentes
modais, do poder pablico, da sociedade civil e da academia e de um seminéario que
contou com a participagao de diversos atores chave. Os resultados serviram como
insumo para a elaboragao da presente proposta.

Este trabalho n@o apresenta solugdes ou respostas para as questoes de mobilidade
da cidade, mas deve ser visto como um olhar inicial sobre indicadores possiveis e
passiveis de aplicacao pratica no contexto urbano do Rio de Janeiro.

"A consultoria de Monica Guerra Rocha para a realizagao do estudo de experiéncias nacionais e in-
ternacionais da pesquisa de percepgao e para a elaboragao da proposta de indicadores foi definitiva
para o produto apresentado pelo Rio Como Vamos.



Experiéncias

nacionais e internacionais

Os objetivos do levantamento de experiéncias nacionais e internacionais visaram a producdo de insumos para
identificar questdes importantes e benchmarkings existentes na defini¢ao de qualidade da prestacao de servigos
de mobilidade urbana.

As fontes consultadas referiram-se, no plano internacional, a exemplos europeus, americanos e colombianos.
Nacionalmente foram levantados casos da cidade do Rio de Janeiro (FETRANSPOR, RioOnibus, METRORIO) além

de outras agéncias (AGETRANSP, ANTP, ITDP).

Aspectos merecedores de atengao

Nenhuma fonte estudada inclui indicadores para todos os modais. Alguns modais ndo sao considerados, por
exemplo teleférico, van ou bonde. O foco é fundamentalmente em transporte coletivo. Modais ndo motorizados
(bicicleta) em geral surgem acoplados a outros modais.

Os indicadores existentes dizem respeito fundamentalmente a percepcéo do usudrio sobre o sistema. No entanto
é necessario reconhecer que apenas a voz do usudrio é insuficiente.

A conservacdo da cidade ndo € entendida como indicador fundamental da qualidade da prestacdo de servigo
nas experiéncias levantadas.

0 transito ndo aparece como categoria/indicador regular da prestacao de servicos de mobilidade.

Questdes de meio ambiente surgem com énfases distintas. Nos casos europeus a questdo da sustentabilidade é
prioridade nos trabalhos de qualificacdo dos sistemas de transporte.

Na defini¢do de indicadores determinadas categorias foram identificadas como preponderantes: rapidez; conve-
niéncia/confianca; conforto; seguranca; ambiente; informacao; disponibilidade; frequéncia; acessibilidade; rela-
¢ao com o usuario/cortesia; manutencdo/conservacao. Tais referéncias foram fundamentais para a preparacéo
da Pesquisa de Percepcao.

No que respeita a integralidade e complementaridade alguns aspectos merecem atengao:
a) poucos indicadores dizem respeito ao planejamento urbano;

b) temas de educacao referem-se a seguranca ou realizacao de campanhas;

C) segurancga aparece como seguranca publica ou seguranca de tréafego;

Sao ferramentas complementares da avaliacao da qualidade do servigo: benchmarking; padronizacao e certifi-
cagao; parcerias; pesquisas com usuarios e auto-avaliagdo. Em boa parte dos casos a Governanga surge como
fator fundamental para a implantacao de indicadores de qualidade.




Contribuicao

para definicao de indicadores

0 Rio Como Vamos entende esta contribuicao como insumo para o dialogo entre gestores de mobilidade da
cidade. E um posicionamento propositivo. Acima de tudo, possibilita um debate que se considera necessario.

Este trabalho foi desenvolvido procurando responder a algumas questdes importantes: como melhorar a qualida-
de de vida urbana? Como contribuir para uma qualificacdo da mobilidade urbana? Como melhorar a prestacao
de servigo dos transportes coletivos? As trés questdes definem o escopo do trabalho.

Colocando em pauta a qualidade de vida urbana enquanto macro-objetivo, este trabalho busca contribuir para
uma mobilidade urbana mais sustentavel, dando énfase aos modais coletivos. Através de uma qualificagao da

sua prestacao de servico, integrada numa perspectiva de uma cidade mais justa, segura e onde o direito de ir e
vir prevalece, propde-se uma reflexao partindo sempre de uma perspectiva do usuario.

Atencao ao processo

Na construcao de indicadores existem diversas questoes a considerar:

@ Por vezes 0 mesmo indicador pode implicar a coleta de dados de diferentes atores e de teméticas distintas
e, dependendo da complexidade e volatilidade, é natural que estes nao sejam coletados e publicados com a
mesma periodicidade.

@ Para um acompanhamento da implementacao dos indicadores e seu impacto efetivo na melhoria da qualida-
de dos servigos destacam-se a realizacao regular de pesquisas de satisfacao dos usudrios com resultados aces-
siveis ao publico, e a sua publicacdo regular. Alguns orgdos ja publicam periodicamente os seus indicadores,
mas é importante que essas informacdes sejam sintetizadas, sistematizadas e transformadas em instrumentos
simples e claros de comunicagao com a populagao.

@ Nos resultados de alguns indicadores nao se aplica a regra do “quanto mais melhor” ou “quanto menos
melhor”, existindo um ponto 6timo. Por exemplo, no caso de questdes de seguranca e navegacao, ha normas
vigentes estabelecidas que determinam o nivel adequado do servigo.

@ Alguns indicadores alertam para questdes que, muitas vezes, estao articuladas a outros topicos. Por exem-
plo, fatores de seguranca afetam muitas vezes o tempo gasto nas viagens e/ou na espera.

@ Cabedestacar que alguns indicadores tém maior relevancia na melhoria da mobilidade urbana do que outros.
Os atores responsaveis pela implementacao desses indicadores deverao fazer a hierarquizacao de cada indica-
dor, concentrando esforgos naqueles que considerem ser os principais. Além disso, h& que garantir a possibili-
dade de comparagao entre modais.

@ Os indicadores aqui propostos, focados na sua grande maioria em questdes de eficacia do sistema (a ca-
pacidade do sistema de responder e satisfazer as expectativas do usudrio), necessitam ser equacionados em
conjunto com indicadores de eficiéncia do servico.

® Apesar de os servigos de transporte pablico serem consorciados, a populacdo entende que o governo, as
empresas e a sociedade civil sao responsaveis pela qualidade dos servicos. Existem responsabilidades compar-
tilhadas sobre a qualidade da mobilidade urbana, seja de atores privados ou pablicos. Importa identificar onde a
prestacdo de servico é afetada por agbes que independem do trabalho das empresas consorciadas; por exemplo,
a conservacao da cidade.

@ No que se refere a governanca, ressalta a importancia de espagos pablicos de articulagao para a tomada
de decisdo sobre indicadores. No caso, a perspectiva da integracao metropolitana se apresenta como
fator definitivo.



Pontos Complementares

0 transito da cidade é considerado o principal problema de mobilidade. Para a populag@o um transito de boa
qualidade é aquele que evidencia respeito entre motoristas, fiscalizacao efetiva, baixo nimero de acidentes,
velocidade constante, boa sinalizacao e liberdade de escolha entre diferentes modais. S6 a analise comparativa
de indicadores especificos dos diferentes modais poderd aferir a realidade do transito da cidade. Por sua vez,
a conservacao da cidade é fundamental na garantia de servicos de qualidade, afetando todos os modais.

Para uma implementacao de servigos de qualidade também é necessario que exista fiscalizagao frequente e
criacao de instrumentos de punicao, também importantes enquanto medidas preventivas de acidentes e numa
perspectiva futura de melhoria no transito. Para tanto, o Rio Como Vamos ressalta ainda a educacao cidada
que diz respeito tanto a formacao dos colaboradores dos sistemas de transporte quanto ao comportamento dos
usuarios de qualquer segmento da sociedade.

E ainda um grande desafio para a melhoria da qualidade da prestacdo de servicos ter uma fonte de finan-
ciamento permanente para o sistema de transporte da cidade. E importante que se implemente o trabalho de
indicadores para que, independentemente do instrumento de gestdo (PDTU, Plano Municipal), este tenha uma
associagao muito clara e regular com o esforgo e investimento realizado no setor de transporte e que permita
uma medicao da sua efetividade.

Os indicadores de qualidade podem permitir tanto anélises do servigo como um todo, quanto de especificidades
territoriais. Num cenério de uma cidade com questoes sérias de desigualdade, a territorializacao dos indicadores
pode tornar-se uma ferramenta importante para o entendimento das deficiéncias e avancos do sistema.

Da mesma forma, se toda a discussao em torno da qualidade da prestacao de servigo nao levar em conta a esca-
la metropolitana, ela perde em abrangéncia e responsabilidade. Debater e olhar apenas a cidade nao é suficiente
para qualquer trabalho sobre mobilidade urbana.

Categorias e Indicadores

Categorias

Como resultado da sistematizacao de todos os insumos deste trabalho (experiéncias nacionais e internacionais,
pesquisa de percepcao e discussoes técnicas), a contribuicao do Rio Como Vamos considera uma organizagao
dos indicadores em 12 categorias principais:

Conveniéncia/confiabilidade

Frequéncia do servico, existéncia de bilheterias disponiveis, extensao média da malha, localizacao de pontos /
estacoes. Agrega-se a categoria previsibilidade, que inclui a confianca no sistema com base fundamentalmente
na pontualidade do servigo.

Acessibilidade
Acesso aos pontos / estagdes, embarque / desembarque; adaptacao a pessoas com mobilidade reduzida (defi-
cientes: idosos: gravidas); integracao fisica.

Informacao
Comunicacao, esclarecimentos, espacos de relagao com o usuario, avisos.

Tempo/previsibilidade
Tempos de espera e de viagem.

Tarifa/custo
Valores de tarifas; gratuidade; peso econdmico das tarifas.

Cortesia/relacao com o usuario
Canais de comunicagao existentes com o usuério; cortesia e educagao por parte dos colaboradores; competéncia
no cumprimento das funcoes.

Conforto
Conforto fisico no ponto / estagado; no acesso; na viagem.

Seguranca
Seguranca contra crime e contra acidente, no ponto / estacdo; no acesso e no equipamento.

Manutencao
Conservacao de equipamentos e infraestruturas do servico em estruturas moveis (barcas, vagoes, 6nibus) e
estacoes e pontos (estruturas fixas).

Conservacao da cidade
Estado de calcadas e vias; qualidade da iluminacao publica, entre outros.

Meio amhiente
Poluicdo e recursos naturais.

Integracao
Tariféaria, operacional e infraestrutural.



Cesta Basica

Os objetivos do trabalho aparecem sistematizados no quadro seguinte. Procurou-se apresentar alguns indicado-
res basicos para a melhoria da qualidade do servigo. Atenta-se que para o mesmo objetivo ha uma variedade de
desafios que poderdo ser contemplados em diversas categorias e indicadores.

MELHORAR
A QUALIDADE DE

VIDA URBANA

infraestrutura

‘ Melhorar a
urbana

ambiental dos

‘ Reduzir o impacto
sistemas de transporte

‘ Aumentar a seguranca urbana rela-
cionada ao transporte

10

de indicadores

CATEGORIAS

ABRANGIDAS

Conservagao da cidade

Meio ambiente

Seguranca
Seguranga viria

INDICADORES

BASICOS

Tempo médio de espera para resolugdo de
demandas de infraestrutura vidria remetidas
a0 1746 por area de planejamento

Emissoes médias de GEE e material particulado/
passageiro (por modo)

N° total de acidentes de trafego fatais e
nao fatais na cidade/més

1"



MELHORAR
CATEGORIAS INDICADORES

A MOBILIDADE ABRANGIDAS BASICOS
URBANA

Facilitar o deslocamento do Conveniéncia/confiabilidade Extensédo do sistema (km)/
usuario, garantindo o direito de ir Acessibilidade total de habitantes

e vir (aumentar a Integracao

cobertura do sistema Tempo % de viagens em sistema
e 0 grau de integragao) de integragao

Tempo médio de deslocamento nas
viagens casa/estudo ou trabalho,
no pico, por area de planejamento

Acompanhar a evolugéo dos Tarifa/custo % de tarifa de Bilhete Unico

encargos do usudrio com Investimento e gasto subsidiada

transporte coletivo
peso econdmico de cada tarifa
vigente: valor de 50 tarifas/
salario minimo

12 13



MELHORAR A
PRESTACAO DE

SERVIGO DE
TRANSPORTE
COLETIVO
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Minimizar os tempos
de deslocamento

Aumentar o conforto para
0 usuario

Aumentar a seguranga para
0 usuario nos sistemas
de transporte

Melhorar o atendimento
ao usuario

CATEGORIAS

ABRANGIDAS

Conveniéncia/confiabilidade
Tempo
Integracéo

Conforto
Manutencao
Cortesia/relagao com o usudrio

Seguranca
Conforto (pontos/estacdes)

Informagao
Cortesia/relagao com o usuério
Acessibilidade

INDICADORES
BASICOS

Tempo médio por viagem (min / km) no pico e
fora do pico por modal e por area de planejamento

% de cumprimento da programacao dos horérios

(por linha): partidas com atraso na saida/
partidas realizadas

PPH — passageiros por hora no pico, ou PPHPS —
passageiros por hora e por sentido no pico

Taxa de ocupacao (passageiros / m2)

Quilometragem média entre falhas: km totais
percorridos / n° de falhas registradas

% de veiculos com camaras de vigilancia
em funcionamento

% pontos / estacdes com cdmaras de vigilancia
instaladas e em funcionamento

% de pontos / estagbes com informagao
em tempo real

% de reclamacdes de usuarios que
sdo respondidas

% de pontos ou estacdes adaptadas ao acesso

a deficientes e pessoas com mobilidade reduzida
(idosos, pessoas com carrinhos de bebé)

15



Indicadores

Comuns

Para complementar os indicadores basicos, o Rio Como Vamos,
sugere indicadores comuns a todos os modais, a seguir:

Tarifa/custo
TRANSPORTE COLETIVO Valor de 50 tarifas/saléario minimo (peso econdmico da tarifa vigente).

% de viagens com gratuidade.
% de viagens pagas com o bilhete tnico.
% de viagens realizadas com vale transporte.

Conveniéncia/confiabilidade
N° de intervalos dentro da faixa programada/n°® total de intervalos realizados!.
Partidas efetivamente realizadas/partidas programadas?.

Partidas com atraso na saida/partidas realizadas®. Cortesia/relagao com o usuario

% de reclamacdes de usuérios que sao respondidas.
% de reclamac0es relativas ao servigo prestado pelos colaboradores (por assunto).
% de colaboradores treinados em sua ocupacao.

Acessibilidade

Extensdo do sistema (km)/total de habitantes.

Extensdo do sistema (km)/total de usuérios do sistema.

% de pontos ou estacbes adaptadas ao acesso a deficientes e pessoas com mobilidade reduzida (idosos,
pessoas com carrinhos de bebé).

Conforto

(Iotagao)

PPH — passageiros por hora no pico, ou PPHPS — passageiros por hora e por sentido no pico.
Taxa de ocupacdo em tempo real obtida através de contraste visual (n° de passageiros /m2).
(pontos/estagdes)

% de estag0es com iluminagao incompleta ou sem iluminagao/més.

(servigos adicionais)

Afericao de ruido (db méximo e médio por més).

Tempo Limpeza e desinfecao da frota (dias de limpeza e desinfecao/total de dias de circulagao).

Informacao

% de pontos/estacbes com informagdo em tempo real.

% de pontos/estacdes com informacao estética.

% de frota equipada com sistema de informacdo em tempo real.

Tempo médio por viagem (min/km) no pico e fora do pico por modal.

Tempo médio de deslocamento nas viagens casa/estudo ou trabalho, no pico, por area de planejamento. Seguranga S _
Velocidade média por viagem (km/hr) no pico e fora do pico por modal. % pontos/estacbes com cdmaras de vigilancia instaladas e em funcionamento.

% de veiculos com camaras de vigilancia em funcionamento.
N° de crimes registrados nos pontos e nos carros/més.
N° de acidentes com usudrios no decorrer do funcionamento do sistema/km rodado.

% de servicos pontuais.
Tempo médio de espera por modal/por &rea de planejamento.

!Coletado pela AGETRANSP
2Coletado pela AGETRANSP
¥Coletado pela AGETRANSP para o servico de barcas



Manutencao

N° de veiculos retirados de operacao por situacao de enguico e/ou avaria/frota total.
Quilometragem média entre falhas: km totais percorridos/n° de falhas registradas®.
% de equipamentos de video em funcionamento/més.

% de equipamentos vandalizados/més/modal.

Conservacao da cidade
% de pontos/estacdes sem iluminagdo no entorno ou com iluminagdo incompleta/més.

Meio ambiente
Emisstes médias de GEE e material particulado/passageiro (por modo).
Consumo de energia por modo — milhdes de TEP (toneladas equivalentes de petréleo por ano).

Integracao (infraestrutural, tarifaria e operacional)

% de pontos/estacoes com bicicletério instalado.

% de pontos/estagdes com integracao a sistemas nao motorizados (interface externa).
% de pontos/estacdes com informacao sobre integracao com outros modais.

% de viagens em sistema de integracao.

Tempo médio gasto em baldeacdes/tempo médio total de viagem (por modal).

TRANSPORTE COLETIVO - Categorias complementares

Investimento e gasto

% da verba da administracao pablica anual municipal, estadual e federal destinada a cada modal.

% da verba da administracao pablica anual municipal, estadual destinada a transporte e transito.

% da verba da administracdo pablica anual municipal, estadual destinada a infraestrutura de transporte e
conservacao da cidade.

% gasto em conservacgdo e manutengao dos equipamentos por ano/ total de gasto das concessionarias.

% de tarifa subsidiada de Bilhete Unico municipal e estadual.

Seguranca viaria
N° total de acidentes de transito fatais e ndo fatais na cidade/més.
N° total de acidentes fatais e nao fatais envolvendo pedestres e ciclistas/més.

Podem ser encontrados no anexo, um CD com matrizes de indicadores especificos para diferentes modais (trem,
onibus/ BRT, metrd e barcas).

* Coletado pela AGETRANSP
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