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Descricao de itens de qualidade da Linha Circular Turismo
Sightseeing de S&o Paulo/SP

Willi Jardim Costa Klink®’
Debora Cordeiro Braga®®

Resumo: A cidade de S&o Paulo/SP possui um servi¢co publico de city tour no modelo internacional
hop-on hop-off denominado “Linha Circular Turismo Sightseeing”. O servico comegou a ser operado
em 2016 sob carater experimental, e assim permanece atualmente. E considerado como uma
ferramenta para uma rapida visualiza¢é@o da realidade turistica da cidade pelos seus usuérios, em sua
maioria turistas, e uma forma de mobilidade entre os atrativos de S&o Paulo. Questionou-se nesse
estudo se o servigo possui elementos que inferem em uma avaliacao de qualidade. Para tanto, buscou-
se metodologias avaliativas nacionais pré-existentes e averiguou-se suas viabilidades para a aplicacédo
no servico estudado, porém por questdes operacionais, optou-se por adaptar as metodologias para a
criacdo de uma matriz de descricdo de elementos de qualidade, na qual foi aplicada em estudo de
campo através da técnica de observacdo participante. Como resultado, descreveu-se o0 servi¢o pelas
categorias consideradas na matriz criada. Considera-se que o servico possui falhas na maioria dos
guesitos avaliados, o que pode acarretar na insatisfagdo de seus usuarios, afetando a longo prazo o
namero de passageiros, pondo em risco a continuidade de sua oferta.

Palavras-chave: City Tour, Linha Circular Turismo Sightseeing, Oferta de qualidade, Sdo Paulo/SP.

1. INTRODUCAO

A Linha Circular Turismo Sightseeing € um servico publico de uma linha regular
de Onibus voltada ao turismo, atuante na cidade de S&o Paulo/SP, se caracterizando
pelo modelo hop-on hop-off onde o consumidor pode desembarcar para realizar visitas
a atrativos e, posteriormente, reembarcar para continuar a viagem, dentro de um
periodo estipulado. Estes servicos normalmente sdo realizados em 0Onibus
panoramicos de dois pavimentos que possuem audio-guias em diferentes linguas, e
apresentam os atrativos e curiosidades do exterior do veiculo quando este perpassa
por pontos pré-determinados em um itinerario. Eles promovem uma mobilidade aos
seus consumidores entre os atrativos do destino visitado, possibilitando uma leitura

rapida da realidade turistica que o destino apresenta. O proprio transporte pode ser
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considerado também como uma atracdo propriamente dita (TAVARES, 2002;
COOPER et. al., 2007; ASTORINO, 2008; FRAGA, 2012).

A Prefeitura do Municipio de S&o Paulo promulgou a criagao do servigo “City
Tour Oficial de Sdo Paulo” através do Decreto Municipal n°. 52.244, de 15 de abril de
2011, que dispde da instituicdo e organizacao do servico. A legislacdo considera sua
importédncia para o turismo da cidade como uma ferramenta de apoio ao
desenvolvimento da pratica turistica atuante na cidade, uma vez caracterizada por sua
vocacao para negocios e eventos. O servico € definido como um transporte coletivo
especial, do qual possui tarifa diferenciada, restrita a segmento especifico de
passageiros e nao sujeita a universalizacao.

A regulamentacao descrita estabelece responsabilidades dos 6rgédos publicos

pertinentes para a sua implementacéo, tais como:

e a Secretaria Municipal de Mobilidade e Transportes — SMT que é
responsavel por criar, gerir e fiscalizar o processo licitatério, diagnosticar e
oferecer projeto de obras de adequacdo viaria,

e a Companhia de Engenharia de Trafego — CET, responséavel pela elaboracdo
de projeto executivo para a sinalizacdo viaria pertinente ao servico, assim
como a regulamentacéao e fiscalizacdo dos mesmos;

e a Sao Paulo Transporte S/A — SPTrans, responsavel por auxiliar a gestao da
exploracdo dos servicos e sua operacionalizacdo, realizar a inspecao
veicular de seguranca e ambiental da frota e estabelecer a especificacdo dos
veiculos com suas atualizacdes, considerando caracteristica funcionais aos
seus usuarios previstos e tecnologias aplicaveis ao uso turistico ditadas por
informacgdes da SPTuris;

e a Sao Paulo Turismo S/A — SPTuris, responsavel pelo acompanhamento e
monitoramento do servigco no que tange o setor de turismo, elaboracéo do
projeto do itineréario, elaboracdo da comunicacdo visual da frota e do
mobiliario urbano e fornecimento das informagfes sobre as especificacdes
técnicas voltadas ao turismo.

Os quatro 6rgéos publicos integraram um grupo de trabalho visando pesquisas

técnicas com exemplos de servicos similares em ambito nacional e internacional.
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Posteriormente, as operacdes dos servicos foram iniciadas no dia 12 de marco de
2016 com a definicdo, através da Portaria n° 17/16, da Secretaria Municipal de
Mobilidade e Transportes, da tarifa de R$ 40,00 (quarenta reais) sendo as formas de
pagamento: dinheiro efetivo ou cartbes de débito ou credito, somente no momento do
embarque. A passagem adquirida possui validade por 24 horas e da direito a
embarques ilimitados a partir da primeira utilizagdo, sendo essa passagem pessoal e
intransferivel. A partir desta data o servico entrou em operacdo em carater
experimental sem data para efetivacdo e assim permanece atualmente.

A linha de 6nibus possui um roteiro regular (Figura 1) que opera das segundas-
feiras aos sdbados com seis saidas diarias e um alternativo, realizado aos domingos
e feriados com oito saidas diérias, devido a restricdo de trafego de veiculos pela
Avenida Paulista nestes dias. Os dois percursos séo realizados em torno de duas
horas e percorrem cerca de 22 km. Ha dois tipos de 6nibus em operacédo, um de piso
simples, também conhecido como convencional e, um com piso duplo também
conhecido como double decker, com o0 piso superior panoramico, coberto, porém
desprovido de janelas. Ha apenas um exemplar de cada modelo na frota.

Diante destas consideracdes cabe se questionar: o servico apresentado pode
possuir elementos que inferem em uma avaliagdo de qualidade? A partir desta
guestao orientadora, pretende-se averiguar neste trabalho como o servigo se exibe ao
turista a partir de elementos de descricdo de qualidade presentes em city tours. Parte
do pressuposto que a gestdo do servico se preocupa em oferecer um servico de
qualidade que pode satisfazer aos seus usuarios, uma vez que a oferta de qualidade
faz com que a experiencia do consumidor se torne memoravel, passivel de repeticédo

e marcavel expressivamente as suas vidas (TRIGO, 2013).
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Figura 1 — Percurso Regular da Linha Circular Turismo Sightseeing

Percurso Linha Circular Turismo - Sightseeing ;
Percurso regular _ ) o

=== Percurso daLinha Circular Turismo-Regular
Andncios para paradas

@ Praca daRepublica

9 Estadio do Pacaembu—Museu do Futebol

@ Avenida Paulista-MASP

0 Avenida Paulista—Casadas Rosas

@ Parque do Ibirapuera

@ Centro Cultural S0 Paulo

@ Liverdade

@ Pateo do Collegio

@ Theatro Municipal

Andncios para observagao

Q Chécaralane

@ Cemitério da Consolacdo

@ Mural de grafite de Rui Amaral

@ MuseuFAsP

@ Avenida Paulista

G Eventos que acontecem na Avenida Paulista
@ Igreja Nossa Senhora do Paraiso

@ Antincio sobre o turismo na cidade de S3o Paulo
o 23 de Maio e Obelisco do Ibirapuera

0 Monumento 3s Bandeiras e Palacio 9 de Julho
@ Imigracdo em S3o Paulo e bairros de imigrantes
e Praca da Sé e Marco Zero de S3o Paulo

@ Mosteiro de S3o Bento

@ Edificio Martinelli e Edificio Altino Arantes

@ Galerias Olido e do Rock e esquina das av. Ipirangae S. Jodo
[} Estacbes doMetrd

Fonte: Elaborag&o prépria (2018)

2. PROCEDOMENTOS METODOLOGICOS

Para a avaliacao de qualidade do servico em questao, buscou-se metodologias
de analise de qualidade de city tour em ambito nacional. Foram encontradas dois
exemplos nesta categoria, Bandeira, Ariotti e Marins (2008) realizaram uma pesquisa
similar na Linha Turismo de Porto Alegre/RS e Silva, Pires e Batista Neto (2015)
apresentaram uma metodologia apds pesquisa com servigcos de city tour privados de
agéncias de turismo receptivo da cidade de Sédo Paulo/SP.

Para a escolha de qual metodologia seria a mais indicada para os servigcos
objetos deste estudo, optou-se pela realizacdo de um pesquisa pré-campo, que Gil
(1999) define como uma técnica para testar a viabilidade de aplicacdo de

determinadas metodologias e suas comparagfes com seus critérios determinados.
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Esta acdo foi realizada em um sabado, dia 6 de janeiro de 2018, e percebeu a
inviabilidade de se aplicar questionarios aos turistas para a avaliacdo dos quesitos de
qualidades propostos pelas metodologias levantadas, devido a dispersao dos mesmos
nos pontos de paradas. Portanto optou-se pela adaptacdo dos métodos acima
descritos, visando a elaboracdo de uma matriz descritiva, com base nos itens de
avaliacdo de qualidade levantados pelas metodologias originais, a matriz elaborada é

apresentada no Quadro 1, a seguir:

Quadro 1 — Matriz de descricdo de itens de qualidade
Categorias Itens de avaliacdo
Pontualidade
Mobilidade e paradas no trajeto
Nivel de seguranca
Disponibilidade de horérios
Roteiro turistico
Adequacéo da ferramenta de comunicacao

Qualidade do
servigo prestado

Suporte Material de apoio
Cortesia no atendimento
Guia Informacdes durante o trajeto
Informacdes sobre outras atracdes turisticas
Pagamento Preco adequado a qualidade
Sistema de Divulgacao do servico
infor,m_agéo ao Servigo de reclamacéo e sugestédo
usuario

Limpeza no ponto de encontro

Seguranca no ponto de encontro

Qualidade do ponto de encontro (conforto e
adequacéo)

Presenca de pontos de venda de alimentos e
sanitérios

Fonte: Elaboragéo prépria (2018), com elementos adaptados de Bandeira,
Ariotti e Marins (2008) e Silva, Pires e Batista Neto (2015)

Area de embarque

Logo, devido a questbes operacionais, optou-se por nao se realizar entrevistas
com os consumidores dos servigos, e, em substituicdo, descrever as realidades dos
servigcos observados, de acordo com os itens de qualidade presentes.

Para fins de classificacao, esta pesquisa trata de um estudo qualitativo, o qual
visa apresentar informacgdes de forma ndo numérica, sendo usada quando “[...] a

completa compreensédo do comportamento e das situagfes de alguns individuos [e
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servigos], por mais nao representativos que possam ser, € necessaria’ (VEAL, 2011,
p 76). E também uma pesquisa descritiva de carater exploratorio que, segundo Veal
(2011, p.29), visa “[...] descobrir, descrever ou mapear padrées de comportamento em
area ou atividades que nao foram previamente estudados”.

Para a aplicacdo da metodologia elaborada, foi realizado um estudo de campo
através da técnica da observacao participante que, por sua vez, visa a participacado
do pesquisador como parte integrante do grupo analisado (GIL, 1999), no presente
caso o0 pesquisador assumiu o papel de consumidor do servico pesquisado em uma
segunda-feira, dia 9 de julho de 2018, Feriado Estadual - Revolucéo Constitucionalista
de 1932.

3. RESULTADOS

Neste topico sdo apresentados a descricdo dos itens de avaliacao de qualidade
presentes no servico estudado a partir das categorias levantadas na elaboracao da
matriz mencionada.

Qualidade do servico prestado: O servigco prestado pela a linha de 6nibus nao
pode ser considerado como pontual pois o0 servico apresentava atrasos de cerca de
20 minutos na saida do veiculo do ponto de partida localizado na Praca da Republica.
Isso ocorreu pois hd uma demora no atendimento das pessoas que desejam adentrar
o veiculo. Gasta-se um tempo consideravel na transacdo monetéria e explicacdo da
funcionalidade do roteiro.

Em consideracdo a sua mobilidade o percurso leva cerca de 2h para ser
percorrido em sua totalidade, e se torna excessivamente suscetivel a intensidade do
transito presente, podendo acarretar atrasos. As paradas realizadas no roteiro séao
demarcadas pela presenca de totens fisicos indicativos, e marcacdes de piso para o
estacionamento do veiculo. Percebeu-se que somente sete totens de um total de nove
estdo demarcados na cidade. Nao foram encontrados as marcacdes para as paradas
na Casa das Rosas e no Theatro Municipal. A maioria dos totens presentes na cidade
se encontram em um estado deteriorado quanto a sua conservacdo. Notou-se
depredagcbes na adesivagem da marcacdo, desbotagem devido a intempéries e

processos de ferrugem.
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O 6nibus fornece relativa seguranca aos seus USUArios pois 0S Mesmos nao
estdo expostos a terceiros durante a realizacdo do servi¢o, estando dentro do veiculo
somente 0s pagantes e seu funcionarios. A integridade dos usuéarios depende da
destreza e prudéncia do(a) motorista e dos condutores de outros veiculos na via.

Percebe-se uma falha no servico quanto a sua disponibilidade de horarios, pois
s6 héa dois 6nibus em operacéo inviabilizando a oferta de mais horarios aos usuarios.
Atualmente o tempo de espera nas paradas fica em torno de uma a duas horas, o que
nao condiz com o modelo hop-on hop-off. Este modelo exige uma oferta de tempo
pequeno entre a passagem dos veiculos.

O roteiro turistico ndo apresenta uma conexdo l6gica da cidade, sdo
apresentados atrativos que n&o se interligam entre si. O roteiro sofre com grandes
desvios aos domingos e feriados devido a impossibilidade de passagem do veiculo
pela Avenida Paulista, sendo desviado para as proximidades da Vila Madalena.
Porém, apdés uma breve explicagdo do bairro boémio, o audio-guia do Onibus
permanece em siléncio por cerca de 25 minutos, retomando a explicagdo somente
préximo ao Parque lbirapuera. Percebeu-se também que o roteiro sofre com a
poluicdo visual decorrente de fiacdo aérea exposta, o que no 6nibus double-decker
acarreta na perda da visdo de alguns atrativos.

Suporte: A ferramenta de comunicacao constitui de um audio-guia amplificado
por caixas de som presentes em todo o veiculo. Através de geolocalizacao, que indica
a proximidade de algum atrativo do itinerario, o sistema inicia a explicacdo na lingua
portuguesa, seguido pela inglesa e encerrando com a espanhola. Em alguns
momentos a explicacdo na lingua portuguesa é apresentada antes da presenca do
atrativo, e a espanhola apés a passagem pelo mesmo.

O material de apoio do servigo consiste no mapa entregue no momento da
compra da passagem. O mapa apresenta a rota percorrida e informagdes sobre 0s

s

atrativos que possuem paradas previstas, o documento é apresentado na lingua
portuguesa, inglesa e espanhola e se mostra dificil de manusear devido as suas
grandes dimensdes.

Guia: Devido ao servi¢o de guia ser realizado através de audio aberto, ndo ha

uma pessoalidade e uma cortesia nesse servigco, porém o profissional que realiza a
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cobranca da passagem se dispde a realizar explicacdes extras a atividade presente e
esclarecer duvidas. Notou-se que o profissional busca se fazer entendido quando
indagado por estrangeiros, sobretudo na lingua inglesa.

O roteiro apresenta informacdes rapidas sobre o0s atrativos presentes no trajeto.
E realizado um discurso resumido sobre a importancia do atrativo, estando, a maioria
das explicacbes, ndo interligadas entre si. As informacdes prestadas sao rapidas,
precisas e diretas. Em poucos momentos do roteiro ocorrem a prestacdo de
informacdes de outras atracdes turisticas fisicas presentes na regido visitada. Nao sao
informadas direcbes para orientacdo do usuario, somente sdo mencionadas a
existéncia de tais atrativos. Para atracbes como evento culturais, o &audio-guia
menciona a existéncia das atividades e quando sao realizadas no momento em que 0
veiculo passa pela regido referida.

Pagamento: O valor de R$ 40,00 por passagem pode ser considerado um valor
ONeroso No seu prego, e que requer um servigco de qualidade em retorno. Entende-se
que o servigco esta sujeito a um julgamento por parte de seus consumidores quanto a
essa relacdo. Podendo ser considerado dispendioso e ndo possuir uma adequacao
para este valor, pelo fato de nédo oferecer uma oferta suficiente de 6nibus e
consequente rapidez entre as passagens dos veiculos na passagem, ndo permitindo
entdo que o turista conheca um numero significativo de atrativos contemplados no
itinerario ao realizar o servico.

Sistema de informacdo ao usuario: A divulgacdo do servigco ocorre por duas
formas: a primeira é realizada pelas Centrais de Informacéo ao Turista, por meio de
seus atendentes que possuem a responsabilidade de prestar as informacgdes basicas
do funcionamento do servigo, como pontos de paradas, horarios de funcionamento e
precos. Estes profissionais prestam informacdes pertinentes, além de distribuir
materiais impressos para quem 0s questiona sobre o servigco. A segunda forma de
divulgacéo ocorre online através do site oficial de turismo em S&o Paulo, administrado
pela SPTuris. Este site apresenta as principais informacdes dos horarios do servico e
suas paradas, porém apresenta erros na disposicdo de imagens ilustrativas.

O servigo de reclamacgéo e sugestdo do equipamento turistico consiste de um

formulario de avaliagdo online disponivel ao fim da pagina informativa da Linha
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Circular Turismo Sightseeing no site oficial de turismo da cidade. O formulario
apresenta perguntas nas trés linguas disponiveis no servico.

Area de embarque: A area de embarque inicial do servico ¢ localizada na Praca
da Republica, um local que se encontrava em um estado de limpeza satisfatorio, bem
conservado e com lixeiras disponiveis. No que tange a seguranca, por se tratar de
uma praca publica, os participantes do servico estavam suscetiveis a abordagem de
pedintes e pessoas em situacdo de rua, além da acéo de atividades ilicitas propiciadas
por batedores de carteiras. O local apresentava uma qualidade satisfatéria perante o
grupo de pessoas que esperavam o0 embarque ser realizado, havia a presenca de um
ponto de 6nibus que fornecia assentos para espera. A Praca da Republica possui
estabelecimentos para alimentacdo préximos e aos sabados é realizada uma feira
gastronémica. Quanto a oferta de sanitarios, ha instalacdes publicas presentes na

estacdo do Metrd localizada ao lado da area de embarque.

4. CONSIDERAC}@ES FINAIS

Para a elucidacdo da questdo orientadora deste trabalho elaborou-se uma
matriz de avaliacdo de qualidade, e conclui-se que o servico estudado apresenta
elementos que inferem nesta avaliacéo. O city tour possui uma avaliacado negativa no
item qualidade do servico prestado, porque oferece limitado nimero de 6nibus
inviabilizando a proposta de hop-on hop-off. Quanto ao material de suporte, detectou-
se falhas no sistema de audio. Quanto ao servi¢o de guia, € adotado apenas sistema
de som e h& o apoio de um funcionario que faz cobrancas e anuncia paradas. As
falhas detectadas interferem na insatisfagdo dos usuéarios quanto ao pagamento. O

7

sistema de informagdo € um dos itens mais deficitarios porque o0s canais de
comunicacdo nao funcionam. Por fim, o ponto de embarque é acessivel e seguro.

Os pontos avaliados apontaram falhas no servi¢co que interferem na qualidade
considerada pelos seus usuarios gerando insatisfacdo, impactando no numero de

passageiros ao longo do tempo e assim, pondo em risco a continuidade do servico.
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