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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo levantar informacéelsre o ponto de vista dos usuarios do sistema de
transporte coletivo urbano de Porto Alegre, de fomampossibilitar a melhor tomada de decisdo. Odeséu
baseado no levantamento estatistico regionalizadsistema, através de entrevistas qualitativaso jaats
passageiros. Os resultados indicam quais séo despomais relevantes a serem focados em cada redén,
disso testam-se novas ferramentas de apoio aosptra®s, como escores de prioridade e a andlise de
expectativas derivadas, esta Ultima que leva emideracao aspectos subconscientes dos respondentes.

ABSTRACT

The actual work has the aim to gather relevant métion concerning the point of view of customershe
urban system of public transport of Porto Alegheréfore linking and supporting furthers decisioftse study
is based on regional statistical analysis of th&tesy, by qualitative interviews with passengere Tesults
indicate which points are more relevant to be fedum each region, furthermore new supporting parts
tools are tested, as well as scores of priority #re derived expectations analysis, the latter idenisg
subconscious aspects of the respondents.

1. INTRODUCAO

As mudancas urbanas que vém ocorrendo nas cidadeseiras e os seus reflexos na
mobilidade da populacdo exigem uma adequacdo dspwéte coletivo as novas realidades.
Dessa forma, os 6rgédos gestores e empresas o admessitam manter contatos regulares
e sistematicos com 0s usuarios para conhecer sig@neias e necessidades quanto aos
servigos ofertados. Um modo de conhecer as needesice 0s requisitos de transporte de
grupos sociais urbanos é através de pesquisasgundpulacdo, onde ela mesma expde sua
realidade, expectativas, interesses e opinides (Ra& Moreira, 2001).

Esse trabalho tem como objetivo principal ideraifi@s expectativas e percepcdes dos
usuarios de transporte coletivo por 6nibus de Palegre, de forma a possibilitar a melhoria
dos niveis de satisfacdo de seus usuarios, recdoeda numero de passageiros perdidos nos
altimos anos, atracdo de novos passageiros, madedt e investimento em novas
tecnologias operacionais.

2. ATRIBUTOS LIGADOS AO TRANSPORTE COLETIVO POR ONI BUS

Os atributos a serem utilizados nessa pesquisaideveepresentar a totalidade do servico de
transporte coletivo por 6nibus de Porto Alegredsem mais simples e diretos possiveis. Eles
precisariam englobar aspectos operacionais, veicukrursos humanos, infra-estrutura e
sistemas de informacéo. Para isso, optou-se pedatiemento bibliogréfico.

Na pesquisa de satisfacdo realizada por EPTC (2084tributos propostos foram: limpeza
dos veiculos; ocupacéo do 6nibus; conforto; mamgdienempo de viagem; tempo de espera;
pontualidade; educacdo dos motoristas e cobradagesgncia da tripulacdo; seguranca



viaria; frequéncia de quebra; assaltos; e um dtribde avaliacdo geral. O atributo
“manutencdo” também envolveu aspectos ligados siensa de informacdo, tais como
letreiro e placas informativas. O atributo “temp®\dagem” n&o convinha ser questionado,
pois geraria falsa expectativa junto aos passagydedinhas longas onde este ndo poderia ser
reduzido. N&o existiam atributos relativos a at@gtade, infra-estrutura e conexdes.

O estudo proposto por Castro (2004) dividiu os matéos de avaliacdo em atributos
primarios e secundarios. O atributo primario “limg@e envolveu a limpeza de aspectos
fisicos, tais como veiculos e paradas, e de aspduimanos (aparéncia e higiene dos
funcionéarios). O atributo primario “conforto” estdbarcando o atributo secundario
“comportamento dos funcionarios”, fato que sobrep&gectos fisicos das paradas, terminais
e Onibus com aspectos humanos (comportamento dsofidmios). O atributo primario
“seguranca” compreendeu aspectos de seguranca @iaeguranca publica.

O trabalho de Sousa (2004) teve como tema o tralespoletivo de longa distancia por
onibus, este que possui algumas peculiaridadesetagdo ao transporte coletivo urbano.
Foram propostos alguns atributos especificos, ¢aiwo: treinamento dos funcionarios;
tradicdo e boa imagem da empresa; tecnologia riarifinformacdes antes da viagem por
telefone, jornais e internet; e venda e reserva ip&rnet. Esses atributos foram selecionados
considerando os processos do servico, possuindmrater sistémico mais abrangente.

O Transportation Research Board (TRB, 2003) pragrdsseu “Manual de Capacidade e
Qualidade do Transporte Coletivo” uma larga ligaattibutos, alguns até mesmo inéditos no
setor, entre eles é possivel citar: auséncia depies nos veiculos; justificativa e antncio de
atrasos; acessibilidade para pessoas com desdb#idpresenca de tabelas e mapas nas
paradas; existéncia de bancos nas paradas; cone@eas principais regides; freqiéncia de
servigos nos finais de semana; siléncio dos 6rgbds sistema; informacgcdes em espanhol e
inglés; e nome das paradas e terminais visivei®uibsis.

2.1. Atributos selecionados para a pesquisa

Os atributos utilizados na pesquisa devem medir aamaior abrangéncia possivel a atual
condicdo do transporte coletivo urbano da cidadePddo Alegre. Precisam servir de
ferramenta para a tomada de decisdo por parte géoGBestor. Atributos que ndo servem
para tomada de decisdo e que ndo podem ser matipuk modificados através de
estratégias ndo devem ser usados, pois podenfaisas expectativas perante 0os passageiros.
Seguindo essas premissas, foram criados 7 grangiessgde macro-atributos compostos por
21 micro-atributos, selecionados nos estudos ackls(ver questionario na Figura 1).

Alguns aspectos merecem especial atencdo, como clusdaom do micro-atributo
“Acessibilidade de calcadas e travessias”, quepdet identificar a necessidade de acfes para
melhoria da mobilidade de pedestres. Os micro#t# “Rapidez para trocar de 0Onibus”,
“Local adequado para fazer conexdo” e “OpcOes dstimtg, pretendem analisar o
funcionamento de conexdes no sistema. Os aspdgdo$ a seguranca publica foram
divididos em seguranca dentro do 6nibus, nas psya&daos terminais de forma a subsidiar
acOes de incremento de segurancga nos locais agutopriAssim como 0s aspectos vinculados
ao fornecimento de informacdes, que foram distichggiiem informacdes na pré-viagem, em
locais de espera, e dentro dos veiculos para jldssitestratégias de incremento da
comunicacao do sistema com seus usuarios.



Linha: Sexo: Idade: Vocé pegou ou pegara outro 6nibus?

7|:| M I:laté 25 anos I:l Né&o
DF Dde 26 a 64 anos Ebim
Dmais de 65 anos Qual:
Qual a sua SATISFACAO em relagao ® _® _ ©
aos itens abaixo? Satisfacao
112]3]4]5]6]7|8]9]10
1 - Limpeza dos terminais e paradas.
1-Infra |2 - Estrutura e manutengdo dos terminais e paradas.
3 - Acessibilidade das calgadas e travessias.
4 - Trajeto do 6nibus (itinerario) e localiza¢éo das paradas.
Zc')zg:?' 5 - Tempo de espera.
6 - Ocupagéo do 6nibus (quantidade de passageiros).
3-Conex. |7 - Rapidez para trocar de 6nibus.
(outro I8 - Local adequado para fazer a conexao.
onibus) 19" Op¢des de destino (para diversas partes da cidade).
10 - Facilidade de subida e descida do veiculo.
4 - Veiculo |11 - Limpeza e manutengéo dos veiculos.
12 - Conforto interno dos veiculos (temp. e poltronas).
13 - Aparéncia e higiene de motoristas e cobradores.
5 - Pessoal |14 - Educagao dos motoristas e cobradores.
15 - Cuidado na condug&o do veiculo (Diregdo defensiva).
16 -Seguranga nos terminais.
6 y Seg. 17 -Seguranga nas paradas.
Publica
18 -Segurancga dentro do 6nibus.
19 - Informagdes nos meios de comunicagao (telefone,
7 Info internet, jornal, etc).
20 - Informag0@es nos terminais e paradas.
21 - Informagdes existentes nos veiculos.

Comentarios (usar 0 verso)

Figura 1: Questionario para levantamento do grau de peficeggs passageiros

3. AMOSTRAGEM E PLANEJAMENTO DA PESQUISA DE CAMPO

A obtencdo de uma pesquisa que possibilitassemaigies para a tomada de decisdo nas
diversas regides da cidade culminou na necessttadegmentar o sistema de transporte por
onibus de Porto Alegre em sub-sistemas menorepdgrde linhas), onde conclusbes e
possiveis acdes seriam tomadas considerando esseson Esses grupos deveriam possuir
populacdo mais homogénea possivel, de forma a meriao maximo o nimero de variaveis
de estratificacdo dentro de cada grupo de linltyziado suas amostras individuais.

Os critérios para formacdo dos grupos operaciomkss linhas foram os seguintes:

comprimento da linha (curta — até 11 km de ida leayonédia — de 11 a 22 km, e longa —
superior a 22 km), pois considera-se que passagenpm diferentes tempos de viagem
possuem niveis de expectativas e percepcdes dsstirtande eixo ao qual o grupo de linha
abrange, onde cada eixo caracteriza um perfil isbao e socio-econémico da cidade com
julgamento diferente quanto ao sistema de énibusigértante notar que se o sistema fosse



pesquisado como um todo, esses critérios obrigatente tornar-se-iam variaveis de
estratificacdo da amostra, 0 que aumentaria enoemteno tamanho da coleta de dados, além
de ndo ser possivel inferir resultados regionatiggrhra cada um dos grupos de linha. Assim,
foram compostos 26 grandes grupos de linhas, ald@abes descreve, juntamente com o tipo
de linha, a regido do grupo, o consorcio opera8dS( Unibus, Carris e Conorte), o grande
eixo ao qual o grupo faz parte, a demanda diaradsageiros do grupo, e a porcentagem do
total de demanda da cidade.

Tabela 1: Grupos operacionais de linhas
Grupo [Tipo de linha| Regido Consércio Eixo Der_r]a_nda %
Diaria
1 Curta Sul STS Icarai 39.0453,98%
2 Curta Sul STS Cavalhada 11.6011,18%
3 Curta Sul / Leste STS / Unibug Oscar Pereira 30.722| 3,13%
4 Curta Leste Unibus Oswaldo Aranha / Protasio 19.018( 1,94%
5 Curta Leste Unibus Bento 27.7B42,83%
6 Curta Norte Conorte Cristovao / Assis Brasil 21.103| 2,15%
7 Curta Norte Conorte Farrapos / Humaita P3.P 2,44%
8 Curta Transversal Carris Independéncia 8810 2,25%
9 Média Sul STS Wenceslau 42.6844,35%
10 Média Sul STS Cavalhada 62.943,37%
11 Média Sul STS Oscar Pereira 12.310,25%
12 Média Leste Unibus Nilo Pecanha / Carlos Gomes 16.260[ 1,66%
13 Média Leste Unibus / Carrip Protasio 78.847,26%
14 Média Leste Unibus Bento Gongalves 52.1L76,31%
15 Média Norte Conorte Cristovao 33.8513,45%
16 Média Norte Conorte Farrapos / Assis Brasil 95.804| 9,75%
17 Média Norte Conorte Farrapos / Sertério A8B| 3,71%
18 Média Transversal Carris T1,7T2,T3,T4,T6 5@3.| 10,54%
19 Média Transversal Carris T5, T7, T9 50.%35,14%
20 Média Transversal Carris T8,T10,D43, Campusima, Ipir. Puc 44.02P 4,48%
21 Longa Sul STS Cel. Marcos / Eduardo Prado / Batista 94.194 9,59%
22 Longa Sul STS Oscar Pereira 3.340,34%
23 Longa Leste Unibus Bento Gongalves / Lomba dbédtio 36.957 3,76%
24 Longa Norte Conorte Sertério 5.7890,59%
25 Longa Norte Conorte Freeway 11.462.,17%
26 Longa Norte Conorte Assis Brasil 13.402L,38%
Total 982.14Q 100,009

3.1. Célculo da amostra para cada grupo de linha

A amostra foi calculada separadamente para cadalasm26 grupos de linha da cidade,
obtendo-se representatividade estatistica regaati Utilizou-se a metodologia proposta
por Ribeiroet al. (2000). Consideraram-se somente duas variaveestatificacdo (sexo e
idade), ja que os grupos apresentam elevada homidg€ele quanto a classe social, regido da
cidade que abrangem, e comprimento de linha. Pavariavel “ldade”, optou-se pela
composicao de trés classes: até 25 anos; entrdb2@&Rros, e mais de 56 anos. A quantidade
total de questionarios por grupo de linha foi igaaBP3 questionarios. A distribuicdo de
guestionarios para cada uma das linhas que comp8&® grupos, foi baseada na proporcéo
de passageiros que cada linha possui em relag@teddo seu grupo.

A amostra calculada foi aplicada uma vez para kwaento de expectativas e outra para
obter o grau de percepcdo em cada um dos 26 gdedbishas, totalizando a aplicacao de
4836 questionarios. A pesquisa teve a duracdo d#ial) com a utilizacdo de somente 11
entrevistadores, onde cada uma deles aplicou enam@djuestionarios por dia.



3.2. Questionario aplicado

Foram utilizados dois modelos de questionariosdetas para avaliacdo de expectativas dos
passageiros (importancias atribuidas) e outro peaiacdo de seu grau de percepcdo (este
mostrado na Figura 1). O questionario € iniciadm copreenchimento pelo entrevistador de
trés questdes de identificacdo do entrevistadinha Ique esta utilizando; seu sexo; e sua

essa questao objetiva identificar a proporcao degueiros que fazem integracao, de forma a
fornecer informacdes para o planejamento de sistémer-operaveis futuros.

No caso de avaliacdo do grau de expectativa (idpoid atribuida), apds o preenchimento do
cabecalho, o entrevistado é questionado a julgawalQ@ item (micro-atributo) mais
importante de cada grupo (macro-atributo)?”, matossomente uma alternativa em cada um
dos 7 grupos ou macro-atributos. Por fim, ele dsgkcionar os dois grupos (macro-
atributos) que considera mais importantes entsetesavaliados.

No questiondrio para levantamento do grau de pe#icepu satisfagcdo dos passageiros, o
cabecalho é exatamente igual ao questionario dectatjva. Contudo, a diferenca esta que

nessa seérie de perguntas, o respondente € estoralddr uma nota de satisfacdo para cada
um dos 21 itens (micro-atributos), considerado uesaala de 1 a 10. Em ambos os

guestionarios existe um espaco final para comestélos usuarios.

4. PESQUISA DE CAMPO

Definida a amostra e os modelos de questionarissrem aplicados, tornou-se possivel a
organizacdo da pesquisa de campo. Primeiramensglfoado um teste piloto para ajustes ao
questionario, depois treinaram-se 0s entrevistadodividiu-se o trabalho.

Os entrevistadores foram distribuidos em cinco @gue trabalho, dois grupos trabalhando
nos horarios de pico (das 6hs as 8:30 hs e dasas71®:30 hs), dois grupos entrevistando no
horario entre os picos da manhéd e da tarde (d&st&3s 17 hs), e um dltimo grupo no

horério noturno e na madrugada (das 19:30 hs as 6hs

43,5% das pesquisas foram realizadas dentro dasilegj 25,5% nas paradas, 20% no
terminal do centro e 11,8% no terminal do bairrend® a amostra composta por 42,8% de
homens e 57,20% de mulheres. 30.2% dos passageisssiam até 25 anos, 52,8% tinham
de 26 a 55 anos e 17% mais do que 56 anos. Osaq#egis foram aplicados nos dias 08
(quarta-feira), 09 (quinta-feira), 10 (sexta-feirdB (segunda-feira), 14 (terca-feira), 15
(quarta-feira), 16 (quinta-feira), 17 (sexta-fei@p0 (segunda-feira) de Marco de 2006.

5. ANALISE DOS RESULTADOS

Terminado o trabalho de campo, os questionari@srfdabulados e foi realizada a analise dos
resultados. O primeiro resultado apurado foi dagaiagem de passageiros que utilizam mais
de uma linha de 6nibus em seus deslocamentos,romf® questdo que estava localizada no
cabecalho do questionéario. Conclui-se que 29,8% wgrios do sistema de transporte
coletivo de Porto Alegre utilizam mais de uma lirdea6nibus, ou seja, quase um terco do
total de passageiros.



5.1. Avaliagéo de expectativas

Quanto a conexao, verificou-se que o numero deadinue um entrevistado pega nao
interfere significativamente em seu grau de prag@o entre 0s trés micro-atributos de
“Conexao”. Isto quer dizer que as pessoas que famende integracdo tendem a pensar da
mesma forma daquelas que ndo o fazem. Para 51,3%std@rios o fator mais importante
guanto a conexao é a opcao de destino existente 2p6% deles € a rapidez na conexao, e
para 18,7% o mais prioritario € um local adequeata pfetuar a conexao.

Conforme a Figura 2, “Seguranca Publica” é claram@enmacro-atributo mais importante
para os entrevistados (35,1% das ponderacdeskempa@do peso praticamente trés vezes
superior ao segundo mais importante. Este fatdrooafo grave problema social atual que € a
seguranca. O macro-atributo “Programacdo Operdtiofi,05%) obteve a segunda
colocacdo, este que é fortemente relacionado aopoge de espera e adequacdo dos
itinerarios.

Macro-atributos + Importantes

Seguranca Publica 35,1

Programagao Operacional 7:| 13,05
Veiculos [ ] 1185
Infra-estrutura Fisica 7:' 11,8
Pessoal (Motoristas e Cobradores) 7:' 11,35
Informacgéo 7:' 10,45
Conex&o :| 6,4
0 5 10 15 20 25 30 35 40

%

Macro-atributo

Figura 2: Macro-atributos mais importantes para 0s usuarios

Para analise do grau de expectativa (importanoiaetacdo aos micro-atributos avaliados, os
escores relativos expressos em porcentagem foremufaos para uma escala discreta de 1
a 9, sendo que o micro-atributo com maior pesdivelderia valor igual a 9 (ver Figura 3).
Observa-se elevada soberania do item “segurangeod#m onibus” em relacdo aos demais
(valor igual a 9). Isto demonstra a preocupacagodssageiros com sua seguranca dentro dos
veiculos, onde o passageiro pode estar se sertmisionado”. O segundo atributo mais
priorizado € a “seguranca nas paradas” (6,5 pgntefjcionado a inquietacdo frente ao
perigo dos assaltos ao aguardar pelo 6nibus.

Existem diferencas quanto as expectativas de homemsilheres em relacdo aos macro-
atributos. Os homens atribuem maior importanciaaaobutos “Programacao Operacional”,
“Veiculos” e “Infra-estrutura”, que sao aspectasciis e funcionais do sistema. Contudo, as
mulheres julgam maior importancia a “Seguranca iPalhl e a fatores relacionados a
interface na linha de frente como “Pessoal” e ‘imfacdes”.

As pessoas com até 25 anos atribuem maior impa@at@os macro-atributos “Programacao
Operacional” e “Infra-estrutura”, ligados as questduncionais e fisicas do sistema. Os
passageiros de 26 a 55 anos vinculam maior imppaalo que os demais para 0 macro-
atributo “Veiculos”, muito ligado ao conforto. Erontrapartida, as pessoas com mais de 56
anos priorizam mais 0s macro-atributos “Segurangaidd”, “Pessoal’ e “Informacdes”,
ligados ao contato humano, e estdo menos preocsipadoo micro-atributo “Conexao”.



Micro-Atributos + Importantes

B - Seguranga dentro do dnibus

17 - Seguranga nas paradas

5- Tempo de espera

16 - Seguranga nos terminais

21- Informagdes existentes nos veiculos

14 - Educagéo dos motoristas e cobradores

- Conforto Interno dos veiculos

15 - Cuidado na condugéo do veiculo

1- Limpeza dos terminais e paradas

6 - Ocupagéo do 6nibus

Micro-Atributo

2 - Estrutura e manutencéo dos terminais e paradas

1 - Facilidade de subida e descida do veiculo.

19 - Informagdes nos meios de comunicacéo

7 - Rapidez para trocar de dnibus

8- Local adequado para fazer a conexéo

4-Trajeto elocalizagéo das paradas

13 - Aparéncia e higiene de motoristas e cobradores

16,5

3- Acessibilidade de calgcadas e travesias
11- Limpeza e manutencéo dos veiculos

9- Opgoes de destino

20- Informagdes nos terminais e paradas

15,9

15,

14,9

14,9

14,9

14,7

] 4,6

14,4

14,3

3

Nota

10

Figura 3: Micro-atributos mais importantes para 0s usuarios

Quanto a avaliacao de expectativas por tipo dal{tihha curta, média ou longa), ndo foram
encontradas diferencas significativas de opinid@antpuaos macro-atributos. Isto significa que
o comprimento da linha néo influencia no grau deeetativa (importancia) do usuario.

5.2. Avaliacdo de grau de percepcéo
Conforme a Figura 4, observa-se que o macro-atritfeéssoal” € aquele onde os usuarios
consideram-se mais satisfeitos (8,3 pontos de &8iyeis). Isto reflete o sucesso dos esfor¢os
com treinamento juntos aos motoristas e cobradeazados nos ultimos anos. O macro-
atributo “Veiculos” também obteve boa avaliacdo com pontos, demonstrando o efeito
positivo da renovacgao de frota que vem sendo exidiz

Macro-atributos

Pessoal

Veiculos

|77

Conexao

|6,8

Programacé&o Operacional

]6.4

Infra-estrutura Fisica

Informacéo

]6.1

Seguranca Publica

52

Figura 4: Satisfacdo dos usuarios em relagdo aos machnsatsi



Quanto ao grau de percepcdo (satisfacdo) em relagsiamicro-atributos apreciados, no
guesito “Aparéncia e higiene de motoristas e calrex] é onde 0s passageiros se consideram
mais a contento (8,7 pontos) (ver Figura 5). Lagmarecem 0s micro-atributos “Educacéo
dos motoristas e cobradores” e “Cuidado na condugéeeiculo” com 8,1 e 8,0 pontos,
respectivamente. A ponderagao desses trés primmi®e-atributos valida o resultado dos
investimentos em recursos humanos realizados. Ka dw avaliacdo geral do sistema de
onibus de Porto Alegre o resultado foi igual a poatos, o que pode ser considerada uma
avaliacdo boa. Contudo, para que o sistema pagee wan desempenho de exceléncia é
necessario substancial incremento nos micro-atibedmentados.

Foi possivel observar que ndo existem diferencasistentes entre o grau de percepcédo de
homens e mulheres. Contudo, em relacdo a faixe etd@rifica-se que os entrevistados com
mais de 56 anos sdo mais satisfeitos que aquefasxds etarias mais baixas.

Satisfacdo dos Micro-Atributos

1B - Aparéncia e higiene de motoristas e cobradores 18,7

¥ - Educacao dos motoristas e cobradores 1 18,1

15 - Cuidado na conducao do veiculo 1 18,0

11- Limpeza e manutencao dos veiculos 17,7

1 - Facilidade de subida e descida do veiculo. 1 17,7

4-Trajeto e localizagéo das paradas 1 17,6

12 - Conforto Interno dos veiculos 17,5

9- Opcoes de destino 17,2

8- Local adequado para fazer a conexao 16,7

- Informacdes nos meios de comunicacio 16,5

7 - Rapidez para trocar de 6nibus 16,5

21- Informagdes existentes nos veiculos 16,4

2- Estrutura e manutencdo dos terminais e paradas 16,4

Micro-Atributo

1- Limpeza dos terminais e paradas 16,3

3- Acessibilidade de calgadas e travesias 16,3

6 - Ocupacao do 6nibus 1 15,9

5-Tempo de espera 1 15,8

B - Seguranca dentro do dnibus 15,7

20 - Informag@es nos terminais e paradas 15,6

¥ - Seguranga nos terminais 15,1

T - Seguranga nas paradas 14,9

Satisfagdo Geral 17,2

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0
Nota

Figura 5: Satisfacdo dos usuarios em relacdo aos microuébs

5.3. Avaliacéo da qualidade nos 26 grupos de linhas

Apoés o levantamento das expectativas dos passageinorelacdo aos 21 micro-atributos
avaliados em cada um dos 26 grupos de linhas, assim do grau de percepcéo, € possivel
realizar o cruzamento dessas duas grandezas, dpussnlacunas ogaps da qualidade
(Zeithaml, Parassuraman e Berry, 1990; AndersonitalM2000). A Figura 6 sugere a
postura que foi adotada para cada atributo, baseadascala numérica proposta na
metodologia QFD -Quality Function Deploymen{Akao, 2004). Atributos com alta
prioridade de intervencdo possuem valor igual an@dia prioridade igual a 3, baixa
prioridade igual a 1, e os atributos que néo negueatencdo possuem prioridade 0.



SATISFACAO

3 4 5 6 7 8 9
IMPORTANCIA

Figura 6: Expectativa (importancia) e percepcéo (satisfpgagriorizacédo dos atributos.

Na Tabela 2 € mostrado o grau de prioridade pata gen dos 21 atributos nos 26 grupos de
linha da cidade. Por exemplo, no grupo de linh@i@has longas localizadas no eixo Coronel
Marcos/ Eduardo Prado/ Juca Batista) o atributd.ifipeza de Terminais e Paradas”
apresenta baixa prioridade de intervencao (pridedgual a 1). Depois, € mostrada a soma
total de prioridade de cada grupo de linha (naral{A)-Total” da tabela), onde os grupos
de linhas com maiores somas sao aqueles maist@riosi Também é calculada a soma total
de prioridade de cada micro-atributo (presenteimiaal “(F)-Total” da tabela), sendo os
micro-atributos com maior valor aqueles mais pnoidlécos e que requerem maior atencao.

De acordo com o ponto de vista dos usudrios, oorgittibuto mais prioritario para melhoria
do sistema € o atributo “18-Seguranca dentro dbudj totalizando 189 pontos em “(F) -
Total”. Ainda, a coluna “(B) - Demanda Diaria” m@sto numero de passageiros
transportados por dia util em cada um dos 26 grdpdaihas. A coluna (C) - % da Demanda
do Sistema transforma o numero da coluna (B) entepérais, mostrando qual € a
participacdo de cada grupo de linha no total degumsros transportados pelo sistema. E
possivel obter a coluna (D) ou “Célculo de Priadigla que nada mais é do que o produto
entre a coluna (A) e a coluna (C). A coluna (E)ateimada de “Escore de Prioridade” coloca
os valores obtidos na coluna (D) em forma de poagem, destacando os grupos de linhas
gue devem receber acbes mais urgentes, considesradonecessidades e o volume de
passageiros atingidos. A coluna (E) serviu de pasa ordenar os grupos de linha na Tabela
2, por isso o grupo de linha 21 aparece no toptistia pois possui 16,4% da parcela de
prioridade do sistema.

5.4. Comparacdo entre Expectativa Revelada e Deriga

Existem dois tipos de expectativas (importanciacionadas aos passageiros, a primeira
delas foi a comentada anteriormente nesse tralmlpode ser chamada de “Expectativa
Revelada”. A “Expectativa Revelada” baseia-se epoueentos diretos dos entrevistados,
onde eles revelam suas vontades e necessidadasaiaciO segundo tipo de expectativa pode
ser denominada de “Expectativa Derivada” (TRB, )988se parametro é obtido a partir de
um modelo de regressdo multipla que considera oaaridavel dependente (Y) a percepcédo
geral de cada passageiro em relacdo ao sistemafag@d geral) e como varidveis
independentes (X) a percepcdo do mesmo passagaircelacdo aos diversos atributos
avaliados (grau de satisfacdo para os diversosutis). Sendo a expectativa derivada o
peso/constante que multiplica cada uma das vasiandependentes (X). Generalizando isto
para a amostra representativa de passageiros,sévglogbter a equacao de regressao geral
para todos os passageiros, mostrando o quantatdazo influencia na satisfagéo geral.



Tabela 2: Priorizacdo de acdes nos 26 gru
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Cel. Marcos / Eduardo Prado / Juc
21 Longa Batista 61 94.194| 9,59% 5,85016,4%
13 Média Protasio 55 71.348 7,26% 3,99511,2%
16 Média Farrapos / Assis Brasil 30 95.804| 9,75% 2,926 8,2%
10 Média Cavalhada 40 62.543| 6,37% 2,547 7,2%
18 Média T1,T2,T3,T4,T6 24 103.541| 10,54% 2,5307,1%
14 Média Bento Gongalves 37 52.176] 5,31% 1,966 5,5%
23 Longa| Bento Gongalves / Lomba do Pinhe 38 36.957| 3,76% 1,430 4,0%
3 Curta Oscar Pereira 45 30.722| 3,13% 1,408 4,0%
9 Média Wenceslau 32 42.684| 4,35% 1,391 3,9%
1 Curta Icarai 33 39.045 3,98% 1,312 3,7%
T8,T10,D43, Campus Ipiranga, Ipir,
20 Média Puc 29 44.022 4,48% 1,300 3,7%
17 Média Farrapos / Sertério 34 36.442| 3,71% 1,262 3,5%
19 Média T5,T7,T9 22 50.531 5,14% 1,132 3,2%
5 Curta Bento 29 27.784 2,83% 0,820 2,3%
6 Curta Cristovéo / Assis Brasil 38 21.103| 2,15% 0,816 2,3%
15 Média Cristovao 23 33.851 3,45% 0,793 2,2%
7 Curta Farrapos / Humaita 32 23.916] 2,44% 0,779 2,2%
8 Curta Independéncia 30 22.088] 2,25% 0,675 1,9%
12 Média Nilo Pecanha / Carlos Gomes 34 16.260| 1,66% 0,563 1,6%
26 Longa Assis Brasil 34 13.602| 1,38% 0,471 1,3%
11 Média Oscar Pereira 33 12.310| 1,25% 0,414 1,2%
2 Curta Cavalhada 31 11.601| 1,18% 0,366 1,0%
4 Curta Oswaldo Aranha / Protasio 14 19.018§ 1,949 0,2710,8%
24 Longa Sertdrio 43 5.789| 0,59% 0,253 0,7%
25 Longa Freeway 18 11462 1,179 0,210 0,6%
22 Longa Oscar Pereira 38 3.347| 0,34% 0,129 0,4%
(F) -Total D 877| 982.14(Q 1009 35,610100%

Prioridade de intervencao: 9 = alta prioridade;rBédia prioridade; 1 = baixa prioridade; 0 = n&quer atengdo




Ao contrario da “Expectativa Revelada” que é raaiaconsciente, ja que o entrevistado fala
diretamente o0 que pensa, a “Expectativa Derivaddeser considerada subconsciente, pois
identifica atributos muito importantes para aumemtasatisfacdo do respondente, mas que
estdo ocultos em sua racionalidade. Conforme Riib€2006), o subconsciente é o conjunto

dos processos psiquicos que escapam a conscigmrEn encontram-se latentes num

individuo, influenciam o seu comportamento, podatervir como elementos num processo

mental ativo e que, eventualmente, podem aflodominio da consciéncia.

Sabendo das definicbes dos dois tipos de expeasafivi possivel comparar esses parametros
para o estudo em questdo. A Tabela 3 mostra o eanggnto dos 21 micro-atributos
avaliados, considerando os dois tipos de expeatatavantados. Observa-se que 0s aspectos
subconscientes mais importantes para eles saceadiggldos ao inicio de sua interacdo direta
com o sistema de Onibus no decorrer de um deslotamseria como seguir 0 jargdo “A
primeira impressao € a que fica”. Os aspectos mmusrtantes nesse caso sao: a limpeza de
terminais e paradas (primeira interacdo do passag®im o sistema); as informagdes
existentes nos veiculos (segunda interacdo); aaeéacda tripulacédo (terceira interacdo); o
conforto dos 6nibus (quarta interac&o); as opcéededtino (quinta interacdo). Neste caso, 0s
aspectos ligados a seguranca e tempos de viagam &m segundo plano.

Tabela 3: Expectativa revelada versus expectativa derivada

N Expectativa Revelada - Racional e Consciente Expativa Derivada - Subconsciente
1 | 18- Segurancga dentro do 6nibus 1 - Limpezaelosimais e paradas

2 | 17 - Seguranga nas paradas 21 - Informagdegrtastnos veiculos

3 | 5- Tempo de espera 14 - Educacdo dos motoestabradores

4 | 16 - Seguranga nos terminais 12 - Conforto intdo®veiculos

5 | 21 - Informag®es existentes nos veiculos 9 - &pd@ destino

6 | 14 - Educacgdo dos motoristas e cobradores 6 pdéo do dnibus

7 | 12 - Conforto Interno dos veiculos 10 - Facilidddesubida e descida do veiculo.
8 | 15 - Cuidado na conduc¢éo do veiculo 19 - Inforraagis meios de comunicagao
9 | 3 - Acessibilidade de cal¢adas e travessias Idrmacbes nos terminais e paradas

10 | 1 - Limpeza dos terminais e paradas 18 - Segamdentro do 6nibus

11 | 11 - Limpeza e manutencao dos veiculos 11 - émae manutencgao dos veiculos

12 | 6 - Ocupacgédo do 6nibus 15 - Cuidado na condugdeidulo

13 | 9 - Opgbes de destino 13 - Aparéncia e higienmatoristas e cobradores
14 | 20 - Informagdes nos terminais e paradas 5 poaie espera

15 | 2 - Estrutura e manutengdo dos terminais e parad | 2 - Estrutura e manutencéo dos terminais e aaragd
16 | 10 - Facilidade de subida e descida do veiculo. 4 - Trajeto e localizacdo das paradas

17 | 19 - Informagdes nos meios de comunicagao Bur@nca nos terminais

18 | 7 - Rapidez para trocar de 6nibus 7 - Rapideztpagar de dnibus

19 | 8 - Local adequado para fazer a conexao 3 -siaibdade de calcadas e travessias

20 | 4 - Trajeto e localizacdo das paradas 17 — 8rgamas paradas

21 | 13 - Aparéncia e higiene de motoristas e colbesdo | 8 - Local adequado para fazer a conexdo

6. CONSIDERACOES FINAIS

O uso de indicadores operacionais e 0 acompanhardestprocessos existentes no servicgo,
juntamente com a analise sobre os usuarios tal exemplificado neste trabalho, sdo fontes
de conhecimento importantissimas para as decisdefingcdes dos rumos no setor (Cardoso,
2006; Feriancic, 2006). Nesse estudo foram avadiadograus de expectativas (importancia)
e de percepcles (satisfacdo) dos usuérios do sistém da forma como cada tipo de
passageiro se comporta perante 0s aspectos pesergstema.

As maiores contribuicBes deste trabalho estdo Hasesa validacdo de duas ferramentas de
andlise qualitativa: a primeira é a andlise redipada do sistema, onde fez-se uso de escores



de prioridade baseados nos atributos destacados psliarios e na quantidade de demanda
de cada grupo de linha, possibilitando reduzir mxeonente os custos da pesquisa e gerar
informacdes focadas para tomada de decisdo; a d&géno conceito de “Expectativa
Derivada” que revela questdes do subconscientesig®ios as quais lhes deixam satisfeitos
mesmo que nao percebam, geralmente relacionadasgmactos primarios do servico, tais
como limpeza e atendimento.

Esta pesquisa apresentou algumas limitacdes, que &do de ter sido aplicada em somente
uma cidade e exclusivamente com usuarios de trelespaletivo, seria interessante expandi-
la para outras cidades do Brasil e do exterior,am putros sistemas de transporte de
passageiros como o transporte metroviario, ferrmvéaéreo. Além disso, houve dificuldade

demonstrada durante as entrevistas para os usudifi@enciarem entre satisfacdo e

importancia, o que mostra que a obtencado da impoéaéde forma derivada € bastante

vantajosa, ja que para tal € necessario somensti@uer 0s usuarios quanto a satisfacdo, um
conceito ao qual estdo mais familiarizados. Sugeraplicar as intervencdes prioritarias

sugeridas por essa pesquisa, e depois medir notaraegrau de percepcdo dos usuarios,
verificando com nimeros o grau de eficacia dasifeentas utilizadas.
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