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RESUMO

A pesquisa de opinido apresenta-se como uma femtarpara conhecer as necessidades do publicosamdp

a base para tomadas de decisfes gerenciais. Esta8ab requerem a analise dos dados que dewespatdada

por avaliacdo estatistica e apreciacdo critica ddmos. Diante disto, este trabalho aborda a aglicalps
métodos de Quadrante e do Impacto utilizados paaisar os dados da pesquisa de opinido realizawaos
usuarios isentos do transporte coletivo de Porégs. Na analise foram identificadas as vantagdinsitacoes

de cada método em funcdo da necessidade de dadeglidacdo do método e da forma de apresentacéo e
compreenséo dos resultados.

ABSTRACT

The opinion poll shows itself as a resource to kriber target group’s needs, being the base for neaizdg
decision-making. These decisions require the datdysis, which must be supported by data statistoa

critical appraisal. In this context, this paper mgehes the application of both Quadrant Analysid Bnpact
Scores methods, used to analyse the data fromiaiooll with Porto Alegre’s public transport é&aexempt
users. In the analysis, advantages and limitatadnsach method have been identified, accordinghéodata
needs, the method application and the way thetseare presented and understood.

1. INTRODUCAO

A realizacdo de pesquisas junto a populacao, dadsssa expor sua realidade, expectativas,
interesses e opinides representa um modo de canheceecessidades e 0s requisitos de
transporte de grupos sociais urbanos (Raia Jr. &l 2001).

Malhotra (2001) define Pesquisa de Marketing comadentificacdo, coleta, analise e

disseminagéo de informacdes de forma sistematichjetiva e o uso de informagfes para
assessorar a gerencia. As etapas envolvidas nestespo sdo: definicdo de problema,
desenvolvimento de abordagem; formulagdo da coacegg pesquisa; trabalho de campo ou
coleta de dados; preparacao e analise dos da@psiracao e apresentacao dos relatérios.

Este trabalho tem como objetivo principal a analisgpesquisa de opinido sobre o transporte
coletivo através da utilizacdo da Analise de Quatdra do Método do Impacto, comparando-

0S no intuito de ratificar os resultados padrdgglob por ambos e inferir mais informacdes

que a priori podem ser extrapolados destes météddosmparacdo dos métodos sera feita a
partir de pesquisa realizada em Porto Alegre parestigar a opinido do usuario isento do

pagamento da tarifa a respeito das mudancas opeasciproporcionadas pela implantacao

da bilhetagem eletrénica.

2. ANALISE DE PESQUISA DE OPINIAO

A anélise de uma pesquisa de opinido consiste trpietar os resultados obtidos a fim de
obter as respostas para 0os questionamentos elabonadfase de planejamento. Para isto
podem ser aplicados métodos auxiliares, que permitdentificar as fraguezas e
potencialidades identificadas pelos usuérios. K¢2607) define a analise de dados como a



etapa de tirar conclusdes a partir dos dados dagtaisando, para isto, técnicas estatisticas
simples e avancadas e modelos de apoio a decisB@an®portation Research Boa(@RB),
através do Manual de determinacédo da satisfacaaislodrios e da qualidade do servico,
apresentou a utilizagdo das técnicas de Andlis@wrante e de Medida do Impacto, que
estdo descritas a seguir, para especificacdo dalage do servico de transporte sob o ponto
de vista dos usuarios (TRB, 1999).

2.1. Analise de Quadrante

A Andlise de Quadrante € um método utilizado nexeslvimento de programas qualidade
em servicos (TRB, 1999). Ele consiste no cruzamdatovariaveis importancia e satisfacédo
em um plano cartesiano, conforme Figura 1. Os galavbtidos para estas variaveis
representam a opinido do usuario a respeito da@srdros estabelecidos nos programas de
qualidade. Esta medida é calculada, geralmenteinteovalo de zero a dez. Por isto, 0
quadrante dos numeros positivos é subdividido nmembo da interpretacdo dos resultados.
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Figura 1: Analise de Quadrante

A partir da inter-relacdo existente entre estagvais, pode-se estabelecer que os atributos
localizados em cada um dos quadrantes podem segprigttados da seguinte maneira:

« Quadrante I: os atributos localizados neste quéelfdem ser ignorados, devido a baixa
importancia e alta satisfagdo atribuida pelo usyéri

* Quadrante II: manter o padrdo de atendimento, @oisuario avalia os atributos com alta
importancia e alta satisfacao;

* Quadrante lll: apesar da baixa satisfagao, osuatrsbndo sdo priorizados devidos a sua
baixa importancia;

* Quadrante IV: situagcdo mais preocupante em fungéaitd importancia e baixa satisfacao
dos atributos, exigindo uma concentragao de e$qana a resolucdo dos problemas.



2.2. Método do Impacto

O Método do Impacto foi desenvolvido pela Morpaoe,lempresa de consultoria e pesquisa
de mercado, para avaliar os dados de pesquisdisiac@o dos usuarios (TRB, 1999). Este
método, utilizado na indastria automobilistica,opda os atributos de avaliacdo de um
produto ou servico em fungédo do impacto que a éocra de problemas causa na satisfacao
do usuério.

Inicialmente, sédo definidos os parametros de analis funcdo dos objetivos do estudo. Para
cada um destes parametros é determinada, atravgssdaisa, a satisfacdo do usuério e a
ocorréncia de problemas. Feito isto, € calculadgap de satisfacdo, obtido através da
diferenca entre as notas de satisfacdo para osiasgée tiveram e para 0s que ndo tiveram
problemas nos ultimos 30 dias. A proxima etapaist;nem identificar a taxa de ocorréncia
de problema, que é obtida pela relacdo percentied pessoas que tiveram problemas e o
total de pessoas entrevistadas. Para finalizagl@ilada a medida do impacto através da
multiplicagcdo do resultado dgap de satisfacdo pela taxa de ocorréncia de problemas
chegando a um ranking do impacto negativo de caddas atributos.

3. PESQUISA DE OPINIAO DO USUARIO ISENTO EM PORTO ALEG RE

O sistema de bilhetagem eletrbnica implantado ertoAdegre compreende a troca do meio
de pagamento através de carteiras de identifica¢@bas por cartdes e créditos eletrbnicos e
a informatizacdo dos procedimentos operacionagisfre de viagens e arrecadacao). Os
recursos foram obtidos pela Associacdo dos Tratespumes de Passageiros (ATP) através de
financiamento do Banco Nacional de Desenvolvimé&aonomico e Social (BNDES). Neste
processo, a Empresa Publica de Transporte e Giaul@EPTC), como 6rgédo gestor do
sistema de transporte e circulacao, desempenhmgad de interveniente e de acompanhante
da implantagéo do projeto.

Simultaneamente a este processo, a configurac&onantdos veiculos foi alterada por
solicitacdo das empresas operadoras. Neste naudden roleta ficou mais préxima da porta
dianteira (embarque) e 0os bancos preferenciaissancentrados apenas na parte da frente
do veiculo, passaram a ocupar também a parte postEsta alteracdo reduziu a area de
acumulacdo de passageiros, tornando necessaredaietransposicéo da roleta.

A implantacdo do TRI — Transporte Integrado e araftio do leiaute interno dos Onibus
provocaram mudancas na forma de utilizacdo do goates coletivo. Reagindo a este
processo, 0S Usuarios, principalmente os usu&@gds, apresentaram reclamacdes sobre o
novo sistema. As principais reclamacdes recebidda EPTC estavam relacionadas a
problemas com a utilizacdo do cartdo TRI, a cigddadentro do veiculo e a utilizacao
indevida dos assentos preferenciais. Este fatovoota realizacdo de pesquisa de opinido
com 0sS usuarios isentos.

3.1. O usuario isento do transporte coletivo de Porto Agre

O publico alvo deste estudo sdo as pessoas condmaid anos de idade (Decreto Municipal

12345/99), os portadores de necessidades espasamrtadores de diagndstico especial e
seus acompanhantes (Lei 8633/00), que possuendgseagfaria para utilizacdo do sistema

de transporte coletivo e representam aproximada 89 do total de usudrios cadastrados.



A utilizac&o do sistema de transporte e da billetagletrénica pelo usuario isento apresenta
algumas particularidades. Antes da implantacéoiltlatagem, como este usuario ndo podia
transpor a roleta, todos os assentos prefereniicagam localizados na parte frontal do
veiculo, como ilustrado na Figura 2. Depois, conaddo eletrbnico, estes usuarios passaram
a ocupar também a parte posterior do Onibus. Pemader a esta nova realidade, a
configuracdo interna dos veiculos precisou ser tadap como mostra a Figura 2. Esta
alteracdo permitiu uma melhor distribuicdo intem@s passageiros, mas também tem
provocado impacto na operacdo do sistema, em fudgdmumento no tempo de embarque
observado nos horarios de maior movimento. Situagio esta sendo acompanhada pelas
empresas operadoras e pela EPTC no sentido der lbmsaanelhor eficiéncia para o sistema.
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Figura 2: Representacéo da localizagéo dos assentos preésamzs onibus

3.2. Viséo do usuario isento sobre a bilhetagem eletréca
Através de pesquisa qualitativa, realizada comsestds, foi possivel analisar o ponto de
vista destes usuarios sobre a qualidade do sisterndhetagem eletronica e o que poderia ser



feito para melhora-lo. Esta coleta de dados fdizada no Centro Integrado de Passagem
Escolar e Isencéao.

Nesta andlise se verificou que o isento ndo diteaea sistema de bilhetagem dos demais
itens que compdem a operacao do sistema de tramspanto que, no relato dos usuarios,
apareceram colocacdes sobre os aspectos de @tdizhy; transporte coletivo. Estes dados
foram agrupados, de acordo com a sua semelhang&rime mostrado na Tabela 1, e
serviram de base para a pesquisa quantitativa.

O item mais apontado neste levantamento estd oakad a transposicdo da roleta. As

opinides dos usuarios sao controversas, alguns/apr@as alteracbes proporcionadas pela
implantacdo da bilhetagem, pois podem transporletarce ocupar indiscriminadamente

qualquer lugar. Por outro lado, a bilhetagem éavistgativamente, pois alguns usuarios
sentem dificuldade de transpor a roleta e ainddeparam com o uso indevido dos assentos
preferenciais.

Tabela I Resultados da pesquisa qualitativa

1°Nivel 2°Nivel
Praticidade operacional Comodidade na utilizacdoaitiio
Inclusédo social Igualdade na utilizacdo do 6nibodds os usuarios passam pela roleta)

Existéncia de bancos preferenciais
Otientacdo do cobrador quanto ao uso dos assemfesenciais
Respeito da populacéo

Facilidade de wusar bang
preferenciais

Quantidade de pessoas
Direcéo segura
Desenho interno do veiculo

Facilidade de andar dentro
onibus

Facilidade de acessar o validador
Orientacdo do cobrador quanto ao uso do TRI

Utilizacdo do TRI

Informacgao adequada ao usuario
Pedido de confeccao e retirada do cartédo

Atendimento ao usuario

Seguranca Reducédo do volume de dinheiro e fichasaddéo 6nibus

3.3. Mensuracao da satisfacao, ocorréncia de problemasegpectativa do usuario

Para mensurar a satisfacdo, a ocorréncia de prablema expectativa (importancia) do
usuario, realizou-se pesquisa quantitativa comdsefio estatistica. A satisfacdo reflete a
impressao do cliente quanto ao atendimento dasmacassidades e desejos. A ocorréncia de
problemas reflete o tipo de experiéncias (posibvanegativa) que o usuario teve nos ultimos
trinta dias. A expectativa exprime o que o consemabspera do servico ofertado a partir de
experiéncias anteriores, de relato de outras pegsda divulgagéo do produto ou servigo.

A amostragem das pesquisas foi calculada de acmnpa metodologia apresentada por
Ribeiroet al (2007). A partir desta estimativa, foram aplicadsegjuestionarios e tabulados os
dados. Para avaliar se as varidveis da estraificala amostra apresentaram diferenca
significativa ou ndo aplicou-se a analise da var@&a(ANOVA). A variavelfrequéncia de uso
influencia a satisfacéo dos usuérios. A satisfagédia de quem usa o sistema eventualmente
€ igual a 8.20 e a de quem utiliza todos os digsi& a 7.57. Por outro lado, os resultados
nao apresentaram variabilidade paomsorcio operacionalO valor absoluto da média da
satisfacdo para quem usa 0s consorcios Carris,reQi®r'S e Unibus é igual a 7.61, 7.86,
8.11 e 7.96, respectivamente, demonstrando a haremzele do sistema de dnibus da cidade.



Quanto adocal de entrevistaa satisfacdo meédia é igual a 7.88, independemt®ahl de
entrevista (central de atendimento e pontos delpara

Na Tabela 2 estéo representados os resultados flaapesquisa para o grau de satisfacéo,
importancia atribuida e ocorréncia de problemas.

Tabela 2: Resultados da pesquisa de opiniao

Parametro avaliado Satisfacap Importénc%;(:gggzzg g
Cartao TRI 9.4 9.4 23%
Transpor a roleta 8.0 9.0 16%
Localiza¢do dos assentos preferenciais 7.5 3.3 21%
Respeito dos demais usuarios 6.0 9.0 34%
Orientag&o dos cobradores sobre uso dos asserfesaniciais 7.0 8.8 16%
Lotagéo 6.7 9.0 31%
Modo como o motorista dirige 8.4 6.2 20%
Leiaute do veiculo 8.3 4.4 12%
Orientag&o dos cobradores sobre o TRI 8.8 9.0 3%
Posicao do validador 8.7 3.4 13%

Em relacédo a praticidade, os usuarios demonstrasaanmuito satisfeitoscom a utilizacéo
do “Cartdo TRI". A importancia atribuida em relageste item também foi igual a 9.4. No
entanto, no momento da realizacdo da pesquisaof@tatado que alguns usuarios tinham
dificuldade em distinguir o “beneficio” do cartddrkiTdo “beneficio” de ter a isencdo do
transporte coletivo, demonstrando forte relacaoeemineio de pagamento (cartdo) e o fato de
possuirem isencao.

No aspecto inclusdo, a satisfagdo do usuério empaa a roleta tem média igual a 8. Quando
questionado sobre 0 que era mais importante, warsspoleta ou permanecer na frente, 64%
preferiram transpor a roleta.

A facilidade de usar os bancos preferenciais faliagta através dos parametros: localizacéo
dos assentos preferenciais; respeito dos demadsiosie orientacdo dos cobradores sobre o
uso. Os resultados apontam o respeito dos demaisi@s como o item mais importante.

Na pesquisa qualitativa, os usudrios isentos pesdos demonstravam-se inseguros em
transpor a roleta por medo de queda. Os dados ideng&es, registrados no Cadastro de
Acidentes de Transito, envolvendo transporte caletevelam que este medo ndo é sem
fundamento. Afinal, no ano de 2008 foram registsadldl acidentes envolvendo quedas no
transporte coletivo, que representa um acréscini¥dem relagdo ao ano anterior. Fato que
tem motivado o desenvolvimento de acfes para redig@cidentes no transporte coletivo. A
lotacdo, apontada como o fator mais importante pateslocamento do usuario no interior do
veiculo, apresentou a pior satisfacdo entre os aealiados.

Finalmente, a utilizacdo do cartdo TRI foi avali@ha funcdo da posi¢ao do validador e da
orientacdo do cobrador, verificando-se que os umu&@stdo muito satisfeitos em relacédo a
ambos e consideram essencial o papel do cobrador.



4. APLICACAO DOS METODOS DE ANALISE DE PESQUISA DE OPI NIAO

4.1. Andlise de Quadrante

Os resultados da Analise de Quadrante estdo naaFR3gWbserva-se que colocando 0s eixos
X e y iguais a 5 (cinco), nenhum parametro encesdrao quarto quadrante, indicando que
intervencgdes sdo desnecessarias.
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Figura 3: Aplicagdo do Método do Quadrante (5x5)

No entanto, parametros mais restritivos podem sérados para medir a qualidade do
servico prestado. Akao (2004) sugere uma postdeaedite da que foi adotada para cada
atributo. Nesta escala numérica, utilizada na nodbgin QFD - Quality Function
Deploymentps eixos do quadrante corresponde a importanca &4 (quatro) e a satisfacao
igual a 7 (sete). Nesta situagcdo, apresentada guaraFid, os itengespeito dos demais
usuarios lotacédoe orientacdo dada pelos cobradores sobre 0 uso deerdss preferenciais
demandariam busca de solucoes.
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Figura 4: Aplicacado do Método do Quadrante (4x7)

4.2. Método do Impacto

Os resultados obtidos através da aplicagdo do Mé&todmpacto, apresentados na Tabela 3,

mostram que 0 maior impacto na satisfacdo geraudoarios € devido ao atributespeito

dos demais usuariofndicando que, se os problemas forem totalmentarsigws, havera um
ganho de 1.21 na nota geral de satisfacdo dosiosun relacdo a este atributo. Outro item
que merece destaque ®tcao,que apresenta uma taxa de ocorréncia de probldmeasia,
apesar do valor dgap ndo ser dos maiores.

Tabela 3: Resultados do método da medida do impacto

A B C D E
Satisfacdo | Satisfacéo
Parametros pesquisados média das | média das gap Ta)fa C_ie Impacto
pessoas que pessoas que (B-A=C) ocorréncia de (CxD=E)
tiveram ndo tiveram problemas

problemas | problemas
Cartao TRI 9.36 9.42 0.06 23% 0.01
Transpor a roleta 5.58 8.52 2.94 16% 0.47
Localizacdo dos assentos preferenciais 5.44 8.04 2160 1% 2 0.55
Respeito dos demais usuarios 3.64 7.19 3.65 34% 1.21
Orientacdo dos cobradores sobre assentos 4.6% 7.51 6 2.8 16% 0.46
Lotacdo 5.08 7.45 2.37 31% 0.73
Direcéo segura 6.34 8.88 2.54 20% 0.51
Desenho interno do veiculo 5.85 8.69 2.84 12% 0.34
Orientacdo dos cobradores sobre o TRI 3.80 8.94 514 3% 0.15
Posicéo do validador 6.00 9.13 3.13 13% 0.41




4.3. Andlise dos resultados pelos métodos de Quadrante&le Impacto
Na Tabela 4, encontra-se o resumo dos resultadiidosbpela aplicacdo dos diferentes
métodos de analise.

Os resultados da Analise de Quadrante (5x5) nédocamda necessidade de melhoria, pois
alguns atributos devem ser ignorados e outros d@mtio padrao existente.

A escala de priorizacdo dos atribut@speito dos demais usuarieslotacaq primeiro e
segundo lugar, respectivamente, foi coincidente m&sodos de Quadrante (4x7) e do
Impacto. Cabe salientar que a Anélise de Quadratdesstabelece regras para a priorizacéo
dos atributos que ficaram no quarto quadrante.eNesttido, adotou-se, de forma decrescente,
0 cruzamento da maxima importancia e minima sgésf@omo critério de prioridade.

A localizacdo dos assentos preferenci@igndicada no Método do Impacto como o terceiro
item mais importante no processo de melhoria, seodo na Analise de Quadrante (4x7) se
encontra no padrdo aceitavel e ocupa o nono lugapriorizacdo. Aorientacdo dos
cobradores sobre o0 uso dos assentos preferen@giger uma acao para busca de solucdes na
Andlise de Quadrante, que se traduz na terceireggmslo ranking e, no entanto, nao
representa um ganho dos mais significativos na detsatisfagcdo geral diante de outros
atributos pelo Método do Impacto, pois esta pram@ na sexta posi¢do. Esta diferenca dos
resultados entre os métodos pode ser explicaddquealizacéo limitrofe destes atributos aos
eixos da Analise de Quadrante.

Tabela 4:Resumo dos resultados pelos diferentes métodos

N | Atributos Andlise de Analise de Método do
Quadrante Quadrante Impacto
(5x5) (4x7)
1 | Cartdo TRI Il Il (6) 0.01 (10)
2 | Transpor a roleta Il Il (4) 0.47 (5)
3 | Localizacao dos assentos preferenciais I 1 (9) ®B%5 (
4 | Respeito dos demais usuarios Il IV (1) 1.21 (1)
5 | Orientacdo dos cobradores sobre assentos Il IV (3 46 (®)
6 | Lotacéo Il IV (2) 0.73 (2)
7 | Direcéo segura Il Il (7) 0.51 (4)
8 | Desenho interno do veiculo I 11 (8) 0.34 (8)
9 | Orientacdo dos cobradores sobre 0 TR Il Il (5) D5
10 | Posicao do validador I I (10) 0.41 (7)

5. COMPARACAO DOS METODOS DE ANALISE

Diante do apresentado na literatura especializtaadificuldades encontradas para obtencao
de dados necessarios, aplicacdo dos métodos eemfaE® para compreensdo pelos
tomadores de decisdo, dos resultados apresentadaspitulo anterior, realizou-se uma
comparacao da Analise de Quadrante e do Métodmgadto. Na Tabela 5 estéo descritas as
vantagens e limitacdes de cada um dos métodos.



Tabela 5: Comparacédo dos métodos de analise

o Analise de Quadrante Método do Impacto
Critérios — ———
Vantagens Limitagdes Vantagens Limitagdes
Depende da medida | Os dados demandadps
de importancia, que ¢ (satisfacéo e
mais dificil de ser ocorréncia de
compreendida pelo | problema) sdo
usuario, pois requer | facilmente
Obtencdo de uma abstracdo do | mensuraveis pelos
dados entrevistado. usudrios.
O TRB (1999) indica
gue a importancia
pode ser derivada da
medida da satisfagao.
Facil de ser A divisdo dos Transparéncia da Os atributos ndo séo
executado. guadrantes é arbitrar{ddgica interna e ponderados em
e depende do rigor | possibilidade de ser |funcdo da sua
gue pretende ser dadémplantado sem o uspimportancia.
ao processo de de avancadas técnicas
Aplicacéo melhoria. estatisticas de andlise
(TRB, 1999).
O método ndo
estabelece regras para
a priorizacéo dos
atributos.
Indica, graficamente, Facilidade de ser A tabela de
as atitudes que devem descrito aos resultados,
ser tomadas em nive gerenciadores de caracteristica do
gerencial, o que o transporte (TRB, método, nao é
Apresentacéd torna de facil 1999). autoexplicativa.
e compreensao ao
compreensaq publico em geral. O valor do impacto
fornece diretamente &
prioridade e o ganho
na nota de satisfacag
média do usuario.

De modo geral, 0 objetivo dos méetodos apresentéddsntificar caminhos para melhorar a
satisfacdo do usuério e medir este progresso atdevéevantamentos sucessivos. A esséncia
da Analise de Quadrante € elementar ao cruzar varésveis em um plano cartesiano. O
Método do Impacto, por sua vez, foi desenvolvido déwada de 90 para a industria
automobilistica e necessita de maior robustez.ddaepcao original, constatou-se que estes
métodos podem ser complementares, como a Andlisguderante indicando a acdo a ser
tomada e o Método do Quadrante priorizando oSt

6. CONSIDERACOES FINAIS

Identificar os aspectos criticos que afetam asaapeas dos usuarios € uma importante acao
no processo de melhoria da qualidade dos servigestaoos. Neste artigo, foram
apresentados os resultados, expectativas (impa@jampercepcdes (satisfagdo), da pesquisa
de opinido realizada com o usuario isento sobriliaagéo do sistema de transporte a partir
da implantacdo da bilhetagem eletrbnica. Consts¢oueom este levantamento, que o0s
parametros com as piores notas de satisfacdo $dtac@io dos veiculos e o respeito dos
demais usuarios, que afetam a facilidade do isgestocar-se dentro do veiculo e utilizar os



bancos preferenciais, respectivamente. Estes ist@o relacionados mais aos aspectos
operacionais do sistema de transporte e ao compemnta do usuario do que ao sistema de
bilhetagem implantado.

Para uma avaliagdo mais especifica, voltada agegticaram-se os métodos de Quadrante e
do Impacto. Estes métodos, de acordo com as suadigoelades, apresentaram bons
resultados em relacao a priorizacéo dos atribufbsas, respeito dos usuarioslotacéa

Como sugestdo para os proximos estudos, idenséca necessidade de aprimorar o
levantamento da opinido do usuério do transpofiico, a utilizacdo de outros métodos de
analise e a avaliacédo da aplicabilidade destesdogimomo suporte a decisédo gerencial.
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