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RESUMO

A mobilidade urbana é um ponto essencial para a qualidade de vida em uma cidade, mas o
excesso de veiculos nas ruas pode ocasionar muitos problemas para as metropoles, entre eles:
congestionamento, poluicdo, excesso de tempo gasto nos deslocamentos, excesso de ruido,
entre outros fatores. A fim de diminuir o impacto negativo causado pela crescente demanda de
transportes, torna-se necessario o investimento e aprimoramento no transporte publico. Em
vista disso, é necessario compreender quais fatores sdo importantes para os usuarios do
sistema para, assim, atrair novos usuarios e fidelizar os existentes. Com este objetivo
desenvolveu-se este trabalho sobre a determinagdo da importancia relativa dos diferentes
fatores que influenciam na qualidade percebida pelos usuérios no sistema publico de 6énibus
do municipio de Porto Alegre. A partir da revisdo da literatura que aborda os diferentes
fatores que influenciam na qualidade do transporte coletivo, adotou-se critérios para a escolha
de quais atributos seriam selecionados para a aplicacdo deste estudo. A partir disso elaborou-
se um questiondrio para a aplicacdo aos usuarios do sistema, neste questionario o0s
respondentes foram perguntados sobre a importancia relativa de cada fator selecionado em
relacdo aos outros, de acordo com uma hierarquia pré-estabelecida. O presente estudo utilizou
o método AHP (Analytic Hierarchy Process), para derivar a importancia global de cada
aspecto para o objetivo. Os resultados permitiram obter uma classificacdo de importancia dos
atributos estudados e sugerem que a seguranca e os fatores relacionados com os horarios do
sistema sdo os atributos mais importantes para as pessoas que utilizam o 6nibus municipal em

Porto Alegre.

Palavras-chave: Mobilidade urbana. Sistema publico de transporte por 6nibus.
Qualidade percebida pelos usuarios.
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1 INTRODUCAO

A mobilidade urbana de uma cidade é um dos principios chave para uma boa qualidade de
vida nos grandes centros urbanos. A crescente demanda por transporte, assim como 0
aumento na frota de veiculos, vivenciado nos ultimos anos, vém pressionando o poder publico
a procurar novas solugbes para resolver os crescentes problemas devido aos
congestionamentos e aumento do trafego. Nesta conjetura, a expansdo do uso do transporte
publico é essencial para a diminuicdo de impactos causados pelo aumento do transito nas
grandes cidades. O seu correto planejamento e incentivo ao uso, pode diminuir as emissoes de
gases poluentes e melhorar a utilizacdo do espago urbano proporcionando uma melhor

distribuicdo da populacdo em seu territorio (Barbosa et al., 2017).

Entretanto para que o transporte coletivo assuma o protagonismo da mobilidade urbana é
necessario que o sistema se torne atrativo aos usuarios. Por esta razdo a qualidade do servigo
se torna fundamental para a fidelizagcdo dos usuérios e a atragdo de novos passageiros (DE
ONA et al., 2013).

A percepcdo dos usuarios é um fator fundamental para a sua escolha de modo de transporte.
Para Anderson et al. (2013, p. 11, tradugdo nossa) a qualidade do servi¢o “influencia a
satisfacdo do cliente, a demanda, as decisdes de investimento e a receita”. Portanto a
qualidade percebida pelo usuario deve ser o foco das autoridades, operadores e planejadores
do sistema, para, desta forma, conseguir aumentar a atratividade do modo de transporte.
Porém para se colocar isto em pratica € imprescindivel entender o que afeta a qualidade
percebida pelos clientes, assim como, é importante compreender quais sdo as suas

expectativas.

A qualidade do sistema estd relacionada com uma série de atributos que descrevem a
performance do servigo no ponto de vista do usuario. Entre estes atributos podemos destacar:
o conforto, a seguranca, a frequéncia dos Onibus, pontualidade, tempo de viagem,
acessibilidade, entre outros (DE ONA et al., 2016; NGOC et al., 2016; ANDERSON et al.,
2013; FERRAZ e TORREZ, 2004; CASCETTA e CARTENI, 2014).

A satisfagdo geral dos usuarios, portanto depende de como eles avaliam cada um destes

atributos relacionados ao desempenho do sistema. Uma forma de se avaliar como estes

Gustavo Limberger Madruga. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2017
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aspectos influem na percepcdo geral da qualidade é através de desenvolvimentos de indices
que levem em conta 0 qudo importante é cada critério do sistema, atribuindo-se pesos
relativos para cada um deles (DE ONA et al., 2012). Neste trabalho foi utilizado o Processo
Analitico Hierarquico (AHP — Analytic Hierarchy Process) com o propdésito de encontrar uma
medida de importancia relativa para cada atributo envolvido na qualidade percebida pelas
pessoas, assim permitindo priorizar agOes especificas para o aprimoramento do sistema

publico de transportes.

Esta politica de busca do desenvolvimento do conjunto do transporte coletivo, ante a
percepcdo dos usuarios frente ao sistema, deve ser constantemente empregada. Visto que,
como destacado por Kawamoto?® (1987, apud FERRAZ e TORREZ, p. 109):
[...] a satisfacdo de ter conseguido um nivel maior de conforto e rapidez nas viagens
durar& pouco tempo, pois o nivel de aspiragdo estad sempre além do nivel alcangado.
Assim, parece bastante 16gico estabelecer a hip6tese de que a natureza hedonista do

homem, associada a aspiracdo, torna ilimitado o desejo de viajar mais rapido e
confortavel...

A fim de conhecer as relagdes que afetam o transporte publico e sua atratividade, foi realizada
uma revisdo em estudos conduzidos sobre a qualidade no servico de transporte. Entender a
relacdo entre os agentes relacionados a satisfacdo dos usuarios € fundamental para o
aprimoramento do servico. Entretanto é preciso destacar que diferentes localidades podem
apresentar um conjunto varidvel de atributos mais relevantes para 0s usuarios, visto que as
expectativas dos usuérios podem variar significativamente entre diferentes cidades, ou até
mesmo, em diferentes segmentos da populacdo (NGOC et al., 2016). Desta forma se torna
evidente a importancia da realizacdo de estudos locais para compreender a dindmica do

sistema.

! KAWAMOTO, E. Um novo enfoque do processo de escolha em transporte com tratamento baseado na
psicofisica multidimensional. 1987, Tese (Doutorado em Engenharia) — USP, Séo Carlos,1987.

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico
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2 DIRETRIZES DA PESQUISA

As diretrizes para desenvolvimento do trabalho sdo descritas nos proximos itens.

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

A questdo de pesquisa do trabalho é: quais sdo os atributos relacionados com a qualidade do
servico percebida pelos usuarios de transporte coletivo e qual sdo as suas relagbes e

importancias relativas?

2.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Os objetivos da pesquisa estdo classificados em principal e secundario e sdo descritos a
sequir.

2.2.1 Objetivo Principal

O objetivo principal do trabalho é a determinacgéo das caracteristicas do transporte publico que
influenciam diretamente na qualidade do servico percebida pelo usuério do sistema de dnibus
de Porto Alegre, buscando identificar como esses atributos se relacionam e qual a sua

importancia relativa.

2.2.2 Objetivo secundario

O objetivo secundario do trabalho é apresentar uma classificacdo de importancia para os
atributos relacionado com a qualidade do sistema para o0 municipio de Porto Alegre.

2.3 PRESSUPOSTO

O trabalho tem por pressuposto que os principais atributos que afetam a qualidade do servico
de transporte publico encontrados na literatura, também se aplicam aos usuarios do sistema de

onibus de Porto Alegre.

Gustavo Limberger Madruga. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2017
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2.4 DELIMITACOES

O trabalho delimita-se a um estudo sobre a percepg¢do de qualidade de servigo pelos usuérios
do sistema de Onibus municipais de Porto Alegre. Ndo serdo considerados dados sobre o

sistema metropolitano de 6nibus.

2.5 LIMITACOES
S&o limitagdes do trabalho:

a) 0 uso de dados obtidos através de pesquisa de opinides dos usuarios;

b) amostra pesquisada, tamanho adequado para a analise, mas limitado a uma
pesquisa onling;

c) heterogeneidade de perspectiva dos passageiros.

2.6 DELINEAMENTO

O trabalho foi realizado através das etapas apresentadas a seguir que estdo representadas na

figura 1 e sdo descritas nos préximos paragrafos:

a) pesquisa bibliogréafica;

b) planejamento da pesquisa;
c) coleta de dados;

d) tratamento dos dados;

e) analise dos resultados;

f) consideracdes finais.

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico
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Figura 1 — Etapas do trabalho

REVISAD
BIBLIOGRAFICA

!

ELABORACAO
QUESTIONARIO

!

COLETA DEDADOS

}

TEATAMENTO DOS
DADOS

|

ANATISE DOS
RESULTADOS

!

CONSIDERACOES FINAIS

(fonte: elaborado pela autora)

Inicialmente realizou-se a pesquisa bibliografica, a fim de se aprofundar no assunto proposto
neste trabalho. Buscou-se identificar os principais fatores que podem influenciar a qualidade
do servico percebida pelos usuérios do sistema publico de transporte por 6nibus e que foram
observados em estudos anteriores e, salvas as caracteristicas especificas do sistema estudado,
podem descrever quais sdo as importancias relativas entre estes atributos, permitindo assim

elaborar um padrdo comportamental para o local estudado.

Apos a realizagdo da pesquisa bibliografica, foi elaborado um questionario abordando
diferentes aspectos relacionados com o servigco de transporte publico. Este questionario teve
como objetivo apresentar de forma estruturada os atributos a serem estudados, permitindo

assim a avaliacdo dos fatores mais relevantes para cada usuario.

Gustavo Limberger Madruga. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2017
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O questionario elaborado foi aplicado a usuarios do sistema municipal de 6nibus. Apos a
aplicacdo do questionario, os dados coletados foram analisados através da técnica AHP, afim
de se obter um modelo para as importancias relativas dos diferentes fatores relacionados com
a satisfacdo dos clientes do sistema. Terminada a fase de tratamento dos dados, realizou-se a
andlise dos resultados obtidos, o que permitiu a quantificacdo da influéncia de cada aspecto
estudado, podendo assim elencar os principais elementos que influenciam no aprimoramento
do nivel de servico. Além disso, este tratamento também propiciou a verificacdo da
consisténcia dos dados obtidos através da analise da razdo de consisténcia, razdo esta que
representa a integridade dos julgamentos e da hierarquia aplicada na amostra. Por fim, foram

feitas as consideragdes finais.

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico
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3 TRANSPORTE PUBLICO E A QUALIDADE

O transporte pablico toma cada vez mais um papel de destaque para o desenvolvimento
sustentavel das cidades. Segundo Ngoc et al. (2016) é de suma importancia o investimento no
transporte publico, visto que, este é um dos principais agentes para se combater as mazelas
propiciadas pelo aumento do trafego urbano, tais como: aumento do nimero de acidentes,
emissdo de gases nocivos a saude, poluicdo sonora, entre outros. Além disso o transporte
publico tem uma grande importancia social, visto que nem todas as pessoas tém acesso a um
meio de transporte privado, por isso o transporte publico tem a fungdo de possibilitar o acesso
a novas oportunidades para a populacdo de menor renda, exercendo desta forma uma grande
influéncia na distribuicdo de renda local (NGOC et al., 2016).

Em vista disso torna-se essencial entender o que torna um sistema de transporte atrativo para a

populacdo em geral. Porém como destacado por Anderson et al. (2013, p. 3, traducdo nossa):

Atributos bésicos como tamanho da rede, frequéncia do servico, tempo de
viagem e preco sozinhos ndo podem explicar a demanda dos passageiros por
meios publicos de transportes. Outros fatores de conveniéncia exercem um
papel chave em influenciar a demanda e a escolha do modo de transporte,
mas estes atributos sdo em geral mais complexos e dificeis de definir, medir e

avaliar.
Sobre a qualidade do sistema Cascetta e Carteni (2014, p. 4, traducdo nossa) definem:

E possivel definir quatro visdes diferentes para a qualidade, tanto do ponto de

vista do operador do servi¢o quanto do ponto de vista do usuério:

a) Qualidade do Servico Almejada: é o nivel de servico que o operador

deseja alcancar;

b) Qualidade do Servico Entregue: nivel de fato alcancado (é funcdo da

performance do sistema de transporte);

¢) Qualidade do Servigco Percebida: impressdo do usuario da qualidade do

Servico entregue;

d) Qualidade do Servico Desejada: nivel de qualidade requerida pelo
usuario tanto implicitamente quanto explicitamente (exemplo: quanto as

pessoas estdo dispostas a pagar).

Gustavo Limberger Madruga. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2017
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A qualidade do servigo percebida pelo usuario é um componente fundamental para toda a
dindmica do sistema. Segundo Anderson et al. (2013, p. 11, tradug@o nossa) “ela influencia a
satisfacdo do cliente, a demanda dos passageiros, as decisdes de investimento e a receita”.
Compreender estes aspectos intrinsecos aos deslocamentos urbanos que podem afetar a
atratividade do sistema de transportes para 0S usuarios, torna-se essencial para o
aprimoramento do sistema e uma maior fidelizagdo dos usuérios. Desta forma faz-se
necessario que os operadores do sistema coloquem a satisfagdo do usuario no centro da
operacdo do sistema e como fator determinante na definicdo do nivel de servico a ser
oferecido. Porém, para isto ser feito com eficiéncia torna-se necessario compreender quais

atributos especificos possuem uma maior influéncia na qualidade percebida pelo passageiro.

Baseado na EN 13816 (EUROPEAN COMITEE for STANDARIZATION 2002, p.6) €
possivel definir a satisfacdo do cliente como sendo a diferenca entre a qualidade do servigo
desejada e a qualidade do servigo percebida (figura 2). J& o operador vé a performance do
sistema como sendo a diferenga entre a qualidade do servigo almejada e a qualidade do
servico entregue. Esta diferenca nos critérios de avaliacdo entre os usuarios e os operadores
do sistema pode causar discrepancias em relacdo ao nivel de servico percebido pelo

passageiro e o estimado do ponto de vista do controlador (REDMAN et al., 2013, p. 3).
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Figura 2 — loop da qualidade

Ponto de Vista do Cliente Ponto de Vista do Operador
QUALIDADE DO QUALIDADE DO
SERVICO SERVICO
/ DESEJADA L :> ALMEJADA \ P
" MEDIDADE MEDIDA DE
SATISFACAQ _:' | PERFORMANCE )
QUALIDADE DO QUALIDADE DO / o
SERVICO <:: — SERVICO
PERCEBIDA ENTREQUE

(fonte: baseado na EN13816)

A satisfacdo geral dos passageiros depende de como eles avaliam os diferentes atributos
relacionados com a qualidade individualmente, estes aspectos podem ser tanto objetivos
(frequéncia de viagens, tempo das viagens, entre outros) como subjetivos (conforto,
informacdo e seguranca) (BARBOSA et al., 2017). De acordo com a natureza dos atributos
eles devem ser aferidos de formas diferentes: as caracteristicas objetivas ou fisicas do
transporte podem ser diretamente medidas sem a consulta do passageiro, ja as caracteristicas
subjetivas, mais relacionados a percepcao das pessoas, faz-se necessario observar as respostas
dos usudrios. Estas respostas podem ser relacionadas a questionarios aplicados ou sobre a

observacao comportamental dos usuarios (REDMAN et al., 2013).

E possivel perceber que ndo existe um Unico conjunto de aspectos que estdo relacionados com
a qualidade do sistema, diferentes pesquisadores dividem de formas diversas estes aspectos.
Cascetta e Carteni (2014, p. 6) dividem os atributos em seis categorias (indicadores de
disponibilidade, de acessibilidade, de informac&o, de tempo, de conforto e de seguranca), ja
Ferraz e Torres (2004, p. 101) dividem as caracteristicas da qualidade no transporte publico
em doze categorias (acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem,
confiabilidade, conforto, lotacdo, seguranca, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos

locais de parada, sistema de informacdes, conectividade, comportamento dos operadores e
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estados das vias). Mas a forma mais usual é se dividir estes aspectos em oito categorias
(disponibilidade do servico, acessibilidade, sistema de informacdes, indicadores de tempo,
atendimento ao cliente, conforto, seguranca e impacto ambiental) (DE ONA et al., 2016;
NGOC et al., 2016; ANDERSON et al., 2013).

3.1 DISPONIBILIDADE DO SERVICO

A disponibilidade do servigo indica a extensdao do servigo oferecido em termos de geografia,
tempo (horas de operacgéo) e frequéncia (ANDERSON et al., 2013), ou seja, este atributo esta
relacionado com a operacdo em si do sistema, sendo a representacdo do tamanho da rede e
horarios de operacdo. Dentre estes se destaca a frequéncia de passagem dos 6nibus, que
segundo Ferraz e Torres (2004, p. 102), “afeta diretamente o tempo de espera nos locais de
parada para 0s usuarios que ndo conhecem o0s horarios e chegam aleatoriamente aos mesmos,
bem como influi na flexibilidade de utilizacdo do sistema para os usuarios que conhecem 0s
horarios”. Desta forma a frequéncia € um dos principais fatores da qualidade percebida pelos

USUArios.
3.2 ACESSIBILIDADE

E um indicador de facilidade de acesso ao sistema. Refere-se a qualidade de acesso ao
transporte publico, presenca de rampas de acesso, elevadores e escada rolante (CASCETTA e
CARTENI, 2014). Para De Ofia et al. (2016) a acessibilidade esta ligada a seis atributos de
qualidade: acesso aos veiculos; facilidade de acesso a paradas e terminais; presenca de
elevadores, escadas e rampas; facilidade de acesso para pessoa com mobilidade reduzida; facil
acesso a compra de passagens e a presenca de integracdo com outros meios de transporte.
Para se ter um bom desempenho neste quesito, o sistema deve ser pratico, possibilitando ao

usuério um acesso facil e rapido.

3.3 SISTEMA DE INFORMACOES

Refere-se a informacdo em geral do sistema, horérios, itinerarios, locais de parada, mapas
simplificados da rede, entre outros. Um bom sistema de informacao torna o uso do transporte
publico muito mais cdmodo para 0s passageiros, aumentando assim a sua atratividade. As

informagdes da operacdo dos 6nibus devem estar presentes dentro dos veiculos, paradas e
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terminais. Além disso, hoje em dia, é essencial ter estas informagdes também disponiveis
através de meios digitais, tanto pela internet como por aplicativos especificos sobre o sistema.

Ferraz e Torres (2004, p. 107) destacam:

Evidentemente, quanto maior o tamanho da cidade mais importante se torna o
sistema de informacg0es para os usuarios, pois o sistema de transporte piblico é mais
complexo.

A disponibilidade de tabelas de horarios e itinerarios das linhas é de grande
importancia para os usuarios ndo habituais. Embora de menor relevancia para o
passageiro cativo, ndo deixa, no entanto, de ser Gtil e aumentar o seu conhecimento
do sistema.

3.4 INDICADORES DE TEMPO

Os indicadores de tempo referem-se aos atributos relacionados com o quanto tempo o0s
passageiros gastam em seus deslocamentos, assim como as caracteristicas relacionadas com
o0s horarios proprios do sistema. Para Anderson et al. (2013, p. 10, traducdo nossa), trata-se de
“aspectos de tempos relevantes para o planejamento e execucdo das viagens, incluindo tempo
de viagem, pontualidade e confiabilidade”, e também pode se destacar o tempo de espera nas
paradas. Estes indicadores sdo de extrema relevancia para a maioria dos usuarios de dnibus.
Visto que estes aspectos estdo diretamente relacionados com o éxito das viagens, sendo visto
como essencial pelo ponto de vista dos clientes que o sistema possibilite que o usuario saiba
guanto tempo ira durar o seu deslocamento. Podendo assim planejar a sua viagem desde seu
ponto de partida até o seu destino final. Desta forma um dos aspectos que possui grande

influéncia na satisfagdo global do passageiro € a confiabilidade do sistema.

3.5 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Sendo o transporte publico essencialmente um servico é preciso compreender que 0S
passageiros sdo o0s clientes do sistema e desta forma deveriam ser tratados de forma cortés e
respeitosa. Para Anderson et al. (2013, p.10, traducéo nossa), os indicadores de atendimento
ao cliente sdo “elementos do servico que devem atender as exigéncias de qualquer cliente
individual, incluindo reacdes dos trabalhadores diante de reclamagdes dos clientes e gentileza
dos funcionarios”. Pode se destacar também como fatores essenciais para um bom

atendimento ao usudrio a cordialidade dos funcionarios e a efetividade e velocidade dos
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funcionarios em resolver eventuais problemas vivenciados pelos passageiros (DE ONA et al.,
2016).

3.6 CONFORTO

O operador do transporte publico deve primar para que se tenha uma atmosfera agradavel
durante os deslocamentos dos usudrios, visando assim trazer uma sensagao de mais bem-estar.
Para Cascetta e Carteni (2014, p. 9, traducdo nossa) o conforto estd relacionado com
“elementos introduzidos no transporte publico de passageiros para tornar as viagens maiS
relaxantes e agradaveis”. A sensagdo de conforto experimentada pelas pessoas esta

relacionada com uma série de fatores. De Ofia et al. (2016) elencaram os seguintes aspectos:

a) Limpeza das paradas e terminais;

b) Limpeza dos veiculos;

¢) lHuminagdo nos terminais;

d) lHuminag&o nos veiculos;

e) Disponibilidade de assentos nas paradas e terminais;

f) Nivel de conforto no veiculo (lotagéo e conforto dos assentos);

g) Temperatura (presenca de ar-condicionado) e existéncia de sistema de
ventilagdo no veiculo;

h) Direcdo cuidadosa, sem freadas bruscas;

Por fim o conforto é uma das caracteristicas mais subjetivas das envolvidas na qualidade do
transporte publico, sendo altamente dependente das experiéncias anteriores dos usuarios e de
suas expectativas para o servico, podendo assim ser percebida como operando em uma boa
situacdo para alguns usuarios e nas mesmas condi¢des ser avaliada como operando em uma

ma condicao por outros.

3.7 SEGURANCA

Segundo Ferraz e Torres (2004, p. 105), “no seu aspecto mais geral, a seguranca compreende
os acidentes envolvendo os veiculos de transporte publico e os atos de violéncia (agressoes,
roubos, etc.) no interior dos veiculos e nos locais de parada (pontos, estagdes e terminais) ”. A

seguranca, portanto, analisa a sensacdo de seguranca no ponto de vista do usuério e acaba
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entrando numa esfera mais ampla, sendo, principalmente em paises em desenvolvimento, um
problema social que afeta toda a comunidade. Exatamente por isso este atributo tem uma
grande importancia para os usuarios de sistemas de transportes publicos em cidades com altos
indices de violéncia, e 0s passageiros tomam como um aspecto fundamental a auséncia de

crimes durante os deslocamentos.

3.8 IMPACTOS AMBIENTAIS

Com o desenvolvimento e crescimento das cidades em geral, cada vez mais se busca uma
maior conscientizacdo dos impactos realizados por atividades do cotidiano. Dentro deste
contexto encontra-se a necessidade que as pessoas tém em se locomover diariamente, e por
isso verifica-se um aumento da busca por meios mais sustentaveis de locomocao. Em relacéo
ao transporte por dnibus pode se elencar como preocupacdes a emissao de gases e a poluicao
sonora (ANDERSON et al., 2013).
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4 SISTEMA DE ONIBUS DE PORTO ALEGRE

A cidade de Porto Alegre conta atualmente com uma populacdo estimada pelo IBGE de
1.481.019 habitantes espalhados numa regido de 496,682 Km? (INSTITUTO BRASILEIRO
DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2010), contando com uma frota estimada, para 2016, de
861.621 veiculos, sendo 601.336 automoveis. Além disso, a frota de automdveis teve um
aumento de 17,7 % entre 2010 e 2016.

Esta grande frota de automdveis existente em Porto Alegre proporcionou um aumento no
ndmero de congestionamentos e uma sensivel piora na mobilidade urbana da cidade. Se
analisarmos os dados de total de passageiros transportados pelos énibus municipais (Tabela 1)
poderemos concluir que o sistema vem perdendo atratividade de forma continua. Entretanto é
preciso destacar que as pessoas acabam procurando um meio de transporte privado porque

ndo percebem o meio de transporte pablico como satisfatorio para as suas necessidades.

Tabela 1 — Passageiros transportados por 6nibus em Porto Alegre

TOTAL
ANO PASSAGEIROS
TRANSPORTADOS

2010 320.638.663
2011 323.989.555
2012 328.706.834
2013 321.923.051
2014 302.546.668
2015 301.223.100
2016 292.730.912

(fonte: adaptado EMPRESA PUBLICA DE TRANSPORTES E COLETIVOS, 2017)

Em maio de 2015 foi realizada a primeira licitagdo para o sistema de 6nibus do municipio de
Porto Alegre, que estabeleceu a divisdo do sistema em seis lotes privados e mais um lote
constituido pelas linhas operadas pela empresa publica Carris. Nesta licitagdo foi proposto
pela prefeitura municipal um sistema de avaliagdo da qualidade do servigo de transporte
coletivo, e para isso foram criados sete indicadores de avaliacdo do servico (EMPRESA
PUBLICA DE TRANSPORTES E COLETIVOS, 2016):
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a) Indice de cumprimento de viagem: relaciona o total de viagens realizadas
com o total de viagens previstas;

b) Indice de quebra: valor percentual obtido pela divisdo entre o nimero de
quebras por dia e a frota operante;

c) Indice de reprovacdo da vistoria: nGmero de carros Vvistoriados
comparativamente aos nimeros de carros reprovados na vistoria;

d) Indice de acidentes de transito: quociente da quantidade de acidentes
registrados e o total da frota operante;

e) Indice de autuagbes: quantidade de autuacdes emitidas comparativamente
ao total da frota;

f) indice de reclamacio de pessoal: relacio entre o nimero de reclamagdes
pelo total de pessoal operacional de cada concessionaria;

g) Indice de reclamacéo de viagens: relacdo entre as reclamacdes referentes
as viagens e 0 numero de viagens realizadas.

Estes sete indicadores sdo uma tentativa da prefeitura de regular e estimular a melhoria no
servico prestado pelas operadoras, impondo multas para aquelas empresas que né&o
conseguirem atingir as metas programadas. No edital da licitacdo, concorréncia publica
1/2015, foi apresentado um esquema representativo do sistema de avaliacdo da qualidade

proposto (figura 3).

Figura 3 — Estrutura do sistema de avaliacdo da qualidade

SISTEMA DE AVALIACAC DA QUALIDADE DO SERMICO DE TRANSPORTE POR OMIBUS DE PORTO ALEGRE

CONFIABILIDADE SEGURANCA E RELACIOMAMENTO

FROTA COM O USUARIO
[21) (4.2) (4.3)
; : Indice de
indice de indice de
— Cumpnmeniode  [— Reprovatioda  |— pescom Doeeacionl
Viagem (4.1.1) Vistoria (4.2.1) 4.3.1)
i i Irdice de
| indice de Cuebra | indice de Acidenles
(41.2) de Trénsito (42.2) Vg Y
| indice de Autuagbes

{4.2.3)

(fonte: anexo 1V da Concorréncia Publica 01/2015 )
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Apesar da qualidade no transporte publico ser um conceito bem amplo, constituido por
diversos fatores (acessibilidade, disponibilidade, seguranca, confiabilidade, frequéncia, entre
outros) foram selecionados apenas trés aspectos para determinar a qualidade do sistema em
Porto Alegre. Além disso, todos estes atributos sdo medidos do ponto de vista do operador ou
do regulador do servigo, visto que, nenhum destes aspectos procura determinar um nivel de
qualidade percebido pelo usuério. De qualquer forma, o desenvolvimento e exigéncia destes
indicadores constituem um avango para o transporte coletivo municipal, ja que pelo menos
agora existem metas programadas para a operacdo do sistema, ao contrario do que acontecia

até a realizacdo desta licitacéo.

Entretanto essas medidas isoladas ndo sdo o suficiente para proporcionar a mudanga em
relacdo a mobilidade urbana que a cidade precisa. O poder publico, os reguladores e
operadores do sistema precisam entender que melhorar a qualidade geral do conjunto do
transporte coletivo é essencial para aumentar a demanda e atrair novos usuarios, favorecendo,

assim a troca do transporte individual pelo pablico.
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5 METODOLOGIA

Uma grande gama de metodologias vem sendo aplicada para o tratamento dos dados obtidos
para a analise da qualidade do servico pela perspectiva do usuario. Segundo De Ofia e De Ofia
(2014, p. 2, traducéo nossa):
[...] esta grande variedade de enfoques estd muito relacionada com a complexidade
do conceito de qualidade no transporte publico, a quantidade de atributos utilizados
na avaliagdo, a imprecisdo e subjetividade dos dados utilizados nas analises,

tipicamente baseado em questionarios de satisfacdo dos clientes, além da
heterogeneidade das perspectivas dos passageiros.

Considerando o numero de fatores envolvidos na percep¢do dos usuarios sobre o sistema,
torna-se necessario desenvolver métodos que possibilitem determinar o peso de cada atributo
para 0 passageiro na sua avaliacdo global da qualidade do transporte pablico. De Ofia et al.
(2012, p. 2, traducdo nossa) destacou que:
Estes métodos podem ser classificados como métodos de importancia declarada
(pedindo-se para os usuarios elencar cada atributo devido a sua importancia) ou
métodos de importancia derivada (derivando a medida de importancia do atributo,

estatisticamente avaliando a relagéo deste determinado aspecto com a sua satisfagéo
geral).

De qualquer forma, é possivel salientar a importancia da elaboracdo do questionario a ser
aplicado aos usuérios, visto que os dados devem ser coletados diretamente através das
respostas dos clientes. Por isso, este deve abordar de diferentes formas os atributos que se
deseja estudar. Através da analise dos dados obtidos € possivel estimar uma funcdo de
utilidade assim podendo obter uma relacao entre os atributos avaliados e a satisfacdo geral das
pessoas com o sistema (CASCETTA e CARTENI, 2014).

5.1 METODO DE ANALISE HIERARQUICA

Neste trabalho sera utilizado o Método de Analise Hierarquica (Analityc Hierarchy Process —
AHP) desenvolvido por Saaty. O AHP é um método de andlise de multiplos critérios, baseado
na divisdo hierarquica dos fatores, fazendo que um fator se divida em mdltiplos atributos,
possibilitando assim avaliar uma caracteristica mais geral através dos varios aspectos que a

constituem. Para isto é essencial estipular um objetivo geral, os critérios de avaliacdo e por
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fim as variaveis utilizadas para se fazer a avaliacdo de cada critério a partir de subcritérios
(BARBOSA et al., 2017).

O método AHP permite a escolha de alternativas através da ponderacdo de critérios e
subcritérios e a avaliacdo das diferentes solucdes. Porém, a técnica pode ser utilizada apenas

como método de ponderacdo (sem avaliar alternativas), como é o caso do presente trabalho.

5.1.1 Estrutura hierarquica

A primeira etapa na elaboracdo de um AHP é a definicdo dos objetivos, dos critérios e
alternativas. Para isto, segundo Saaty (1990), é preciso compreender quais aspectos estdo
relacionados com a tomada de deciséo e como eles se relacionam hierarquicamente. Esta
separagdo em niveis hierdrquicos diferentes contribui para que os tomadores de decisdo
tenham uma visdo mais geral sobre a complexidade da matéria, permitindo estabelecer se os

elementos definidos em um mesmo nivel possuem uma mesma magnitude (SAATY, 1990).

Apesar dos atributos terem uma relagdo de ordem, eles ndo precisam necessariamente se
referir a todos os atributos que se encontram em um nivel inferior: os diferentes niveis, mais
do que uma relacdo, representam diferentes abordagens para uma decisdo (figura 4). Segundo
Bandeira et al. (2010) uma vez estabelecido o esquema de relagdes para a tomada de decisdo é
imprescindivel que os responsaveis pelas tomadas de decisdes reavaliem o modelo,

procurando por inconsisténcias ou redundancias.

Figura 4 - esquematizacdo do Método AHP

OBJETIVO | Objetivo de decisio |
CRITERIOS critérior | | critério2 | e

Y
SUBCRITERIOS Subcritério 1| [Subcritério 2 Subcritério 3| ........... Subcritério n

h 4
ALTERNATIVAS Alternatival| |Alternativa 2| Alternativa 3| ............ Alternativa n

(fonte: adaptado de Bandeira et al., 2010, p. 116)
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5.1.2 Andlise de comparagdes

O AHP se utiliza da capacidade que a mente humana tem de fazer analises diante de um par
de objetos. Para isto esta técnica estabelece pares de comparacdo entre atributos do mesmo
nivel de hierarquia (Bandeira et al., 2010). E importante salientar que os pares precisam ser
bem definidos e obrigatoriamente deve-se comparar atributos de uma mesma categoria. Saaty
(1990) destaca que os pares de comparagdo servem para se criar avaliagbes entre um nimero
limitado de perspectivas, fazendo uma analise relativa da importancia do atributo A contra o
atributo B, assim permitindo realizar uma série de comparacdes de forma consecutivas para
chegar a uma decisdo concreta. Este método é efetivo porque ele possibilita que se trate
elementos, que de outras formas seriam intangiveis, numa série de pequenas decisGes relativas

focadas em um par de aspectos por vez.

Para auxiliar na avaliacdo da importancia relativa de cada critério Saaty (1990) sugere a
utilizacdo de uma escala de valores representativos com a importancia ou relevancia de cada

atributo (quadro 1).

Quadro 1: Escala Comparativa de Relevancias

Valores Numericos Definicao
1 Igual importancia
3 Levemente mais importante
5 Moderadamente mais importante
7 Fortemente mais importante
9 Extremamente mais importante

(fonte: baseada em Saaty, 1990,p. 1)

5.1.3 Matrizes de comparagao

Com os pares de comparacdes elaborados, se monta uma matriz para avaliar as importancias

relativas. Bandeira (2010, p. 118) recomenda:

A partir da organizagdo das informagdes correspondentes aos julgamentos par a par
em matrizes, estas sdo processadas com vistas a obtencdo de uma ordenacdo dos
objetos na escala de importancia ou preferéncia, fornecendo sua prioridade relativa.
Saaty (1980) propde a utilizagdo dos autovetores normalizados associados ao maior
autovalor da matriz. Os autovetores representam a média de todas as possiveis
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maneiras de comparar os objetos dois a dois. Uma comparacdo entre o maior
autovalor e a ordem da matriz produz uma interessante medida de inconsisténcia
(consistency index) dos julgamentos representados na matriz. Uma comparacdo
desse autovalor com medidas de consisténcia de matrizes de mesma ordem geradas
aleatoriamente produz uma medida denominada razdo de consisténcia (RC),
utilizada para aferir a qualidade geral do processo de julgamento. Valores de RC
menores ou iguais a 0,1 sdo considerados aceitaveis. Valores superiores a 0,1
exigem a atencdo dos avaliadores no sentido de reduzir suas inconsisténcias de
julgamento, revisando tais valores devidamente.

Segundo Ruiz-Padillo et al. (2016) a razdo de consisténcia (RC) pode ser determinada atraves

da equacéo 1:

Ic @)
IR

Sendo:

IR: indice de consisténcia aleatdrio ou randémico, parametro em fungdo do tamanho da matriz

de comparac0es pareadas (tabela 2);

IC: indice de consisténcia, (ver Equacéo 2);

Admax — N (2)

IC =
n—1

Sendo:
Amax. autovalor dominante da matriz;

n: nimero de elementos na matriz;
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Tabela 2: indice de consisténcia aleatorio IR

i {tamanho da matriz quadrada) 1 2 3 4 5
IR (Indice de Consisténcia Aleatonio) ] 0 [052]089]1.11

2 | 9 |10
5[1.40[1.45]1.49

==

L

(Fonte: Saaty, 1980 apud Ruiz-Padillo,2016)

O valor de RC deve ser menor de 10% para n > 5, menor de 8% para n=4 e menor de 5% para
n=3. Caso contrario, deve-se refazer as comparagfes por pares entre os critérios ou modificar

a estrutura hierarquica (Ruiz-Padillo et al., 2016).

5.2 OBTENCAO DE DADOS

Os dados podem ser de duas naturezas: objetivos ou subjetivos. De acordo com a reviséo
bibliogréfica realizada observa-se que a qualidade percebida pelo usuério esta ligada as suas
percepcOes sobre atributos, muitas vezes intangiveis como conforto ou seguranca, mas
também ¢ afetada por atributos que podem ser diretamente medidos, principalmente as
caracteristicas intrinsecas do sistema, como horério dos 6nibus, frequéncia, tempo de viagem,

entre outros, sendo estes atributos mensuraveis.

Os dados utilizados ao decorrer deste trabalho foram coletados através de questionarios
aplicados aos usuarios do sistema de énibus de Porto Alegre. A partir destes dados e com o
tratamento pelo AHP pode se inferir a importancia relativa dos atributos, assim como

determinar aqueles que afetam de maneira mais direta a satisfagéo geral.
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6 PROCESSAMENTO DOS DADOS

O presente estudo tem como finalidade avaliar a importancia relativa de diferentes aspectos
para o aprimoramento da qualidade percebida pelo usuério no transporte publico por 6nibus
no municipio de Porto Alegre. Com este intuito dividiu-se o processamento dos dados do
estudo em seis etapas diferentes, conforme a figura 5.

Figura 5 — Etapas do processamento

Selegdo dos atributos

4

Definigdo do sistema de hierarquia dos atributos

§

Elaboragdo do questiondrio

4

Pré-teste e corregoes do questionario

|

Aplicacio do guestionario

!

Andlise dos dados com o AHP

(fonte: elaborado pelo autor)

6.1 SELECAO DOS ATRIBUTOS

A selecdo dos atributos foi baseada na revisdo bibliogréfica realizada. Dos atributos que
caracterizam a qualidade percebida pelo ponto de vista do usuario no transporte publico por

onibus, apresentada na secdo 3, foram selecionados cinco indicadores principais, sendo eles:

a) Conforto;

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico



36

b) Seguranca;

¢) Indicadores de tempo;
d) Acessibilidade;

e) Interface com o usuario;

Cada um destes cinco critérios foi dividido em trés subcritérios de avaliacdo. Para estes foram
determinados os fatores que deveriam ser levados em consideracdo na analise de importancia

relativa de cada aspecto.

6.1.1 Critério Conforto

Critério que considera a sensacdo de bem-estar durante o deslocamento dos usuarios. Para a
avaliacdo deste parametro foram utilizados trés subcritérios: conforto nos 6nibus, conforto nas

paradas e conforto nos terminais.

6.1.1.1 Conforto nos 6nibus

Fatores que influenciam a comodidade dos passageiros nos veiculos. Entre os quais, conforme
destacado na secdo 3.6, podemos salientar: iluminacdo, limpeza, lotacdo, quantidade de

assentos e presenca de ar-condicionado.

6.1.1.2 Conforto nas paradas

Paradas sdo os pontos de acesso ao sistema espalhados ao longo dos itinerarios das linhas de
onibus. Os principais fatores que afetam o conforto nas paradas, conforme destacado na se¢édo
3.6, sdo: iluminacdo, protecdo contra a chuva e o sol, limpeza, quantidade de pessoas,

presenca de assentos e seguranca.

6.1.1.3 Conforto nos terminais

Terminais sdo os grandes pontos de acesso ao sistema, onde se tem uma grande concentracao
de veiculos (exemplo: Terminal Parobé em Porto Alegre). Os fatores selecionados para a
andlise do conforto nos terminais foram: iluminag&o, protecdo contra a chuva e o sol, limpeza,

quantidade de pessoas, presenca de assentos e seguranca.
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6.1.2 Critério seguranca

Atributo que visa avaliar a sensacdo de seguranca que se tem ao utilizar o sistema publico de
transporte por dnibus. Envolve tanto a seguranca publica quanto a seguranca de trafego. Para
a avaliacdo deste critério, utilizou-se trés subcritérios: seguranca nos 0nibus, seguranca nas

paradas e seguranca de trafego.

6.1.2.1 Segurancga nos onibus

Aspecto que considera a seguranca contra roubos, furtos e agressdes dentro dos veiculos

durante o deslocamento dos passageiros.

6.1.2.2 Seguranca nas paradas

Aspecto que avalia a seguranga no entorno de regido de acesso ao sistema. Sensacao que pode
ser influenciada pela presenca de policiamento na regido, assim como, pode ser influenciada

negativamente com a incidéncia de roubos e furtos.

6.1.2.3 Seguranca de trafego

Este subcritério visa avaliar a sensacdo que o0s usuarios tém em relacdo a seguranga contra

acidentes de transito durante o deslocamento.

6.1.3 Critério indicadores de tempo

S&o os aspectos que influenciam na efetividade das viagens realizadas. De acordo com o que
foi descrito na secdo 3.4, este critério foi subdividido em outros trés parametros de avaliacdo:
pontualidade, intervalo entre viagens e tempo de viagem.

6.1.3.1 Pontualidade

Aspecto que considera a chegada dos Onibus nos horarios previstos nas paradas e nos

terminais.
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6.1.3.2 Intervalo entre viagens

Este subcritério analisa a importancia dada pelo usuério em relagdo ao intervalo de passagem
dos Onibus nas paradas e terminais. Estando relacionado com a frequéncia de atendimento das

linhas.

6.1.3.3 Tempo de viagem

Fator que estima a relevancia, para o passageiro, do tempo gasto no interior do veiculo, sendo
este dependente da velocidade média no deslocamento e da distancia percorrida entre o ponto

de embarque e desembarque.

6.1.4 Critério acessibilidade

Critério, descrito no item 3.2, que considera a facilidade de acesso ao sistema. Estando
associado aos seguintes subcritérios: integracdo entre linhas ou outros modos de transporte,

acesso para pessoas com mobilidade reduzida e acesso aos 6nibus, paradas e terminais.

6.1.4.1 Integragao entre linhas ou outros modos de transporte

Aspecto relacionado a importancia da facilidade de fazer transferéncias, entre linhas de 6nibus

ou modos de transporte, para se chegar ao destino final.

6.1.4.2 Acesso para pessoas com mobilidade reduzida

Indicador que estima a relevancia para o usuario da presenca de rampas e elevadores para o
acesso as paradas e terminais. Assim como, conforme destacado na segédo 3.2, a presenca de
onibus adaptados para pessoas com mobilidade reduzida.

6.1.4.3 Acesso aos dnibus, paradas e terminais

Subcritério que considera a facilidade de chegar aos pontos de acesso ao sistema e circular nas
paradas e terminais, sendo influenciado diretamente pelas condi¢cbes de conservacdo das

calcadas e ruas de acesso.
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6.1.5 Interface com o usuario

Critério que concatena caracteristicas descritas nas se¢bes 3.3 e 3.5, tendo como objetivo
avaliar a importancia das caracteristicas do atendimento e do servigo ao usuario do sistema.
Sendo dividido em trés subcritérios: atendimento dentro do dnibus, atendimento em servigcos

complementares e informacdo ao cliente.

6.1.5.1 Atendimento dentro do 6nibus

Fator que estima a relevancia do atendimento ao usuario no 6nibus, podendo-se destacar, de
acordo com o que foi descrito na secdo 3.5, o respeito, cordialidade e preparo dos motoristas e

cobradores.

6.1.5.2 Atendimento em servigos complementares

Atributo que considera a facilidade de pagar o 6nibus e recarregar o cartdo de transporte.

6.1.5.3 Informacdo ao cliente

Aspecto relacionado a relevancia, para o usuario, da presenca de um sistema de informacGes

de acordo com os itens descritos na se¢éo 3.3.

6.2 DEFINICAO DO SISTEMA DE HIERARQUIA

Os atributos, relevantes para a qualidade percebida pelo usuério, selecionados neste estudo
foram hierarquizados conforme o previsto na secdo 5.1.1, para assim ser possivel realizar as
analises comparativas (Bandeira et al., 2010). Segundo Saaty (1990) o primeiro passo para a
hierarquizacdo do modelo é estabelecer o objetivo da decisdo, neste estudo o objetivo foi
definido como sendo a: determinacdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade
do transporte publico por dnibus no municipio de Porto Alegre. A seguir foram definidos em
um segundo nivel os cinco critérios de avaliacdo estabelecidos anteriormente, na sec¢do 6.1. E
em um terceiro nivel foram dispostos 0s quinze subcritérios selecionados. Desta forma

obteve-se 0 modelo apresentado a seguir (figura 6):
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Figura 6 — Sistema de hierarquia dos atributos
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(fonte: elaborado pelo autor)

6.3 ELABORACAO DO QUESTIONARIO

A partir da estrutura hierarquica foi elaborado o questionario para a aplicacdo do AHP. O
sistema de perguntas construido apresentava para os respondentes, perguntas estabelecendo
comparacOes pareadas entre 0s critérios e subcritérios a serem analisados. Primeiramente era
solicitado que eles fizessem uma classificacdo por importancia dos atributos dentro de cada
nivel de hierarquia, e em seguida eram apresentados os pares de comparagfes. Na avaliacao

dos pares combinatorios foi utilizada a escala pré-definida na sec¢éo 5.1.2.
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O questionario foi elaborado utilizando planilhas dindmicas com o auxilio do software Excel.
Isto possibilitava que as perguntas de comparaces fossem apresentadas de acordo com a
classificacdo de importancia dos atributos dada pelo respondente anteriormente. A estrutura
do questionario contava com uma parte de perguntas iniciais sobre dados pessoais e
caracteristicas de uso do sistema e uma parte secundaria onde era realizado a andlise dos
atributos, nesta parte era apresentado um pequeno quadro com uma breve descricdo dos

atributos a serem avaliados e com os fatores que podem afetar estes atributos.

Para a avaliacdo dos critérios foi realizada uma pergunta de classificacdo dos mesmos e a
seguir eram feitas dez perguntas de comparacdo entre eles. J& para os subcritérios, foi
estabelecida uma pergunta de classificacdo e trés perguntas comparativas para cada

subcritério (vide Apéndice A).

6.4 APLICACAO DO QUESTIONARIO

O questionario foi aplicado para usuérios do sistema publico de transporte por 6nibus do
municipio de Porto Alegre através da disponibilizacdo do mesmo por e-mail e pela
distribuicédo utilizando o servico de compartilhamento online do OneDrive, sendo o link para
0 arquivo online disponibilizado através das redes sociais. Ao receber 0 arquivo a pessoa
deveria responde-lo e envia-lo novamente através do e-mail fornecido no final do

questionario.

6.5 TABULACAO DOS DADOS

Os dados obtidos foram tabulados numa planilha de respostas, indicando as respostas dos
dados pessoais e de utilizacdo do sistema diretamente na tabela. J& os dados das andlises
combinatdrias passavam por uma avaliacdo prévia, sendo obtidos os valores de importancia

relativa dos atributos através das matrizes combinatorias, conforme o descrito na se¢do 5.1.3.
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7 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Os dados foram coletados entre os dias 13 e 25 de novembro de 2017. A amostra final obtida

foi composta por 131 respostas.

7.1 DADOS SOCIECONOMICOS

Na pesquisa foram coletados dados referentes ao género, idade, escolaridade, nimero de
automoveis disponiveis em sua residéncia, nimero de motocicletas disponiveis em sua

residéncia, nimero de pessoas que residem na sua casa e renda familiar.

7.1.1 Faixa etéaria

A amostra do estudo foi dividida em seis faixas etarias diferentes: menos de 15 anos, de 15 a
20 anos, de 21 a 30 anos, de 31 a 50 anos, de 51 a 64 anos e mais de 65 anos. A distribuicdo

etaria da amostra pode ser conferida a seguir na figura 7.

Figura 7 — Classificagdo etéria

15-20anos
4,7%

Mais de 65 anos
0,8%

51-64anos
18,0%
®m 15- 20 anos
m 21-30 anos
31-50 anos
= 51 - 64 anos

= Mais de 65 anos
31-50anos

23,4%

21-30anos
53,1%

(fonte: elaborado pelo autor)

A maioria das pessoas entrevistadas 53,1% da amostra possui entre 21 e 30 anos e somente
18,8% dos respondentes possuem mais do que 50 anos. Esta distribuicdo etaria esta
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diretamente relacionada com o modo de distribuicdo deste questionario, visto que este foi
amplamente divulgado em grupos de alunos e ex-alunos da UFRGS nas redes sociais.

7.1.2 Género

Do total de entrevistados obteve-se a seguinte divisdo (figura 8):

Figura 8 - Género

Feminino
47,7%

= Masculino
Masculino

57 3% ® Feminino

(fonte: elaborado pelo autor)

7.1.3 Escolaridade

Grande parte dos entrevistados, aproximadamente 97 %, pelo menos ingressou no ensino
superior. Pode destacar-se ainda que cerca de 44% possuem a graduagdo incompleta. Este
elevado grau de escolaridade pode ser justificado através da forma de divulgacdo deste
questionario, sendo este principalmente divulgado pelas redes sociais em grupos de alunos e
ex-alunos da UFRGS. A seguir a figura 9 apresenta o nivel de escolaridade dos entrevistados.
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Figura 9 - Escolaridade

Pos-Graduagdo
Completo Ensino Médio
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raduagdo 43.8%
Completo
30,5%

(fonte: elaborado pelo autor)

7.1.4 Disponibilidade de transporte privado

No questionario apresentado os respondentes foram perguntados sobre qual era o nimero de
automoveis disponiveis em sua residéncia. Do total da amostra, apenas 16,4% responderam
que ndo possuem carro a disposi¢do em sua residéncia. Além da disponibilidade de carros, 0s
entrevistados também responderam sobre a disponibilidade de motocicletas em suas casas. A
seguir sdo apresentados os dados obtidos para a disponibilidade de automdveis, figura 10, e 0s

dados referentes a disponibilidade de motocicletas, figura 11.
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Figura 10 — Ndmero de automdveis disponiveis
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(fonte: elaborado pelo autor)

Figura 11 — Numero de motocicletas disponiveis

4 ou mais 0,00%
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Motocicletas

1 Motocicleta I 3,13%

0
Motocicletas I 05,21%

(fonte: elaborado pelo autor)

7.1.5 Estrutura e renda familiar

A distribuicdo percentual de numero de residentes por domicilio de cada entrevistado é

exibido a seguir na figura 12, ja a renda familiar é representada na figura 13.
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Figura 12 — NUmero de pessoas que residem na mesma casa
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Figura 13 — Renda familiar
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7.2 PADRAO DE USO DO SISTEMA
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(fonte: elaborado pelo autor)

= até RS 3000,00

= de RS 3001,00 até RS
6500,00

de RS 6501,00 até RS
11000,00

® de RS 11001,00 até RS
15000,00

m acima de RS 15000,00

de RS 3001,00
até RS 6500,00
18,0%

(fonte: elaborado pelo autor)

Foi requisitado aos entrevistados, informar a frequéncia de utilizacdo do sistema publico de

transporte por onibus, para isto eles deveriam informar quantas viagens eles realizam
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semanalmente. Neste estudo foi considerado como sendo uma viagem, o deslocamento
realizado do ponto de partida até o destino final, considerando-se como sendo realizada uma
viagem durante este trajeto, independentemente da quantidade de 6nibus utilizados para a
efetivacdo do deslocamento. Da mesma forma, o deslocamento de volta foi considerado como
sendo outra viagem. Portanto ao realizar a ida e a volta de um ponto, realiza-se duas viagens.

O padréo de uso do sistema é apresentado a seguir na figura 14.

Figura 14 — quantidade de viagens de 6nibus por semana

Mais de 10
viagens

1a 4 viagens
21,9%

41,4%

= 1a4viagens
= 52 10viagens

Mais de 10 viagens

5a 10viagens
36,7%

(fonte: elaborado pelo autor)

7.3 AVALIACAO DO SISTEMA

Cada entrevistado respondeu perguntas onde deveria ordenar por importancia os fatores
mencionados anteriormente na secdo 6.1, apds a ordenacdo eram realizadas as comparagoes
combinatérias par a par. As respostas individuais foram entdo analisadas separadamente
através de matrizes de comparagdes. Nestas matrizes cada valor encontrado, por exemplo na
linha 1 com a coluna 2, representa quanto o atributo da linha 1 é mais importante do que o
atributo da coluna 2. Através da andlise das respostas obtém-se, entdo, para cada entrevistado
6 matrizes como resposta final para a avaliacdo do sistema: 5 matrizes de 3x3 para 0s

subcritérios e uma matriz 5x5 para os critérios.
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Apos o recebimento de todas as respostas, realizou-se a agregacdo dos dados, para desta
forma obter as matrizes combinatorias globais para a amostra. As matrizes sdo quadradas
simétricas inversas, ou seja aji=1/aij (i=1, ..., n) e os elementos da diagonal sdo igual a 1, ou
seja aii=1, i=1, ..., n. Segundo Ruiz-Padillo et al. (2016) a agregacdo das respostas pode ser
realizada utilizando a técnica da média geométrica de cada elemento da matriz. Com isto

obteve-se as seguintes matrizes de comparagao para a amostra global:

Tabela 3 — Matriz de comparacao dos critérios

Conforto Seguranca Indicadores Acessibilidade Interfac? (.:om ©
de tempo usuario
Conforto 1,00 0,33 0,52 3,34 2,28
Seguranga 3,02 1,00 1,40 4,06 3,44
Indicadores de tempo 1,93 0,72 1,00 3,49 2,37
Acessibilidade 0,30 0,25 0,29 1,00 1,64
Interface com o usuario 0,44 0,29 0,42 0,61 1,00

(fonte: elaborado pelo autor)

Tabela 4 — Matriz de comparacdo do conforto

Conforto nos Conforto nos Conforto nas
Onibus terminais paradas
Conforto nos 6nibus 1,00 3,09 2,43
Conforto nos terminais 0,32 1,00 0,71
Conforto nas paradas 0,41 1,40 1,00

(fonte: elaborado pelo autor)

Tabela 5 — Matriz de comparacgéo da seguranca

Segurancga nas Seguranga nos  Seguranca de

paradas Onibus trafego
Segurancga nas paradas 1,00 0,77 3,19
Segurancga nos 6nibus 1,30 1,00 3,27
Seguranga de trafego 0,31 0,31 1,00

(fonte: elaborado pelo autor)
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Tabela 6 — Matriz de comparacéo dos indicadores de tempo

Pontualidade Interyalo entre Ternpo de
viagens viagem
Pontualidade 1,00 3,19 2,01
Intervalo entre viagens 0,31 1,00 0,77
Tempo de viagem 0,50 1,31 1,00

(fonte: elaborado pelo autor)

Tabela 7 — Matriz de comparacdo acessibilidade

Integracdo entre Acesso para pessoas Acesso aos
linhas ou outros com mobilidade Onibus, paradas
modos de transporte reduzida e terminais
Integragdo entre linhas ou
outros modos de 1,00 1,89 1,11
transporte
Acesso para pessoas com 0.53 100 0.89
mobilidade reduzida ’ ’ ’
A onib d
cesso aos Onibus, paradas 0,90 112 1,00

e terminais

(fonte: elaborado pelo autor)

Tabela 8 — Matriz de comparagdo interface com o usuério

Atendimento Atendimento em servigos Informagao

dentro do 6nibus complementares ao cliente
,f‘tc.endlmento dentro do 1,00 220 0,49
Onibus
Atendimento em servicos 0,46 1,00 0,36
complementares
Informacao ao cliente 2,04 2,76 1,00

(fonte: elaborado pelo autor)

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico



50

Com base nestas seis matrizes, obtém-se, através do método AHP, um vetor de pesos para 0s
atributos estudados. O vetor de pesos indica a importancia relativa do atributo para a
qualidade global do sistema. Na Tabela 9 sdo apresentados 0S pesos para 0S critérios

estudados.

Tabela 9 — Pesos dos critérios

Pesos normalizados

Conforto 17,84%
Seguranca 37,34%
Indicadores de tempo 26,70%
Acessibilidade 9,25%
Interface com o usuaric 8,86%

(fonte: elaborado pelo autor)

Para a matriz de critérios 0 método utilizado encontrou um valor de Amax = 5,21. Executando-
se os célculos descritos na sec¢éo 5.1.3 foi obtido o valor de 0,0529 para o IC e um RC igual a
4,82 %, sendo este valor bem abaixo do limite maximo aceitavel de 10 % para uma matriz
5x5 (Ruiz-Padillo et al., 2016). Avaliando os resultados encontrados para os atributos é
possivel inferir que a seguranca é o critério mais importante para o usuario do sistema de
onibus. Claramente, este fator est4d muito relacionado com o crescente indice de violéncia
encontrados nas cidades brasileiras. Ainda podemos destacar como fator importante os
atributos relacionados com os indicadores de tempo, que sdo fundamentais para o
planejamento e execucdo das viagens. Juntos, indicadores de tempo e seguranca representam
mais da metade da utilidade para a qualidade do transporte no ponto de vista do usuario,
sendo os principais fatores de avaliacdo para o sistema. Entre 0s outros trés critérios podemos
destacar o conforto com uma importancia relativa consideravelmente maior do que a

acessibilidade e a interface com o usuario.

Em relacdo aos fatores que afetam o conforto, obteve-se o vetor de pesos relativos

apresentado na Tabela 10 a sequir.
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Tabela 10 — Pesos dos atributos do conforto

Pesos normalizados

Conforto nos dnibus 57,72%
Conforto nos terminais 17,96%
Conforto nas paradas 24,32%

(fonte: elaborado pelo autor)

Para a matriz de subcritérios do conforto foi obtido o valor de 3,002 para o Amax. Aplicando 0s
calculos descritos em 5.1.3 encontrou-se um valor de 0,0010 para o IC e de 0,20% para o RC.
Segundo Ruiz-Padillo et al.(2016) para matrizes quadradas de n=3 o valor méaximo aceitavel
para RC é de 5%, onde se ultrapassado este valor os estudos devem ser refeitos. Portanto o
valor encontrado para a amostra representa uma excelente consisténcia dos resultados obtidos.
Baseado nos valores apresentados acima podemos salientar a alta importancia dada pelos
usuarios ao conforto no 6nibus, tendo este uma importancia relativa destacada em relacéo aos

outros dois atributos relacionados com o conforto.

Em relacdo aos fatores que afetam a seguranca, obteve-se o0 vetor de pesos relativos

apresentado na tabela 11 a seguir.

Tabela 11 — Pesos dos atributos da seguranca

Pesos normalizados

Seguranga nas paradas 39,33%
Seguranga nos Onibus 47,06%
Seguranga de trafego 13,61%

(fonte: elaborado pelo autor)

Para a matriz de subcritérios da seguranca foi obtido o valor de 3,008 para o Amax. Aplicando
os calculos descritos em 5.1.3 encontrou-se um valor de 0,0038 para o IC e de 0,73% para 0
RC. Os pesos obtidos mostram que os fatores relacionados a seguranca publica sdo muito
mais relevantes do que o aspecto de seguranca de trafego, fato este condizente com a

realidade vivida hoje nas grandes cidades brasileiras.
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Em relacdo aos atributos relacionados com os indicadores de tempo, obteve-se o vetor de
pesos relativos apresentado na Tabela 12 a seguir.

Tabela 12 — Pesos dos atributos dos indicadores de tempo

Pesos normalizados

Pontualidade 55,62%
Intervalo entre viagens 18,48%
Tempo de viagem 25,90%

(fonte: elaborado pelo autor)

Aplicando o meétodo na matriz de subcritérios relacionados aos indicadores de tempo
encontrou-se um valor de Amax = 3,004, IC = 0,0025 e RC = 0,47%. O fator apontado com
maior importancia foi a pontualidade, sendo esta responsavel por um pouco mais da metade

da relevancia deste grupo de atributos.

Quanto aos aspectos referentes a acessibilidade, encontrou-se o vetor de pesos normalizados

para a importancia relativa apresentado na Tabela 13 a seguir.

Tabela 13 — Pesos dos atributos da acessibilidade
Pesos normalizados

Integragdo entre linhas ou

0,
outros modos de transporte 42,33%
Acesso para pessoas com 25 43%
mobilidade reduzida
Acesso aos Onibus, paradas 32.24%

e terminais

(fonte: elaborado pelo autor)

Através da analise da matriz de acessibilidade e da utilizacdo do vetor de pesos normalizados,
calculou-se o valor de 3,023 para o autovalor maximo e os valores de 0,0119 e 2,28% para IC
e RC, respectivamente. Apesar do valor encontrado para a razdo de consisténcia ter sido
maior do que o obtido para os outros subcritérios, este valor ainda representa um nivel de
consisténcia aceitavel para a amostra. No que tange os atributos relacionados a acessibilidade
possuem um certo equilibrio, mas, mesmo assim, é possivel destacar uma importancia

relativamente maior para a integracéo entre linhas e modos de transporte.
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Ja quanto aos parametros relacionados a interface com o cliente, obteve-se o vetor de pesos
normalizados para as importancias relativas apresentado na Tabela 14.

Tabela 14 — Pesos dos atributos da interface com o usuario

Pesos normalizados

,ikt(.endimento dentro do 30,36%
Onibus
Atendimento em servigos 16,95%

complementares

Informacao ao cliente 52,70%

(fonte: elaborado pelo autor)

Realizando a analise com o método AHP, inferiu-se o valor de Amax = 3,034, IC = 0,0168 e
RC = 3,25%. A partir da analise dos dados podemos destacar a importancia da informagédo ao
cliente transmitida pelo sistema, conforme destacado na secdo 4.3 um bom sistema de
informac@es é essencial para tornar a utilizacdo do transporte publico mais comodo para 0s
passageiros, principalmente em uma cidade com uma rede de transporte com um tamanho

relativamente grande e complexa.

Os valores dos pesos calculados para os subcritérios estdo representando a importancia
relativa de determinado fator dentro de um critério, é possivel observar que a soma das
percentagens apresentadas em cada vetor de pesos de subcritérios é de 100%, ou seja, ainda
ndo se obteve a importancia de um determinado fator para a percepcao global da qualidade do
sistema de transporte. A fim de mensurar a importancia relativa, para a utilidade geral, de
cada um dos quinze fatores selecionados no nivel mais baixo de hierarquia é necessario
agregar as importancias ao longo da hierarquia definida, para isto simplesmente multiplica-se
o valor obtido para o peso do fator pelo valor obtido para o peso do critério a qual ele pertence
(Ruiz-Padillo et al. 2016).

Definindo-se o peso global de cada um dos quinze atributos, é possivel ordena-los de forma
decrescente e a partir disso classifica-los utilizando o método da curva ABC (Carvalho, 2002),

que estabelece trés classes de atributos:

a) Classe A: contendo 20% dos fatores (3 fatores), representando 50% da
importancia global para a amostra;
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b) Classe B: contendo em torno de 30% dos atributos (5 fatores), representando

uma importancia de aproximadamente 30%;

c) Classe C: contendo 50% dos subcritérios (9 atributos), representando uma

importancia relativa de aproximadamente 20%;

Na Tabela 15 a seguir s&o apresentados os valores calculados das importancias relativas de

cada subcritério para a qualidade global do sistema de 6nibus.

Tabela 15 — Peso global dos atributos e classificacdo ABC

Classe Posicdo Critério Subcritério Peso final Pesofinal Pesoda
acumulado classe
1 Seguranc¢a Seguranca nos onibus 17,57% 17,57%
A 2 Indicadores de tempo  Pontualidade 14,85% 3242% =50%
3 Segurang¢a Seguranca nas paradas 14,69% 47,11%
4 Conforto Conforto nos dnibus 10,30% 57,41%
S Indicadores de tempo  Tempo de viagem 6,91% 64,32%
B 6 Seguran¢a Seguranca de trafego 5,08% 69,40% =30%
7 Indicadores de tempo  Intervalo entre viagens 4,93% 74,33%
8 Interface com o usudrio Informacdo ao cliente 4,67% 79,00%
9 Conforto Conforto nas paradas 4,34% 83,34%
10 Acessibilidade pach SRt eSO 3,92% 87,26%
outros modos de transporte
11  Conforto Conforto nos terminais 3,20% 90,46%
12 Acessibilidade f::::::s EODUL Badas & 2,98% 93,44%
C =20%
13 Interface com o usudrio Atendimento dentro do onibus 2,69% 96,13%
14  Acessibilidade Acesso para pessoas com 2,35% 98,48%
mobilidade reduzida
15  Interface com o usudrio Atendimento em servios 1,52% 100,00%

complementares

Pelos resultados obtidos o atributo apontado com maior importancia pelo o usuério foi a

(fonte: elaborado pelo autor)

seguranga no 6nibus, com um peso final de 17,57% da qualidade global percebida. Logo ap6s

como segundo parametro mais importante, destacou-se a pontualidade, com um peso de

14,85%. Esta classificacdo reflete como para o usuario € importante que os onibus respeitem

0s horarios do sistema, para assim possibilitar o correto planejamento do deslocamento a ser

executado. J& em terceiro lugar, porém praticamente com a mesma importancia do segundo
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lugar, aparece novamente um atributo relacionado com o critério de seguranca, sendo, neste
caso, a seguranca nas paradas. Isto reflete a preocupacéo dos usuérios em relacdo a assaltos,

roubos ou agressdes — seja dentro ou fora dos veiculos de transporte coletivo.

Em um segundo nivel de relevancia ficaram os outros atributos relacionados aos indicadores
de tempo e a seguranga. Além destes, também foi classificado como atributo importante o
conforto nos Onibus, sendo este o quarto atributo na classificagdo global dos fatores com um

peso de 10,30 % para a qualidade global.

O atributo que obteve a menor classificacdo foi o atendimento em servigos complementares
com apenas 1,52% do peso sobre a qualidade percebida. Em penultimo foi classificado o
acesso para pessoas com mobilidade reduzida com 2,35% de importancia relativa sobre a
amostra. Entretanto é preciso destacar que apesar da baixa classificacdo deste atributo, ele
deve ser encarado pelas autoridades publicas de forma séria e rigorosa, visto que para as
pessoas que dependem de acessos adaptados 0 uso do sistema s é possivel com a presenca de
uma infraestrutura adequada e preparada para as necessidades destes usuarios.

Analisando a classificacdo obtida para a amostra, pode-se constatar que todos os atributos
relacionados com a seguranca e com os indicadores de tempo estdo classificados nas duas
classes mais importantes. Sendo que dos sete primeiros itens mais relevantes, somente o

conforto nos 6nibus ndo esta relacionado com nenhum dos dois critérios.

Estes resultados vdo ao encontro do estudo realizado por Barbosa et al. (2017) que avaliou a
importancia relativa dos atributos relacionados com a qualidade percebida no transporte por
onibus pelos usuarios no municipio de Floriandpolis. Neste estudo foi determinado como fator
mais importante para a satisfacdo do cliente a confiabilidade, seguido pela seguranca e pelo
conforto. O pardmetro confiabilidade apresentado por Barbosa et al. (2017) esta relacionado,
no estudo, com a frequéncia dos 6nibus, com o tempo de espera nos terminais e com a
pontualidade, fatores estes relacionados aos indicadores de tempo neste presente trabalho.

Portanto é possivel inferir uma coeréncia entre os resultados obtidos nestes dois estudos.

Ja Ngoc et al. (2016), em estudo realizado na cidade de Handi no Vietnd, determinaram como
fatores mais importantes para a satisfacdo geral do usuério: a seguranca, a disponibilidade do
servico e o conforto nos dnibus, podendo se destacar também em um nivel de relevancia

inferior a pontualidade, a frequéncia, a limpeza dos 6nibus e a acessibilidade para usuarios
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com mobilidade reduzida. Mais uma vez estes resultados possuem uma boa concordancia com
o determinado neste trabalho, é claro que diferencas podem ser encontrados, visto que a
percepcdo da qualidade pelo cliente depende da sua experiéncia pessoal com o servico e das
suas caracteristicas pessoais, como idade, género renda, entre outros (Cascetta e Carteni,
2014).

Em recente estudo da CNT (Confederacdo Nacional do Transporte, 2017) foi apresentada uma
pesquisa realizada em ambito nacional, onde foram elencados os principais motivos que
provocaram a substituicdo dos énibus por outro modo de transporte, ver figura 15, através da
analise dos motivos elencados podemos identificar uma relacdo direta entre os principais
motivos e os atributos de maior peso global para a qualidade percebida do sistema definidas
pelo método AHP neste trabalho. Esta relacdo evidencia de certo modo a relevancia destes
atributos para os usuarios, visto que o desempenho destes fatores toma uma dimensdo

fundamental para a opcéo do usuario de usar ou ndo o sistema.
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Figura 15 — Motivos que provocaram a substituicdo do dnibus por outros modos de transporte
Ocorréncia (%)
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.,
=
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30,3%

Prego elevado da

tarita/passagem 29,5%
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nsequrange/violéncia 20,0%

Mudou o local de trabalho 15,0%
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Falta de informagtes . 1.8%
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“Pergunta feita para 1.2 responsaveis pelo domicilio que deixaram de utilizar dnibus ou diminuiram o seu uso e fizeram substitu-

12,69%

¢ao por algum outro meio.

(fonte: CNT, 2017, p. 63)

Os motivos citados como fundamentais para a troca do modo de transporte evidenciam a
importancia que do desenvolvimento de a¢bes que visem contemplar a melhoria dos atributos
relacionados a qualidade percebida pelo cliente para o sistema de transporte coletivo. Visto
que a perda de atratividade do sistema tem sido muitas vezes motivada justamente pelo baixo

desempenho dos atributos considerados mais relevantes pelos os usuarios, vide que entre 0s
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principais motivos citados como fundamentais para a troca de modo de transporte estéo: a
falta de conforto, os elevados tempo de viagem, a baixa confiabilidade (atrasos) e a
inseguranca, fatores estes relacionados com os critérios mais relevantes para a satisfacao geral

no sistema.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Para se desenvolver um transporte mais sustentavel, uma das solucGes é fazer com que as
pessoas troquem o seu meio de transporte privado pelo meio de transporte coletivo. Porém
devido a maior conveniéncia do meio privado, esta € uma troca dificilmente adotada pelas
pessoas. Em vista disso, se torna necessario aumentar o nivel de qualidade do servigco do

transporte publico para desta forma atrair novos usuérios e fidelizar os existentes.

Com a crescente preocupacdo em entender melhor os fatores que afetam a qualidade
percebida pelo cliente no servico de transporte pablico, muitos estudos tém sido realizados.
Porém como o conceito de qualidade é muito heterogéneo e altamente dependente das
experiéncias pessoais e das expectativas de cada usuario, ndo é possivel estabelecer um Unico
conjunto de atributos universais que possam ser aplicados a todas as localidades, nem t&o
pouco assumir que os atributos e suas importancias relativas encontrados em um estudo local

possam ser aplicados diretamente em outra regiao.

Em vista disso se torna evidente a necessidade de estudos locais para a determinacdo de
modelos com as importancias relativas das caracteristicas que afetam a satisfacdo global dos
usuarios. A criacdo deste modelo se torna uma ferramenta poderosa para o planejamento da
mobilidade urbana de uma cidade, possibilitando a priorizacdo de medidas especificas para o
aprimoramento do nivel de servico do sistema de transporte publico, tornando mais rapidas e

eficazes as acOes para aumentar a sua atratividade.

Portanto este trabalho foi desenvolvido com o objetivo de determinar as importancias
relativas dos diferentes parametros para a qualidade percebida pelo o usuario no sistema
publico de transporte por dnibus do municipio de Porto Alegre. Foi realizada uma pesquisa
utilizando um questionario para a obtencdo de dados sobre a relevancia de cada fator
estudado. O questionario de pesquisa foi aplicado via internet e as respostas adquiridas foram
entdo analisadas utilizando-se o método AHP para inferir a significancia relativa de cada
atributo. E importante destacar que devido as limitacdes deste estudo, os resultados obtidos
podem ser representativos para uma determinada camada da populacdo. Visto que, grande
parte dos entrevistados neste estudo possuem uma elevada escolaridade e uma alta renda

familiar, fatores estes ndo correspondentes a média da populacéo brasileira. Porém, mesmo
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assim, os resultados adquiridos séo relevantes para uma melhor compreensédo da relagéo dos

diferentes fatores com a qualidade do sistema.

Os resultados obtidos evidenciam uma maior importancia do critério seguranca para o nivel
de servico percebido pelo usuério, sendo este responsavel por 37,34% da utilidade global para
a amostra. A seguir da seguranca, foram estabelecidos como os critérios mais importantes 0s
indicadores de tempo, o conforto, a acessibilidade e a interface com o usuéario. Com a
hierarquizacdo aplicada, foi possivel agregar a importancia relativa dos parametros ao longo
dos diferentes niveis hierdrquicos, o que permite a determinacdo da importancia relativa
global de cada parametro estabelecido neste estudo. Executando-se o método chegamos a
conclusdo que 0s quatro principais subcritérios para a qualidade do servico sdo
respectivamente: a seguranca nos 6nibus, com um peso global de 17,57%, a pontualidade com
um peso global de 14,85%, a seguranca nas paradas com um peso global de 14,59% e o
conforto nos 6nibus com um peso global de 10,30%. Estes quatros atributos juntos respondem
a 57,41% da qualidade global do sistema, sendo, portanto, no ponto de vista das pessoas que
utilizam o servico, os mais fundamentais para um nivel de servico elevado. Outro ponto
importante a destacar é que dos sete atributos mais importantes seis deles sdo relacionados a
seguranca e aos indicadores de tempo, sendo o outro atributo o conforto nos onibus. Portanto
para os usuarios fatores como seguranca, pontualidade, tempo de viagem, frequéncia dos
onibus e tempo de espera séo alguns dos fatores primordiais para a qualidade do sistema.

Por fim, os resultados obtidos neste estudo podem servir como uma ferramenta auxiliar para
os tomadores de decisdo e 0s gestores do sistema, para estabelecer a¢fes prioritarias para o
aumento de nivel de servico do sistema. O aprimoramento das politicas publicas em relacéo
ao transporte coletivo é essencial para o desenvolvimento sustentavel das cidades, visto que
com estas atitudes € possivel influenciar positivamente na escolha de modais de transporte
gue causem menos impactos negativos para a mobilidade urbana das cidades, desta forma

melhorando a qualidade de vida nos grandes centros urbanos.

Para trabalhos posteriores, se sugere superar algumas limitagdes, principalmente em relacéo a
forma de aplicacdo do questionario. Visto que a utilizacdo de tabelas dinamicas criadas com o
software Excel pode trazer dificuldades quanto a obtencéo de respostas, principalmente em
relacdo ao tamanho da amostra e a sua representatividade. Uma forma de superar estas

limitacOes seria a aplicagdo de questionarios de forma presencial em diversos pontos da
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cidade para desta forma obter-se uma amostra estatisticamente mais representativa da
populacdo. Além disso, seria interessante cruzar os dados dos perfis dos respondentes para
identificar padrbes de classes especificas (como por exemplo: serd que as mulheres ddo maior
importancia a seguranca do que os homens? Serda que pessoas mais velhas ddo maior
importancia para o conforto? ).
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Qualidade no servico de transporte por 6nibus

Dados Pessoais

1) Qual a sua idade?

| Escolher resposta |

2) Género

| Escolher resposta |

3) Escolaridade

‘ Escolher resposta |

4) Qual o nimero de automadveis disponiveis na sua residéncia?

| Escolher resposta |

5) Qual o nimero de motocicletas disponiveis na sua residéncia?

‘ Escolher resposta |

6) Em que bairro vocé reside atualmente?

| Escolher Resposta |

7) Qual o nimero de pessoas que residem em sua casa?

Escolher Resposta

8) Qual dessas faixas melhor representa o seu rendimento familiar mensal (soma das rendas de todas as pessoas que residem em sua casa)?

| Escolher Resposta

9) Quantas viagens de 6nibus vocé realiza por semana?

| Escolher Resposta

Viagem de 6nibus: Quando vocé vai e volta de algum destino especifico utilizando o transporte publico de énibus,
vocé realiza duas viagens. Caso utilize mais de uma linha de énibus para chegar ao seu destino final, vocé realiza uma
viagem neste trajeto.

Para continuar responda todas as células sombreadas.
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Qualidade no servigo de transporte por 6nibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

10. Ordene os cinco critérios abaixo, sendo 1 o mais importante e 5 o menos importante, para apimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus:

Letra Critérios Descrigao
Conforto Sensagdo de bem estar (iluminagao, disponibilidade de assentos, lotagao,etc). Envolve tanto o conforto nos
a o .
6nibus quanto nas paradas e terminais.
b Sequranca Sensacdo de seguranca que se tem ao utilizar o sistema publico de transporte por énibus. Envolve tanto
9 : seguranca publica quanto seguranga de trafego.
. Fatores que influenciam a efetividade das viagens realizadas: Pontualidade, intervalo entre viagens (tempo que
c Indicadores de tempo . .
demora para passar o 6nibus) e tempo de viagem .
Indicadores que representam a facilidade de acesso ao sistema. A acessibilidade esta associada ao acesso aos
d Acessibilidade Onibus e paradas, tanto a proximidade destes quanto a universalidade do acesso ( presenca de rampas e
elevadores).
. Caracteristicas do atendimento ao usuario do sistema: cordialidade da tripulagéo, efetividade do atendimento e
e Interface com o usuério o B o ~
a existéncia de informacGes sobre a operagéo do transporte.

Para ordenar os critérios, preencha as células sombreadas com a letra relacionada a cada um:
Ordem Letra

1 Complete a célula sombreada

2 Complete a célula sombreada

3 Complete a célula sombreada

4 Complete a célula sombreada

5 Complete a célula sombreada

-
A 4 < 4 . Voltar

Se vocé preencheu todas as cédulas sombreadas e ndo ha nenhuma mensagem de erro, tecle ENTER e depois _

clique em Continuar.

Progresso: : 22%
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12-21. Levando em conta a ordem estabelecida anteriormente, responda as perguntas abaixo sobre a importancia relativa entre os critérios para aprimorar a qualidade do

servi¢o de transporte por énibus.

Ordem |Critérios

Descri¢ao

1 Conforto

Sensacao de bem estar (iluminacéo, disponibilidade de assentos, lotacdo,etc). Envolve tanto o conforto nos énibus quanto
nas paradas e terminais.

2 Seguranca

Sensacao de seguranga que se tem ao utilizar o sistema publico de transporte por 6nibus. Envolve tanto seguranca publica
quanto seguranca de trafego.

3 Indicadores de tempo

Fatores que influenciam a efetividade das viagens realizadas: Pontualidade, intervalo entre viagens (tempo que demora para
passar o 6nibus) e tempo de viagem .

4 Acessibilidade

Indicadores que representam a facilidade de acesso ao sistema. A acessibilidade esta associada ao acesso aos 6nibus e
paradas, tanto a proximidade destes quanto a universalidade do acesso ( presenga de rampas e elevadores).

5 Interface com o usuario

Caracteristicas do atendimento ao usuéario do sistema: cordialidade da tripulacao, efetividade do atendimento e a existéncia
de informac&es sobre a operacgédo do transporte.

12) Qual a importancia relativa de

<<Conforto>> em relagdo a < <Seguranga>>?

Escolher Resposta

13) Qual a importancia relativa de

<<Conforto>> em relagdo a <<Indicadores de tempo>>?

Escolher Resposta

14) Qual a importancia relativa de

<<Conforto>> em relagdo a < <Acessibilidade>>?

Escolher Resposta

15) Qual a importancia relativa de

<<Conforto>> em relagado a <<Interface com o usuario>>?

Escolher Resposta

16) Qual a importancia relativa de

<<Seguranga>> em relagio a <<Indicadores de tempo>>?

Escolher Resposta

17) Qual a importancia relativa de

<<Seguranga>> em relacdo a < <Acessibilidade>>?

Escolher Resposta

18) Qual a importancia relativa de

<<Seguranga>> em relagdo a <<Interface com o usuario>>?

Escolher Resposta

19) Qual a importancia relativa de

<<Indicadores de tempo>> em relagdo a < <Acessibilidade>>?

Escolher Resposta

20) Qual a importancia relativa de

<<Indicadores de tempo>> em relagdo a <<Interface com o usuario>>?

Escolher Resposta

21) Qual a importancia relativa de

< <Acessibilidade>> em relacéo a <<Interface com o usuario>>?

Escolher Resposta

Para continuar responda todas as células sombreadas.

Progresso: | 27%

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico
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Qualidade no servico de transporte por énibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do t porte publico por

22. Em relagdo ao "Conforto”, ordene os trés aspectos abaixo, sendo 1 o mais importante e 3 o menos importante, para apimorar a qualidade do transporte publico por énibus

Letra Aspecto Descricao

Fatores que influenciam a comodidade dos usuarios nos veiculos. Entre os quais: iluminagéo, limpeza, lotacao, quantidade de assentos ,

a Conforto nos 6nibus L
presenca de ar condicionado, etc.

Fatores que se referem as condigdes nos terminais de énibus (Terminais sdo os grandes pontos de acesso ao sistema, onde se tem uma
b Conforto nos terminais grande concentragao de veiculos. Exemplo: Terminal Parobé). Os principais fatores sao: lluminagéo, protecéo, limpeza, quantidade de
pessoas, assentos, seguranga, etc.

Paradas sdo os pontos de acesso espalhados ao longo dos itinerarios das linhas. Os principais fatores que afetam o conforto nas

c Conforto nas paradas ~ o L A
paradas sao: lluminacéo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas, assentos, seguranga, etc.

Para ordenar os aspectos preencha as células sombreadas com a letra relacionada a cada um:

Ordem Letra
1 Conforto nos 6nibus
2 Conforto nas paradas
8 Conforto nos terminais

Se vocé preencheu todas as cédulas sombreadas e ndo ha nenhuma mensagem de erro, tecle ENTER

Qualidade no servigo de transporte por énibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

23-25. Levando em conta a ordem estabelecida anteriormente, responda as perguntas abaixo sobre as importancias relativas entre os aspectos para apimorar a qualidade do transporte
publico por 6nibus.

Ordem |Aspectos Descrigdo

Fatores que influenciam a comodidade dos usuarios nos veiculos. Entre os quais: iluminagao, limpeza, lotagéo,

1 Conforto nos énibus . L.
quantidade de assentos , presenca de ar condicionado, etc.

Paradas sdo os pontos de acesso espalhados ao longo dos itinerarios das linhas. Os principais fatores que afetam o

2 Conforto nas paradas ~ . ~ . .
conforto nas paradas sao: lluminagéo, protecao, limpeza, quantidade de pessoas, assentos, seguranca, etc.

Fatores que se referem as condi¢des nos terminais de 6nibus (Terminais sdo os grandes pontos de acesso ao
3 Conforto nos terminais sistema, onde se tem uma grande concentragdo de veiculos. Exemplo: Terminal Parobé). Os principais fatores sao:
lluminagdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas, assentos, seguranca, etc.

23) Qual a importancia relativa de <<Conforto nos énibus>> em relagdo a <<Conforto nas paradas>>?

| Escolher Resposta |

24) Qual a importancia relativa de <<Conforto nos 6nibus>> em relagdo a <<Conforto nos terminais>>?

| Escolher Resposta |

25) Qual a importancia relativa de <<Conforto nas paradas>> em relagdo a <<Conforto nos terminais>>?

| Escolher Resposta |

Para continuar responda todas as células sombreadas.

!
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Qualidade no servigo de transporte por 6nibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

26. Em relagéo a "Seguranga", ordene os trés aspectos abaixo, sendo 1 o mais importante e 3 o menos importante, para apimorar a qualidade do transporte publico
por 6nibus.

Simbolo|Letra Descricao
A seguranca no entorno da regido durante o dia. Presenca de policiamento e incidéncia de roubos e assaltos influenciam, por
exemplo.

a Seguranga nas paradas

b Seguranca no 6nibus  |Segurancga contra roubos, furtos ou agressdes dentro dos veiculos durante o deslocamento.

c Seguranca de trafego  |A sensacdo de seguranga em relacdo a acidentes de transito.

Para ordenar os aspectos, preencha as células sombreadas com a letra relacionada a cada um:

Ordem Letra
1 Seguranca no onibus
2 Seguranca nas paradas
3 Seguranca de trafego

Se vocé preencheu todas as cédulas sombreadas e ndo ha nenhuma mensagem de erro,
pressione ENTER e depois clique em continuar.

Progress“il

Qualidade no servico de transporte por énibus

O que é mais importante para aprimorar a lidade do porte publico por 6nibus?

27-29. Levando em conta a ordem estabelecida anteriormente, responda a pergunta abaixo sobre a importancia relativa entre os aspectos para apimorar a qualidade do transporte
publico por 6nibus.

Ordem |Aspecto Descrigao
1 Seguranga no onibus Seguranga contra roubos, furtos ou agressdes dentro dos veiculos durante o deslocamento.
A seguranca no entorno da regido durante o dia. Presenca de policiamento e incidéncia de roubos e
2 Seguranga nas paradas . .
assaltos influenciam, por exemplo.
3 Seguranca de trafego A sensacdo de seguranca em relagéo a acidentes de transito.

27) Qual a importancia relativa de <<Seguranga no 6nibus>> em relagdo a <<Seguranga nas paradas>>?

Escolher Resposta

28) Qual a importancia relativa de <<Seguranga no 6nibus>> em relagdo a <<Seguranga de trafego>>?

Escolher Resposta

29) Qual a importancia relativa de <<Seguranca nas paradas>> em relagdo a <<Seguranca de trafego>>?

Escolher Resposta

Para continuar responda todas as células sombreadas.

,

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico
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Qualidade no servigo de transporte por énibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

30. Em relagdo aos "Indicadores de tempo", ordene os trés aspectos abaixo, sendo 1 o mais importante e 3 o0 menos importante, para apimorar a qualidade do transporte
publico por énibus.

Letra Aspecto Descricao

a Pontualidade Chegada dos 6nibus nos horarios previstos nas paradas e terminais.

Intervalo de passagem dos 6nibus nas paradas e terminais. Esta relacionado a frequéncia
b Intervalo entre viagens de atendimento,ou seja, com o nimero de veiculos que passam em um determinado
tempo, quanto maior for a frequéncia menor é o intervalo de tempo entre viagens.

Corresponde ao tempo gasto no interior do veiculo e depende da velocidade média de

[ Tempo de viagem . .
P 9 transporte e da distancia percorrida entre os locais de embarque e desembarque.

Para ordenar os aspectos, preencha as células sombreadas com a letra relacionada a cada um:

Ordem Letra
1 Complete a célula sombreada
2 Complete a célula sombreada
3 Complete a célula sombreada
v
Se vocé preencheu todas as cédulas sombreadas e ndo ha nenhuma mensagem de erro, tecle ENTER e depois

clique em continuar.

progressor [ s ]

Qualidade no servigo de transporte por 6nibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

31-33. Levando em conta a ordem estabelecida anteriormente, responda as perguntas abaixo sobre as importancias relativas entre os aspectos para apimorar a qualidade do transporte
publico por énibus.

Ordem [Aspecto Descri¢ao

1 Pontualidade Chegada dos 6nibus nos horarios previstos nas paradas e terminais.

Corresponde ao tempo gasto no interior do veiculo e depende da velocidade média de transporte e da distancia

2 Tempo de viagem N _
P 9 percorrida entre os locais de embarque e desembarque.

Intervalo de passagem dos 6nibus nas paradas e terminais. Esta relacionado a frequéncia de atendimento,ou seja,
3 Intervalo entre viagens com o nimero de veiculos que passam em um determinado tempo, quanto maior for a frequéncia menor é o
intervalo de tempo entre viagens.

31) Qual a importancia relativa de <<Pontualidade>> em relagdo a <<Tempo de viagem>>?

Escolher Resposta

32) Qual a importancia relativa de <<Pontualidade>> em relacdo a <<Intervalo entre viagens>>?

| Escolher Resposta |

33) Qual a importancia relativa de <<Tempo de viagem>> em relagdo a <<Intervalo entre viagens>>?

| Escolher Resposta |

Para continuar responda todas as células sombreadas.

’
Voltar
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Qualidade no servigo de transporte por 6nibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

34. Em relagdo a "Acessibilidade”, ordene os trés aspectos abaixo, sendo 1 o mais importante e 3 o menos importante, para apimorar a qualidade do transporte publico por

6nibus.

Simbolo[Letra Descri¢do

Integracao entre linhas

a ou outros modos de  |Facilidade de fazer transferéncias, entre linhas de énibus ou outros modos de transporte, para chegar ao destino.

transporte

Acesso para pessoas
b com mobilidade
reduzida

Presenca de rampas e elevadores para o acesso as paradas ou terminais. Assim como a presenca de onibus adaptados para pessoas com
mobilidade reduzida.

Acesso aos 6nibus,
paradas e terminais

Facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas paradas e terminais.

Para ordenar os aspectos, preencha as células sombreadas com a letra relacionada a cada um:

Letra

Complete a célula sombreada
Complete a célula sombreada
Complete a célula sombreada

Se vocé preencheu todas as cédulas sombreadas e ndo ha nenhuma mensagem de erro, pressione ENTER
e depois clique em continuar.

,

Qualidade no servico de transporte por énibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte piiblico por 6nibus?

35-37. Levando em conta a ordem estabelecida anteriormente, responda as perguntas abaixo sobre as importancias relativas entre os aspectos para apimorar a qualidade do
transporte publico por énibus.

Ordem |Aspecto Descrigao
1 Acesso aos 6nibus, paradas e terminais Facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas paradas e terminais.
2 Integracao entre linhas ou outros modos de |Facilidade de fazer transferéncias, entre linhas de 6nibus ou outros modos de transporte, para chegar ao
transporte destino.
3 Acesso para pessoas com mobilidade Presenca de rampas e elevadores para o acesso as paradas ou terminais. Assim como a presenca de énibus
reduzida adaptados para pessoas com mobilidade reduzida.

35) Qual a importancia relativa de <<Acesso aos énibus, paradas e terminais>> em relacdo a <<Integragdo entre linhas ou outros modos de transporte>>?

Escolher Resposta

36) Qual a importancia relativa de <<Acesso aos 6nibus, paradas e terminais>> em relagdo a <<Acesso para pessoas com mobilidade reduzida>>?

Escolher Resposta |

37) Qual a importancia relativa de <<Integragao entre linhas ou outros modos de transporte>> em relagdo a < <Acesso para pessoas com mobilidade reduzida>>?

Escolher Resposta

Para continuar responda todas as células sombreada:

4
Voltar

Determinagdo da importancia relativa das caracteristicas de qualidade do transporte publico



72

Qualidade no servico de transporte por 6nibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

38. Em relacdo a "Interface com o usuario", ordene os trés aspectos abaixo, sendo 1 o mais importante e 3 o menos importante, para apimorar a qualidade do transporte
publico por 6nibus.

Simbolo|Letra Descricdo
Atendimento dentro . . R
a do 6nibus Respeito, cordialidade e preparo dos motoristas e cobradores.

Atendimento em
b servigos Facilidade em pagar o 6nibus e recarregar o cartdo de transporte.
complementares

[ Informacéo ao cliente [Informagdes sobre os itinerarios das linhas, horarios e outras informagées, tanto nas paradas como dentro dos 6nibus.

Para ordenar os aspectos, preencha as células sombreadas com a letra relacionada a cada um:

Ordem Letra
1 Complete a célula sombreada
2 Complete a célula sombreada
B Complete a célula sombreada

Se vocé preencheu todas as cédulas sombreadas e ndo ha nenhuma mensagem de erro, pressione ENTER
e depois clique em continuar.

’
Progress“il

Qualidade no servico de transporte por 6nibus

O que é mais importante para aprimorar a qualidade do transporte publico por 6nibus?

39-41. Levando em conta a ordem estabelecida anteriormente, responda as perguntas abaixo sobre as importancias relativas entre os aspectos para apimorar a qualidade do transporte
publico por 6nibus.

Ordem |Aspecto Descrigdo

1 Atendimento dentro do 6nibus Respeito, cordialidade e preparo dos motoristas e cobradores.

InformacGes sobre os itinerarios das linhas, horérios e outras informagdes, tanto nas paradas como dentro dos

2 Informagdo ao cliente .
6nibus.

3 Atendimento em servigos complementares Facilidade em pagar o onibus e recarregar o cartdo de transporte.

39) Qual a importancia relativa de <<Atendimento dentro do 6nibus>> em relagdo a <<Informacéo ao cliente>>?

Escolher Resposta

40) Qual a importancia relativa de <<Atendimento dentro do énibus>> em relagdo a <<Atendimento em servicos complementares>>?

Escolher Resposta |

p es>>?

41) Qual a importancia relativa de <<Informacdo ao cliente>> em relagéo a <<A em servigos ¢

| Escolher Resposta

Para continuar responda todas as células sombreadas.

,

Gustavo Limberger Madruga. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2017



