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RESUMO

O objetivo deste estudo € identificar e hierarquizar as caracteristicas de qualidade do transporte
coletivo por 6nibus urbano que influenciam na satisfacdo dos usuarios em Porto Alegre.
Adicionalmente, comparar os resultados com os obtidos em um estudo prévio realizado
utilizando o mesmo banco de dados, mas com uma técnica alternativa de modelagem. Modelos
logit ordenados foram estimados para avaliar a satisfacdo dos usuarios em relacdo as
caracteristicas de qualidade do sistema. Os resultados mostram que a acessibilidade ao
transporte, 0 gasto com o servico e 0 atendimento ao cliente sdo as caracteristicas que mais
influenciam na satisfacdo dos usuarios. A comparacdo dos resultados com os obtidos no estudo
prévio apresentou semelhancas e diferengas. As caracteristicas operacionais relacionadas a
rapidez do deslocamento e a confiabilidade foram relevantes em ambos os estudos.
Caracteristicas relativas ao conforto dos usuarios e a seguranca publica no interior dos veiculos
e entorno das paradas também foram relevantes em ambos estudos, embora com diferente
intensidade. Mecanismos como aplicativo que permita identificar a localizacdo dos veiculos;
climatizar e instalar wi-fi nos mesmos e investir na infraestrutura das paradas séo formas de

atrair usuarios para o modal 6nibus na cidade de Porto Alegre.

Palavras-chave: Modal Onibus. Modelos Logit Ordenados.
Satisfacdo dos Usuarios.
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RESUMO

O objetivo deste estudo é identificar e hierarquizar as caracteristicas de qualidade do transporte coletivo por dnibus
urbano que influenciam na satisfacdo dos usuérios em Porto Alegre. Adicionalmente, comparar os resultados com
0s obtidos em um estudo prévio realizado utilizando o0 mesmo banco de dados, mas com uma técnica alternativa
de modelagem. Modelos logit ordenados foram estimados para avaliar a satisfacdo dos usuarios em relacdo as
caracteristicas de qualidade do sistema. Os resultados mostram que a acessibilidade ao transporte, 0 gasto com o
servico e 0 atendimento ao cliente sdo as caracteristicas que mais influenciam na satisfacdo dos usudrios. A
comparacdo dos resultados com os obtidos no estudo prévio apresentou semelhancas e diferencas. As
caracteristicas operacionais relacionadas a rapidez do deslocamento e a confiabilidade foram relevantes em ambos
os estudos. Caracteristicas relativas ao conforto dos usuarios e a seguranca publica no interior dos veiculos e
entorno das paradas também foram relevantes em ambos estudos, embora com diferente intensidade. Mecanismos
como aplicativo que permita identificar a localizagdo dos veiculos, climatizar e instalar wi-fi nos mesmos e investir
na infraestrutura das paradas sdo formas de atrair usuérios para o0 modal énibus na cidade de Porto Alegre.

ABSTRACT

The goal of the study is identify and rank the quality aspects of public transport bus service that influence users’
satisfaction in Porto Alegre. Moreover, compare the results with those obtained in a previous study conducted
using the same database, but with an alternative modeling technique. Ordered logit models were estimated to
evaluate users’ satisfaction related to system quality characteristics. Results shows that access to transportation,
the expense on the service and customer service are the characteristics that most influence users’ satisfaction. The
comparison of the results with those obtained in the previous study showed similarities and differences.
Operational characteristics related to speed of travel and reliability were relevant in both studies. Characteristics
related to users’ comfort and related to safety inside the vehicles and bus stop surroundings were also relevant in
both studies, although with different intensity. Mechanisms such as app that allow users to identify the location of
vehicles, to climatize and install wi-fi in them and to invest in the infrastructure of the bus stops are ways to attract
demand for bus transit in the city of Porto Alegre.

1 INTRODUCAO

Através da expansdo urbana, houve grande ocupacdo das regides periféricas o que acarreta um
distanciamento maior para a atividade fim dos usuérios de dnibus (Nascimento e Matias, 2011).
Assim, planejar o transporte publico por 6nibus de uma forma que se tenha um equilibrio entre
a racionalizacdo das vias e a0 mesmo tempo contemplar o usuario de modo a atender suas
necessidades, tem se apresentado dificil para o Poder Publico (Belda, 1997; Ortuzar e
Willumsen, 2011). Além disso, 0 concessionario que presta O Servico precisa que seu
investimento Ihe assegure o retorno esperado para permanecer no mercado.

Em Porto Alegre, a queda do nimero de passageiros tem sido gradativa ao longo dos anos
(Porto Alegre, 2018a). Diante de tal complexidade, é necessario monitorar a demanda de
usuarios de 6nibus j& que exerce um papel fundamental no sistema para que 0 mesmo nao entre
em colapso. Sendo o modal 6nibus o mais abrangente da cidade, a qualidade dos servigos
prestados deve ser investigada (EPTC, 2016; Porto Alegre, 2018a). Segundo os autores
Fernandes e Bodmer (1995) e Travassos (2000) existe uma ligacéo intrinseca entre o transporte
coletivo urbano e o0 bem-estar de seus usuarios. Por isso, se torna imprescindivel a aferi¢do do
servico como forma de procurar otimizar o modal 6nibus e, a0 mesmo tempo, justificar a
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relevancia deste estudo ja que muitas vezes, as empresas de transportes, ao avaliarem seus
servigcos, ndo contemplam a percepcdo de seus clientes (Souza, 2012). Dessa forma, é
importante compreender os motivos que fazem a demanda de usuarios de 6nibus migrar para
outras formas de deslocamento.

O objetivo deste trabalho € identificar e hierarquizar as caracteristicas de qualidade do
transporte coletivo por dnibus urbano que influenciam na satisfacdo dos usuarios em Porto
Alegre. Adicionalmente, comparar os resultados obtidos a partir da utilizagdo de modelos de
escolha discreta com os resultados obtidos em um estudo prévio realizado por Tavares (2019),
no qual foi utilizada uma técnica alternativa de modelagem (modelos de equaces estruturais).
Ambos os estudos utilizam os dados provenientes da pesquisa de satisfagdo QualiOnibus
aplicada no municipio de Porto Alegre, pesquisa desenvolvida pelo World Resources Institute
Brasil (WRI Brasil), e aplicada e disponibilizada para os estudos pela Empresa Publica de
Transporte e Circulacdo (EPTC). Através do estudo, pretende-se compreender o desejo dos
usuarios de forma a fornecer informac@es para o planejamento e operacdo de um sistema de
transportes eficiente e eficaz.

O trabalho esta dividido em seis secfes. A secdo 2 descreve as principais caracteristicas do
servico de Onibus, apresenta uma revisdo bibliografica de alguns estudos nacionais e
estrangeiros que analisaram a satisfacdo dos usuarios do modal 6nibus e descreve o transporte
por dnibus em Porto Alegre. A secdo 3 apresenta 0 método adotado para analisar a satisfacdo
dos usuarios. A secdo 4 apresenta a pesquisa e os dados utilizados. A secdo 5 expde 0s
resultados do estudo e discussdo dos mesmos e a se¢do 6 conclui o estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Contextualizacdo da qualidade do transporte coletivo

Priorizar o transporte coletivo em relacdo ao transporte individual € um dos maiores desafios
que os gestores de mobilidade urbana enfrentam ja que a migracao dos usuarios do transporte
publico por dnibus esta cada vez mais significativa (NTU, 2017). Neste sentido, apenas para
exemplificar, entre os anos de 2007 e 2017, em Porto Alegre, mais de quarenta milhGes de
pessoas deixaram de utilizar o transporte por 6nibus (Porto Alegre, 2018a) o que pode ser
compreendido, além de outros fatores, como a falta de competitividade ante outros meios de
deslocamento. Isto, ainda pode estar vinculado ao fato de haver uma crescente insatisfagdo dos
usudrios quanto a qualidade dos servicos prestados (Freitas e Reis, 2013) e, com a migracao,
crescem o0s problemas de mobilidade urbana tais como congestionamento, poluicdo
atmosférica, acidentes de transito, entre outros (Ngoc et al., 2017).

De qualquer forma, o modal dnibus apresenta maior seguranca e tenta garantir a comodidade
com um custo menor aos usuarios, o que pode ser compreendido como uma forma de
democratizar a mobilidade. Por outro lado, também significa menor investimento publico no
sistema viario e melhor ocupacéo dos veiculos por um uso mais racional do solo (Ferraz e
Torres, 2004).

Para mitigar a migracdo dos usuarios de Onibus, € indispensavel investir em qualidade no
Servigo para manter e atrair a demanda para preservacao do sistema (Kittelson & Associates,
2003). Qualidade que devera ser compreendida como a forma pela qual os usuarios e demais
atores envolvidos no processo percebem, comparando-se com as demais alternativas que se
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apresentam, as diferencas e expectativas da percepcdo de satisfagdo do servigo prestado
(Rodrigues e Sorratini, 2008).

Assim, € necessario avaliar a percepcao do cliente quanto ao servigo prestado para que se possa
compreender do que carece o sistema e, portanto, criar mecanismos que objetivem o grau de
satisfagdo do usuario (EMBARQ Brasil, 2014). Com o intuito de aferir o mesmo, recorre-se de
pesquisas on-line e/ou em campo para que oS passageiros indiquem o seu nivel de
contentamento para 0s atributos que norteiam o servigco oferecido. Ferraz e Torres (2004)
identificaram alguns atributos que contribuem para um transporte publico qualificado,
conforme apresentados na Tabela 1.

Tabela 1: Atributos para qualidade do transporte pablico
Atributos Descri¢do
Acessibilidade Mensuracdo da primeira e Gltima milha que sdo as distancias
percorridas pelos usuérios até o ponto de embarque e do ponto de
desembarque até o destino, respectivamente

Tempo do trajeto
Frequéncia de atendimento

Confiabilidade

Lotacdo

Caracteristicas dos veiculos
Disponibilidade de informac6es

Mobiliario urbano

Seguranga
Conectividade

Tripulagéo
Estado das vias

Tempo gasto no interior do veiculo

Intervalo de tempo entre a passagem dos veiculos

Confianca que o usuario tem do servico em relacdo ao tempo
prometido

Quantidade de usuarios no interior do veiculo

Limpeza, conservacdo e capacidade adequada para o translado dos
passageiros

Acesso aos itinerarios, tabela-horaria da linha e aos pontos de
embarque e desembarque

Possuir abrigos, bancos e sinalizacdo adequada nas paradas de
Onibus

Seguranca em relagdo aos acidentes e assaltos

Facilidade do usudrio se deslocar na cidade

Qualificagdo dos operadores do servico (motoristas, cobradores e
fiscais)

Qualidade das vias de rolamento

Fonte: adaptado de Ferraz e Torres (2004)

Além de conhecer a satisfacdo da demanda em cada atributo do transporte publico por 6nibus,
¢ imprescindivel mensurar a importancia que o usuario releva para cada caracteristica
(Matsukuma e Hernandez, 2007; Mouwen, 2015), auxiliando na racionalizagéo do investimento
do servico.

No entanto, a Tabela 1 ndo é taxativa, ou seja, existem outros atributos do servi¢co que poderao
ser importantes a satisfacdo do usuario. Por exemplo, em um estudo italiano onde se avaliou a
satisfacdo dos estudantes que se dirigiam a Universidade de Calabria através de 6nibus, Eboli
e Mazzulla (2007) elencaram caracteristicas semelhantes, porém incluiram a protecédo
ambiental através de veiculos elétricos; a capacidade de gerir as reclamagdes advindas e, ndo
menos importante, o custo da tarifa para o usuario.

Uma caracteristica importante de uma pesquisa de satisfacdo € a padronizacdo da mesma
guando aplicada em diversos lugares para que se possa comparar os resultados, além da
periodicidade para comparar a evolugdo com ela mesma. Entretanto, segundo o estudo de
Barcelos et al. (2017), ndo ha na gestdo da mobilidade urbana brasileira um modelo nacional
de uniformizacéao da coleta dos dados no tocante ao transporte publico.
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O WRI Brasil desenvolveu uma pesquisa padronizada denominada de Pesquisa de Satisfacéo
QualiOnibus, baseando-se na literatura e em pesquisas nacionais e internacionais, onde se avalia
a satisfacdo do usuério do modal dnibus e também permite que seja flexivel as particularidades
do municipio onde sera aplicada (WRI Brasil, 2018). A Tabela 2 exemplifica, em linhas gerais,
as caracteristicas do servico de 6nibus em que o usuario determina o seu grau de satisfac&o.
Como a Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus foi objeto para o presente estudo, a mesma seréa

detalhada no capitulo 4.

Tabela 2: Atributos relevantes ao usuario conforme a Pesquisa QualiOnibus

Atributos

Descricdo

Acesso ao transporte
Atendimento ao cliente
Confiabilidade

Conforto das estacdes
Conforto dos 6nibus
Conforto dos pontos de dnibus
Conforto dos terminais
Disponibilidade

Forma de pagamento da tarifa
Gasto com transporte
Informacdo ao cliente

Integrag&o entre linhas
Poluicdo sonora e atmosférica
Rapidez do deslocamento
Seguranga

Seguranca publica

Facilidade de chegar aos pontos de acesso e de circular nas estacGes e
terminais

Respeito, cordialidade e preparo da tripulagéo

Chegada no horério previsto

lluminacdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas

lluminacao, limpeza, quantidade de pessoas, assentos, temperatura
lluminacdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas

lluminacao, protecado, limpeza, quantidade de pessoas

Intervalo entre os 6nibus nos horarios e locais em que necessita
Forma de pagamento do servico e recarga do cartdo da passagem
Gasto com o servico de 6nibus

Linhas, horarios e outras informacdes
Transferéncias entre linhas de dnibus ou outros modos para chegar ao
destino

Exposicao

Considerando tempos de caminhada, espera e viagem
Acidentes de transito

Roubos, furtos e agressdes ho caminho e dentro dos dnibus

Fonte: adaptado de WRI Brasil (2018)

2.2 Revisao do estado da arte no Brasil

De norte a sul do pais, muitos municipios se preocupam com o grau de satisfacdo geral do
usuario que utiliza o transporte coletivo e vdo em busca de aferi-lo em aspectos semelhantes
aos ja expostos nas Tabelas 1 e 2. Um dos exemplos € o municipio de Esteio/RS onde no ano
2000 foi regulamentado o transporte coletivo e, ap6s uma década de operacdo das empresas,
avaliou a satisfacdo dos usuarios apds anos de um servico sem regulamentacdo (Trez et al.,
2010). Com uma amostra de 409 pessoas, constatou-se que 74% dos entrevistados eram a favor
da continuacdo do servi¢o, mas que apenas 55,5% estavam satisfeitos com o mesmo e, além
disso, 0 preco (custo e pagamento), as rotas e seus horarios eram os atributos que tinham uma
relevancia maior ao usuario da cidade (Trez et al., 2010).

Em Botucatu/SP, os moradores ddo preferéncia ao carro particular em detrimento ao transporte
publico e os atributos melhores avaliados pelos usuarios de 6nibus foram o conforto, seguranca
e tempo de viagem, enquanto a qualidade das paradas e terminais, capacidade da frota, prego e
informacdes de horarios obtiveram insatisfacdo dos usuarios (Mendes e Fantin, 2012), mas a
pesquisa ndo hierarquizou a relevancia dada aos usuarios as caracteristicas do modal dnibus da
cidade.
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Em Uberlandia/MG, a base da pesquisa foi através da literatura de Ferraz e Torres (2004) com
0s atributos expostos na Tabela 1 e destaca-se que 0s parametros mais importantes para 0s
usuarios do municipio foram lotacdo, confiabilidade, estado das vias, seguranca, frequéncia de
atendimento, caracteristicas dos veiculos e mobiliario urbano; entdo um maior investimento
nestes aspectos seria importante para a satisfagdo do usuério (Rodrigues e Sorratini, 2008).

Outro estudo baseado na literatura de Ferraz e Torres (2004) foi realizado em Cacoal/RO, no
norte do pais, onde exp0e a avaliacdo dos resultados da satisfacdo da demanda para essa cidade
(Almeida, 2014). Os pontos negativos apresentados no estudo foram: o conforto dos veiculos,
a pontualidade, a lotacdo excessiva das viagens, polui¢cdo sonora e atmosférica, limpeza dos
veiculos, estado das vias e a localizagdo dos pontos de embarque e desembarque, onde que,
para este Ultimo item, percebe-se que foram mal dimensionadas j& que muitas séo inutilizaveis
por falta de demanda mas, no entanto, os usuarios se aglomeram em outros pontos da via para
utilizacdo do servigo, onde sdo expostos as intempéries (Almeida, 2014). Por outro lado, as
caracteristicas consideradas positivas para os usuarios foram a confianca na tripulacéo, o tempo
de viagem e o preco da tarifa (Almeida, 2014).

Com os exemplos citados acima, as formas de avaliacdo foram baseadas em uma mesma
literatura, porém o método de busca das respostas foi realizado de forma diferente. Assim, uma
das vantagens em ter uma pesquisa padronizada em municipios distintos é o comparativo da
experiéncia entre 0s mesmos que podera contribuir na qualidade do transporte coletivo (WRI
Brasil, 2018). Em Joinville/SC, uma das cidades que utilizou a Pesquisa QualiOnibus, constatou
que a forma de pagamento da tarifa, a capacitacao da tripulagéo e a seguranca contra acidentes
de transito foram atributos que se destacaram positivamente. No entanto, o conforto dos 6nibus
e das paradas, a disponibilidade das linhas e a exposi¢do ao ruido e a poluicdo foram mal
avaliados entre os usuarios (EMBARQ Brasil, 2014).

2.3 Revisdo do estado da arte no exterior

Em relacdo a outros contextos, é possivel destacar alguns estudos realizados. Em Granada/ESP
foi realizado um estudo com o objetivo de determinar os principais atributos correspondentes
ao servico geral de 6nibus, utilizando variaveis latentes (Ofia et al., 2013). Apds desenvolver
qguatro modelos, concluiram que os atributos frequéncia, pontualidade, rapidez do
deslocamento, proximidade entre as paradas, tarifa e informacao ao usuéario sdo os que explicam
melhor o servico global de 6nibus; sendo que os atributos limpeza, temperatura, espaco € a
facilidade de embarque e desembarque dos veiculos correspondem ao conforto do usuario; e,
por ultimo, os atributos seguranca em relacdo a acidentes e a cortesia sdo 0s que descrevem
melhor o comportamento da tripulacdo (Ofa et al., 2013).

Quadro 1: Variaveis latentes identificadas conforme Eboli e Mazzulla

Caracteristicas observadas Varidveis latentes
Frequéncia dos dnibus, confiabilidade, informac&o ao cliente,
tripulacdo e reclamacdes Confianca no planejamento do servico
Mobiliério urbano, lotacdo do veiculo, protecdo ambiental,
custo da tarifa e manutencdo das paradas de Onibus Conforto e outros fatores
Limpeza do veiculo, seguranca publica e seguranca
(acidentes) Seguranca e limpeza
Disponibilidade de parada de dnibus e caracteristicas do
trajeto Conectividade

Fonte: adaptado de Eboli e Mazzulla (2007)
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Da mesma forma, Eboli e Mazzulla (2007) identificaram quatro variaveis latentes que surgiram
ao analisarem as caracteristicas do servico (Quadro 1) e, segundo o modelo proposto, os
atributos correspondentes a confianga no planejamento do servigo sdo 0 que mais afetam a
satisfacdo do usuario.

As caracteristicas sociodemograficas, as condi¢fes meteorologicas, a finalidade da viagem e
até mesmo a crise econdbmica podem impactar na satisfacdo da demanda (Wan et al., 2016;
Efthymiou e Antoniou, 2017). Quando iniciou a crise econdémica na Grécia, em 2008, muitos
usuérios substituiram o seu deslocamento habitual de veiculos particulares pelo transporte
publico, ou seja, a crise favoreceu em atrair pessoas para o sistema (Efthymiou e Antoniou,
2017). Em contrapartida, Efthymiou e Antoniou (2017) destacaram para 0 caso grego que a
satisfacdo do usuério, no intervalo 2008-2013, piorou quando avaliadas a reducdo da
disponibilidade do servigo, 0 aumento do prego da tarifa e o fechamento dos locais de venda de
bilhetes para o publico.

E sabido que a consequéncia da expansdo urbana acarreta, nas regides periféricas, um maior
investimento por parte da Administracdo Publica em servigos basicos como educacéo,
infraestrutura, seguranca e transporte publico. Contudo, isso nem sempre é oferecido
adequadamente as pessoas que ali habitam, o que pode comprometer o seu grau de satisfacao
com o préstimo do servico. Em Londres, Grisé e EI-Geneidy (2016) aferiram a discrepancia da
percepcdo de um grupo de usuérios, em relagdo ao transporte publico, que moram em zonas
mais afastadas em detrimento de outro grupo que habita a zona central. Os atributos que mais
destoaram foram a conservacdo e limpeza dos veiculos e principalmente o conforto das paradas
de embarque e desembarque, necessitando de maiores investimentos nesses itens para reter
estes usuarios, pois muitos fazem integracdo entre linhas, enquanto as demais caracteristicas
que englobam o desempenho foram avaliadas positivamente entre os dois grupos (Grisé e El-
Geneidy, 2016).

Uma elevada parcela do servico de 6nibus, muitas vezes, é oferecida pelas concessionérias de
empresas que obtiveram concessdo através de licitacdo publica. Na Holanda, o estudo de
Mouwen e Rietveld (2013) prop6s se existia analogia entre a satisfacdo do usuario e licitacdo
publica. Assim, eles compararam locais em que eram operados somente pelo Poder Publico
com outros que existiam a concessao. Os atributos estudados foram semelhantes aos expostos
nas Tabelas 1 e 2.

Mouwen e Rietveld (2013) verificaram que nas regides licitadas ha um ligeiro impacto positivo
na satisfacdo do usuario em relacdo ao servigo em detrimento das regides ndo licitadas, sendo
que a satisfacé@o foi diminuindo com o passar do tempo. Entretanto, percebeu-se que quando o
licitante foi substituido, o impacto na satisfacdo do usuério foi predominantemente negativo,
deduzindo que, com o passar do tempo, novas licitagcdes objetivaram a eficiéncia do servigo em
detrimento da satisfacdo do usuario (Mouwen e Rietveld, 2013). Por fim, o estudo holandés
apresentou que a inclusdo de veiculos novos, atraves de licitacGes, impacta positivamente na
percepcao do usuario ao avaliar o servico. A avaliacdo positiva ndo correspondeu somente as
caracteristicas intrinsecas dos veiculos como limpeza, exposicdo ao ruido e lotacdo, mas
também a informacé&o ao usuério e no atendimento ao cliente, sugerindo que fatores subjetivos
afetam na percepc¢édo do usuario ao avaliar o servico.
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2.4 Transporte publico em Porto Alegre

O transito e o transporte de Porto Alegre séo fiscalizados e regulados pela Empresa Publica de
Transporte e Circulagdo - EPTC - na cidade desde 1998 (Porto Alegre, 1998). Para o
embasamento de algumas modificacBes na mobilidade urbana, os gestores lancam méo das
equipes de pesquisa de transito e de transporte que existem na empresa para realizar
levantamentos de pesquisas para subsidiar estudos técnicos.

Os modos publicos de transporte rodovidrio em Porto Alegre sdo, basicamente, realizados
através de onibus, lotacOes, taxis e escolares. A frota disponivel para o atendimento da
populacéo, segundo dados de 2018, é de 1627 6nibus, 441 lotacGes, 3920 taxis e 406 escolares
(Porto Alegre, 2018a). Para o modal 6nibus, escopo do estudo, ha 340 linhas que atuam no
municipio, operadas por quatro bacias operacionais divididas por regido de atuacdo,
transportando diariamente cerca de 880 mil usuérios nos dias Uteis (Porto Alegre, 2018a).
Contudo, este numero vem decrescendo ao longo do tempo e se especula quais séo as razdes
que motivam a reducdo da utilizag&o do transporte por 6nibus.

A Figura 1 mostra a evolugédo de passageiros transportados em um intervalo de onze anos e

nota-se que a partir de 2012 iniciou uma reducdo da demanda com decréscimo significativo de
passageiros de 2016 para ca.
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Figura 1: NUmero de passageiros transportados anualmente em Porto Alegre
Fonte: cedido pela EPTC

Algumas das desvantagens do sistema publico por 6nibus na cidade sdo a sobreposicdo das
rotas no eixo do acesso ao centro; a falta de integragdo com o transporte metropolitano; aumento
do tempo de viagem através da expansdo urbana (Porto Alegre, 2018a) e, ndo menos
importante, o incentivo governamental para a aquisicdo de carros que, mesmo de forma indireta,
significa priorizar o sistema individualizado de transporte de passageiros (Barbosa et al., 2019)
contribuindo para que o sistema deixe de ser atrativo ao usuario.

Além disso, desde 2015 que o servico de ridesourcing, servico de transporte acionado atraves
de smartphones em que permite 0 usuario se conectar ao motorista solicitando transporte, atua
na cidade ocasionando debates sobre a legalidade do servico. Inclusive, a Lei 8.133/98, que
dispde sobre transito e transporte em Porto Alegre, enquadrava como transporte clandestino
qualquer tipo de servigo que nédo estivesse de acordo com os ja regulados pelo Poder Publico
Municipal (Porto Alegre, 1998).
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Contudo, com a popularidade desta tecnologia, o Poder Publico Municipal enquadrou o
ridesourcing como “servigo de utilidade publica”, classificando-o como “transporte motorizado
privado e remunerado de passageiros, na categoria Aplicacdes de Internet” (Porto Alegre,
2018b).

Nota-se pelo estudo de Cassel (2018) que um dos impactos do ridesourcing, em Porto Alegre,
foi nas linhas de 6nibus de pequena extensdo com rotas que atendem a area central da cidade,
contribuindo com a migracéo de usuarios para o0 novo servico. Na capital gaucha, a tarifa dos
onibus é Unica, ou seja, usuarios que moram na periferia da cidade pagam menos pela distancia
percorrida em relacéo aos usuarios que moram em areas mais urbanizadas. Assim, conforme o
estudo de Cassel (2018), o ridesourcing impacta negativamente no servico de Onibus
possibilitando o aumento da tarifa que faz com que desestimule a demanda com tal
consequéncia (Almeida, 2014).

3. METODO

A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios em relacao as caracteristicas de qualidade do sistema foi
realizada utilizando modelos ordenados de escolha discreta, especificamente utilizando o
modelo logit ordenado. Os modelos de escolha discreta sao utilizados para explicar e predizer
a escolha de uma alternativa, realizada por um individuo, dentre um conjunto finito de
alternativas, que sdo mutuamente exclusivas, ou seja, ndo podem ocorrer simultaneamente e
coletivamente exaustivas ja que abrangem o conjunto total de respostas possiveis (Ortizar e
Willumsen, 2011).

Os modelos de escolha discreta se baseiam na teoria de utilidade aleatéria (Heckman e
McFadden, 2001). O conceito de utilidade representa a atratividade de cada alternativa. A teoria
da utilidade aleatoria postula que a utilidade para cada individuo (U;) € composta por um

componente observavel (V;) e por um componente aleatério (£;) (Equagdo 1). No caso do

modelo logit, 0 mais utilizado na area de transportes, o termo &; apresenta distribui¢do de
Gumbel (Ortazar e Willumsen, 2011).

U, =V,+&.i=1_n (1)
onde V; € a utilidade observavel, definida em funcdo dos atributos (x), usualmente de forma
linear conforme apresenta a Equagéo 2.

Vi=Pixyt Baxz + . Prxp.i=1om (2)
sendo x; os atributos (variaveis independentes) e ; o coeficiente estimado para cada atributo
que representa a importancia de cada variavel independente na funcdo de utilidade de cada
individuo (Ortlzar e Willumsen, 2011; Ben-Akiva e Lerman, 1985).

O modelo logit ordenado considera que a variavel dependente é uma variavel discreta e seus
valores refletem uma ordenacéo. A ordenacgéo implica que alternativas adjacentes compartilhem
uma tendéncia (Torres et al., 2017; Greene e Hensher, 2008). No presente estudo, a satisfacao
(variavel dependente) possui uma graduacao e esses foram os valores adotados para a variavel
dependente: 1: “muito insatisfeito”, 2: “insatisfeito”, 3: “nem insatisfeito, nem satisfeito”, 4:
“satisfeito” e 5: “muito satisfeito”.

Os pontos de corte wj foram definidos, j variando de 1 a 4, da seguinte forma (Greene e Hensher,
2008):
U; =1 quando U; <u1
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U; =2, quando pi1 < U; < 2
U; =3, quando 2 < U; < us
U; =4, quando 3 < U; < ua
U; =5, quando U; > u4

Desta forma, a probabilidade de cada resposta estar enquadrada em algum dos intervalos acima
é dada pela Equacéo 3:

Prob (v=j) = L(lj - B*x;) - L(l1 - B*x;) (3)
onde L é a distribuicédo logistica acumulada determinada pela Equacéo 4, e a base do logaritmo
natural, 1 sdo os pontos de corte e j as categorias adotadas para a variavel resposta (1,2,3,4 e
5).

e‘r}*xi

L{E*x;) =m (4)

Os modelos foram estimados no software Biogeme (Bierlaire, 2018) e os dados da pesquisa
foram tratados, eliminando os atributos que ndo foram considerados relevantes a satisfacdo da
demanda.

4. DADOS

Os dados utilizados correspondem & pesquisa de satisfacdo QualiOnibus desenvolvida pelo
WRI Brasil, solicitada pelo municipio de Porto Alegre e aplicada pela Equipe de Pesquisa de
Transportes Publicos da EPTC. As secOes a seguir descrevem a pesquisa e dados resultantes
cedidos pela EPTC para a realizacdo deste estudo.

4.1 Estrutura da Pesquisa de Satisfacéo

O transporte coletivo por énibus em Porto Alegre é dividido em quatro bacias operacionais:
Publica, Norte/Nordeste, Sul e Leste/Sudeste. Entdo, para abranger os usuarios do servico, a
amostra de usuarios foi dividida conforme a representacdo da bacia em todo o sistema. Além
disso, a amostra foi dividida proporcionalmente conforme as faixas temporais de uso do
sistema. O Quadro 2 sintetiza o que foi descrito acima:

Quadro 2: Amostragem por bacia operacional e faixa horéria

. Amostra por faixa horéria
Bacia Total
06h - 10h30 10h31 - 16h |16h01 - 21h30
Pablica 121 130 133 384
Norte/Nordeste 128 134 137 399
Sul 138 139 140 417
Leste/Sudeste 130 127 143 400
Total 517 530 553 1600

Fonte: cedido pela EPTC

As linhas selecionadas para cada bacia foram as que tinham o maior nimero de usuarios para
que se propiciasse em abranger todo o sistema. Além disso, a amostra de 1600 usuarios também
foi dividida conforme a representacdo da linha em relagdo a bacia em que ela faz parte.
Resultou-se em 117 linhas selecionadas sendo que 17 linhas sdo da bacia Publica, 35 linhas séo
da bacia Norte/Nordeste, 34 linhas sdo da bacia Sul e 31 linhas sdo da bacia Leste/Sudeste,
conforme exposto no Quadro 3.



23

Quadro 3: Linhas de 6nibus selecionadas para a pesquisa de satisfacdo do usuario
Bacia Operacional
Publica Norte/Nordeste Sul Leste/Sudeste
343 75 |510 633 727 B51 |110 186 260 281 | 255 397 441 525
353 T6 [520 637 731 B55 |149 187 262 282 | 344 397.3 470 671
D43 T7 |608 652 756 B56 |165 188 263 282.1|344.1 398 473 R31
T1 T8 (610 659 762 D72 |171 195 266 283 | 345 429 490 R4l
TID T9 [611 665 821 D73 [173 209 268 286 | 346 432 491
T2 T10|613 704 827 R62 |177 210 270 289 | 347 433 492
T2A T11|614 715 831 TR61 178 211 272 R10 | 361 436 493
T3 T12|624 718 862 TR62 |179 250 280 375 438 494

T4 632 721 B25 184 253 280.2 394 439 495
Fonte: cedido pela EPTC

A estrutura da pesquisa corresponde a um mddulo basico elaborado pela WRI Brasil e outro
denominado de mddulo detalhado. O médulo basico permite tracar o perfil do cliente, o perfil
de uso do servigo, a satisfagdo geral para com o servigo ofertado e para os atributos expostos
na Tabela 2: acessibilidade, disponibilidade, rapidez, confiabilidade, integracéo entre linhas,
conforto (paradas de 6nibus, estacdes, terminais e veiculos), atencdo ao cliente, informacéo
ao cliente, seguranca (furtos e acidentes), exposicdo ao ruido e a poluicéo, facilidade para o
pagamento da tarifa e o gasto com o servico e, por ultimo, sdo aplicadas perguntas
complementares de concordancia.

O modulo detalhado é opcional e, para Porto Alegre, foram escolhidos trés que correspondem
a confiabilidade do servico, aos motivos que fazem a demanda escolher este modal para o seu
deslocamento e, por Gltimo, a percepcdo do usuario em relacdo a evolucdo do servico.

A pesquisa, com nivel de significancia de 95% e erro amostral de 5%, foi realizada apenas nos
dias Uteis e o periodo de coleta dos dados iniciou no dia 11 de outubro de 2018 e finalizou no
dia 25 de outubro de 2018.

4.1.1 Perfil do cliente
ApoOs agrupar os dados da pesquisa, foi possivel tracar o perfil dos usuarios do transporte
coletivo por dnibus em Porto Alegre. A Figura 2 apresenta a faixa etéaria dos entrevistados.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Abaixo de 18 anos = 4 00%
Entre 18 e 25 anos eSS 30 63%
Entre 26 e 30 anos mee—————————— ]2 75%
Entre 31 e 40 anos =eeess————————— ]9 44%
Entre 41 ¢ 50 anos =e———————————— ] 3 250/
Entre 51 e 60 anos meEEE——————————— ] ] 88%
Entre 61 e 70 anos mees———— G 750
Acimade 70 anos == 1 13%
Nao informado 1 0,19%

Figura 2: Faixa etaria dos entrevistados
Fonte: cedido pela EPTC
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Em linhas gerais, os resultados aproximados das respostas dos entrevistados expdem que 58%
sdo mulheres; 67% tém até quarenta anos de idade; 73% possuem no minimo o ensino medio
completo; 23% possuem o ensino superior incompleto; 10% possuem 0 ensino superior
completo; 41% tém a principal ocupacdo como funcionarios de empresa privada; 20% tém a
principal ocupacdo como estudantes, 55% tém renda familiar de até trés salarios minimos, 33%
declararam possuir habilitacdo, 51% da demanda informam que em sua residéncia tem
automovel, apenas 12% declara que em sua residéncia tem motocicleta e 37% da demanda
possui bicicleta.

4.1.2 Perfil de utilizacao do servico

Nesta etapa, buscou-se conhecer do usuério o seu emprego recorrente do transporte por dnibus.
Assim, foi questionado sobre a frequéncia de utilizacdo do servico, a finalidade habitual do
deslocamento, os horarios mais utilizados, o niumero de dnibus que necessita para chegar ao
destino, o tempo total gasto de partida e retorno até o ponto de origem, se poderia ter utilizado
outra forma de deslocamento para 0 mesmo fim, se utiliza linhas metropolitanas frequentemente
e qual o meio de pagamento da tarifa.

Os resultados mostraram que aproximadamente 95% dos entrevistados tém o habito de utilizar
o0 dnibus na semana, sendo que 72% de toda a demanda utiliza o servi¢go, no minimo, cinco dias
na semana.

Para a finalidade do deslocamento, permitiu-se ao usuario escolher no maximo duas opgoes das
apresentadas. A utilizagdo para ida ao trabalho foi o item mais escolhido por, aproximadamente,
73% dos entrevistados, seguido por 25% que obtém o servico para o estudo, 8% para o lazer,
7% utilizam para saude, 4% para compras e 2% para outras atividades que ndo estavam no
questionario.

Para conhecer quais os horarios mais utilizados por quem se desloca de 6nibus, permitiu-se ao
entrevistado que escolhesse no maximo trés opcdes. Aproximadamente metade da demanda
viaja entre 07h e 09h e, no pico da tarde, a demanda se concentra entre 17h e 19h (Figura 3) e
para chegar até o destino, aproximadamente 38% da demanda necessita embarcar em dois ou
mais coletivos.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Entre 05h e 07h messsss——— 13 94%

Entre 07h e 09h ST 49 130
Entre 09h e 11h m——— 15 69%

Entre 1lh e 13h s 9 00%

Entre 13h e 15h m———— 16 13%

Entre 15h e 17h mee——— 2(0,19%

Entre 17h e 19h meesssssssssss—————— 33 380

Entre 19h e 21h m—— 9 2504

Entre 21h e 23h = 7 199

Depois das 23h = 1,06%

Figura 3: Horarios em que a demanda utiliza o servico de transporte por 6nibus em Porto
Alegre
Fonte: elaborado pelo autor
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A Figura 4 apresenta o tempo de deslocamento considerando ida e volta, em todos os modos,
ndo apenas Onibus. Aproximadamente, 21% da demanda gastam no minimo duas horas no dia
para deslocamento, enquanto apenas 7% s&o contemplados em fazer o percurso completo em
menos de trinta minutos.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Até 30min NN 7,06%
Entre 30mine 1h I 30,25%
Entre 1h e 1h30min I 22,56%
Entre 1h30min e 2h I 18,94%
Entre 2h e 3h NN 13,13%
Mais de 3h GGG 35,06%

Figura 4: Tempo de deslocamento considerando ida e volta e em todos os modos
Fonte: cedido pela EPTC

Também foi questionado aos usuérios se tém o héabito de utilizar linhas metropolitanas ja que
muitos passageiros vém de outras cidades para os seus afazeres. 78,44% disseram que nao
utilizam linhas metropolitanas.

Questionou-se também ao usuario se aquela viagem que ele estava realizando no momento da
entrevista poderia ser feita através de outro meio, permitindo a escolha de no maximo trés
alternativas. Aproximadamente, 47% da demanda ndo poderiam utilizar outro modo de
transporte (Figura 5).

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Automovel por aplicativo  m—————————— 27 31%
Lotagdo s 12 56%
Automével como condutor — ——— 10,81%
Automével como carona = 3 880
Téxi wmmmm 4 94%
Bicicleta wmsm 4 06%
Apé mm 2750
Moto como condutor == 2 13%
Trem m 1 44%
Moto como carona = 0,94%
N&o regulamentado | 0,13%
Transporte escolar | 0,13%
Fretado da empresa onde trabalha  0,06%
N&o poderia ter utilizado nenhum | 7 O 50/

Figura 5: Percentual de usuarios que poderiam ter substituido a viagem conforme o modal
Fonte: elaborado pelo autor
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Notavelmente, dos usuarios que poderiam lancar mdo de outro meio de transporte, mais da
metade (52%) poderiam ter substituido a viagem pelos servigos de ridesourcing, o que coaduna
com o estudo de Cassel (2018) que exp0s a concorréncia deste novo servigo com o transporte
publico por dnibus em Porto Alegre. Além disso, quase a metade dos entrevistados (47,25%) ndo
poderia ter utilizado outro meio de transporte corroborando que o transporte por énibus € uma
importante forma de deslocamento na capital gaicha.

A (ltima pergunta desta etapa foi a maneira com o que usuario paga pelo servico (Figura 6). O
método mais utilizado € pelo cartdo Transporte Integrado (TRI) na categoria vale-transporte ja
que a maioria das pessoas usa 0 servico de dnibus para ir ao trabalho.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

TRI Vale-transporte e 4 7 06%
Em dinheiro e 20,31%
TRI Escolar / Vou a Escola ns 17,44%
TRI Passe Antecipado W 6,75%
TRI Idoso mmmmm 5 75%
TRl Isento =W 2,50%
Documento que comprova isencdo | 0,19%

Figura 6: Métodos para o pagamento da tarifa
Fonte: cedido pela EPTC

4.1.3 Grau de satisfacéo

Para aferir o nivel de satisfacdo do usuario em cada caracteristica do servi¢o, foram utilizados
cartdes baseados na Escala Likert (Figura 7) que é amplamente aplicada em pesquisas de
satisfacdo. Se o entrevistado apresentasse alguma dificuldade em opinar sobre algum dos itens,
foi assinalada a op¢ao “sem condi¢des de opinar”, mas para efeito de analise, tal resposta foi
desconsiderada.

1 2 3 4 5
@ © © & 9
Muito . Inzatisfeito Nem satisfeito, nem Inzatizfeito Muito
inzatisfeito inzatizfeito satisfeito

Figura 7: Escala Likert de 5 pontos
Fonte: adaptado de Likert (1932)

O percentual aproximado de respostas validas é apresentado na Figura 8. Percebe-se que 0s
atributos aos quais 0s usuarios se sentem satisfeitos sdo: acesso ao transporte (70%),
atendimento ao cliente (71%) e forma de pagamento/recarga (71%). Em contrapartida, os
atributos que foram mal avaliados pela demanda foram: conforto dos pontos de 6nibus (59%),
conforto das estagdes (52%), conforto dos terminais (55%), seguranca publica (60%) e gasto
com transporte coletivo (52%). Destes atributos, apenas o item “integracdo” teve um percentual
elevado de pessoas que nao souberam opinar (43,5%), mas vai ao encontro com a informagéo

ja mencionada onde 62% dos entrevistados utilizam apenas um 6nibus para chegar ao destino.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Acesso ao transporte 5%  11% 13% 57% 13%
Disponibilidade =~ 9% 33% 22% 33% 3%
Rapidez do deslocamento 7% 23% 25% 40% 4%
Confiabilidade 8% 23% 22% 42% 6%
Integracdo 6% 20% 26% 43% 5%
Conforto dos pontos de 6nibus 24% 35% 20% 19% 2%
Conforto das estagdes 21% 31% 23% 23% 2%
Conforto dos terminais 23% 32% 23% 21% 2%
Conforto dos veiculos 16% 28% 26% 27% 3%
Atendimento ao cliente 4% 7% 18% 59% 12%
Informagdo ao cliente 5%  13% 21% 51% 10%
Seguranga publica 27% 33% 19% 18% 3%
Seguranca (acidentes) 9% 18% 32% 36% 4%
Exposi¢&o (ruido e poluigéo) 19% 30% 30% 18% 2%
Forma de pagamento/recarga 3% 6% 20% 58% 13%
Gasto com transporte coletivo 21% 31% 22% 23% 2%
Satisfacdo geral 6% 20% 32% 39% 2%
Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito

Figura 8: Nivel de satisfacdo da demanda
Fonte: cedido pela EPTC

Para finalizar o médulo basico da Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus, foram feitas perguntas
complementares de concordancia (Tabela 3) onde os entrevistados responderam conforme

escala Likert de 5 pontos variando de “discordo totalmente” até “concordo totalmente”.

Tabela 3: Modulo detalhado (concordancia)

Discordo Né&o Concordo
Perguntas complementares de concordancia totalmente  Discordo disc/conc  Concordo  totalmente
Utilizar 6nibus contribui para a minha qualidade
de vida 6% 18% 20% 46% 10%
Posso confiar no nibus para meus
deslocamentos 4% 17% 19% 54% 6%
O dnibus enfrenta muito congestionamento 3% 16% 22% 46% 14%
Onibus estdo excessivamente lotados 3% 13% 15% 43% 27%
Os motoristas conduzem os 6nibus de forma
segura 2% 8% 23% 57% 10%
Estaria disposto a pagar mais para ter um servico
melhor 24% 32% 14% 24% 6%
Tenho uma qualidade de servigo adequada para
0 valor que pago 22% 44% 18% 15% 1%
Recomendaria o sistema de transporte coletivo
por 6nibus 7% 17% 25% 48% 3%

Fonte: cedido pela EPTC

Destaca-se que 60% dos entrevistados concordam que o Onibus enfrenta muito
congestionamento, 70% tém a percepcao que os veiculos estdo excessivamente lotados, mas
apenas 30% concordam em pagar mais em troca de um servico melhor.

Apds a etapa baésica, iniciou-se a etapa detalhada da pesquisa onde o0s entrevistados
responderam sobre a evolucdo do servico. Em relacéo ao servigo no passado, 11,7% disseram
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que piorou muito; 20,8% responderam que piorou; 51,7% analisaram que nem piorou, nem
melhorou; 15,4% responderam que melhorou e apenas 0,4% disseram que melhorou muito. Do
mesmo modo, foi avaliada a percepc¢ao do usuério em relagéo ao servigco no futuro onde 9,2%
acham que vai piorar muito; 17% responderam que vai piorar; 36,8% disseram que nao vai
piorar, nem melhorar; 34,2% acreditam que vai melhorar e apenas 2,9% responderam que vai
melhorar muito. O quesito confiabilidade no servigco foi dividido em trés partes: saida no
horario previsto; chegada ao destino sem atrasos e congestionamentos encontrados pelo trajeto.
Para cada um desses itens, o usuario determinou sua satisfacdo (Figura 9) e, para finalizar, foi
realizada mais uma bateria de concordancia, perguntando aos usuarios o motivo de sua escolha
ao utilizar o oOnibus para seus deslocamentos (Tabela 4). Para uma melhor analise da
confiabilidade detalhada, as trés partes foram incluidas no modelo para serem avaliadas.

50%
38% 379
40% 33% °
28% 9
30% 26% 0, 27%
20% 5%
10%
8%
0,
00/0 |
Muito insatisfeito Insatisfeito Nem insatifeito, Satisfeito Muito satisfeito
nem satisfeito
m Saida dos dnibus no tempo programado dos pontos de 6nibus, estagfes e terminais
Chegada ao destino final sem atrasos
m Congestionamentos enfrentados pelo 6nibus
Figura 9: Satisfacdo detalhada em relacdo a confiabilidade
Fonte: elaborado pelo autor
Tabela 4: Mddulo detalhado (escolha modal)

Questdes sobre a preferéncia do Discordo Né&o Concordo
transporte coletivo por dnibus totalmente  Discordo disc/conc Concordo totalmente
Porgue é mais barato que outros modos de
transporte 3% 13% 9% 52% 23%
Porgue € mais rapido que os outros modos
de transporte 11% 45% 19% 23% 2%
Porque é mais conveniente que outros
modos de transporte 4% 13% 18% 56% 9%
Porgue ndo tenho outro modo de
transporte 6% 25% 11% 44% 13%
Preferiria andar de automoével a andar de
onibus 3% 18% 10% 46% 22%
Preferiria andar de moto a andar de
onibus 13% 44% 8% 24% 11%
Preferiria andar de bicicleta a andar de
onibus 10% 45% 13% 24% 8%
Preferiria andar a pé a andar de onibus 13% 47% 15% 20% 5%
Hoje utilizo o dnibus mais do que
utilizava ha um ano 4% 15% 25% 40% 17%

Fonte: cedido pela EPTC
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Nota-se que 75% dos entrevistados utilizam o dnibus porque é mais barato em relacéo a outros
meios de transporte e que 57% esta viajando mais de dnibus comparando com o ano anterior.
Além disso, comparando sobre a disponibilidade de outro meio de deslocamento, o percentual
dos usuarios que responderam que nao poderiam ter utilizado nenhum outro ¢é
significativamente maior (57%) quando confrontado com a Figura 5 (47,25%).

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

O tratamento dos dados consistiu na eliminacéo do atributo Integracdo entre linhas, devido a
gque uma pequena parcela de pessoas utiliza mais de um Onibus para chegar ao destino e as
respostas a esta pergunta apresentavam respostas faltantes para o resto dos entrevistados. Dessa
forma, o tratamento dos dados reduziu a amostra de 1600 usuarios para 1277 usuérios, o que
corresponde a 80% da amostra original.

A Tabela 5 apresenta os resultados do modelo estimado.

Tabela 5: Resultados da estimacdo do modelo logit ordenado para a satisfacdo dos usuarios
Pardmetros

Variavel independente ) Valor-p
estimados

Acesso ao transporte 0.453 0.00
Atendimento ao cliente 0.395 0.00
Seguranca publica 0.218 0.00
Forma de pagamento da tarifa 0.140 0.04
Gasto com transporte 0.416 0.00
Disponibilidade 0.219 0.00
Rapidez do deslocamento 0.229 0.00
Confiabilidade (geral) 0.218 0.00
Confiabilidade (saida) 0.277 0.00
Conforto das paradas 0.193 0.00
Conforto dos veiculos 0.286 0.00
ul 5.47 -
u2 7.69 -
u3 9.95 -
ud 14.4 -

Pseudo-R2: 0.372

Log-likelihood: -1290.865
Fonte: elaborado pelo autor

O modelo apresentou um ajuste satisfatorio, indicado pelo Pseudo-R? igual a 0.372. Segundo
Orttzar e Willumsen (2011) valores proximos a 0.4 podem representar 6timos ajustes.

Em relagdo as caracteristicas de qualidade do servico, as variaveis significativas no modelo
final sdo as apresentadas na Tabela 5. Semelhante ao estudo de Eboli e Mazzulla (2007), o
estudo de Tavares (2019) para a cidade de Porto Alegre, onde também foram utilizados os dados
da pesquisa QualiOnibus, propds em correlacionar as variaveis observadas com as variaveis
latentes.
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5.1 Avaliacdo e comparacéao dos estudos
Comparando os resultados dos estudos, foi possivel identificar os atributos mais relevantes para
ambos (Tabela 6).

Tabela 6: Comparacéo da relevancia dos atributos

Variavel independente Pesquisa atual Estudo Tavares (2019)
Acesso ao transporte relevante -
Atendimento ao cliente relevante -
Confiabilidade (chegada) - relevante

Confiabilidade

(congestionamentos)

Confiabilidade (geral) relevante relevante
Confiabilidade (saida) relevante relevante
Conforto das estacdes - -
Conforto dos onibus relevante

Conforto dos pontos de énibus

Conforto dos terminais - relevante
Disponibilidade relevante -
Forma de pagamento da tarifa -
Gasto com transporte relevante -
Informagédo ao cliente -

Integracdo entre linhas - -
Poluic&o sonora e atmosférica -

Rapidez do deslocamento relevante relevante
Seguranga (acidentes) -

Seguranca publica relevante relevante

Nota: As palavras destacadas em vermelho indicam elevada relevancia, enquanto as
de destaque em negrito e dourado, indicam média e pequena relevancia,
respectivamente.

- relevante

Fonte: elaborado pelo autor

No trabalho realizado por Tavares (2019) as caracteristicas definidas como operacionais tais
como Rapidez do deslocamento, Confiabilidade (geral), Confiabilidade (saida),
Confiabilidade (chegada), Confiabilidade (congestionamentos) influenciaram diretamente a
satisfacdo dos usuarios com o sistema, indicando a relevancia dessas caracteristicas. Dentre
elas, a mais importante foi Confiabilidade (chegada), mostrando a importancia para 0s usuarios
de chegar no destino no tempo previsto. Adicionalmente, Conforto dos terminais e Seguranca
publica também se mostraram importantes para 0s USUArios.

Analisando o estudo atual, as variaveis independentes apresentam a mesma escala de medicéo,
sendo possivel comparar suas magnitudes dos coeficientes estimados diretamente. De forma
decrescente, o0 atributo mais representativo do servico foi 0 Acesso ao transporte (5 = 0.453)
aos pontos de embarque e desembarque e circulagdo nos mesmos. A localizacdo adequada das
paradas, estacOes e terminais para que as pessoas ndo se locomovam demasiadamente,
contribuindo para o problema da primeira/Gltima milha, se mostrou determinante para a
demanda de Porto Alegre. Isso poderia explicar o principal motivo das pessoas optarem pelo
servico de ridesourcing (Figura 5), quando tiverem essa op¢do, ao substituirem a sua viagem
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através dos coletivos. No estudo desenvolvido por Tavares (2019) o atributo Acesso ao
transporte ndo foi significativo no modelo final (Tabela 6).

O Gasto com transporte foi 0 segundo atributo considerado relevante com valor de seu
respectivo f igual a 0.416, o que ja era esperado. Isso estd relacionado que quanto mais a
demanda esta satisfeita com o gasto do servigo, mais impacta na satisfacdo com o servico geral.
Contudo, equacionar a tarifa de um modo justo ndo é simples. Como ndo ha subsidios da
Prefeitura de Porto Alegre para o valor da tarifa, o usuario pagante que abarca com todo o custo.
Assim, revisdo de isencdes e descontos na tarifa foram realizadas (EPTC, 2018a). Nos dias
atuais, a gratuidade para as pessoas entre 60 e 64 ndo existe mais (EPTC, 2018b). No estudo de
Tavares (2019), o Gasto com transporte ndo teve impacto significativo para a satisfacdo do
usuario, o que foi o contrario do esperado, e se concluiu que poderia estar relacionado com o
elevado percentual de pessoas (Figura 5) que ndo poderia ter substituido a viagem com qualquer
outro meio de transporte.

O Atendimento ao cliente (8 = 0.395), que corresponde a capacitacdo da tripulacdo e de outros
funcionarios que estdo a disposicao do cliente, se mostrou relevante na 6tica dos entrevistados.
Capacitar quem oferece algum tipo de servigo sempre contribui para a satisfacdo do usuario,
permitindo-o ser fiel a quem o valoriza. Da mesma forma que o atributo Acesso ao transporte,
o atributo Atendimento ao cliente nao foi significativo para o estudo de Tavares (2019).

A prdéxima caracteristica que se mostrou relevante foi o0 Conforto dos veiculos (8 = 0.286), o
que também era esperado, pois 0s passageiros ficam na maior parte do deslocamento no interior
destes. Em 2016, houve uma qualificacdo da frota, através de licitacdo, que incluiu veiculos
com nova identidade visual com a identificagdo clara da regido por cores, prefixos maiores e
letreiros eletrénicos. Além disso, 0s novos veiculos sdo todos acessiveis, menos poluentes, além
de portar ar-condicionado com a previsdo de que todos 0s carros terdo esse equipamento até
2026 (EPTC, 2016). Também houve um aumento de 35% de veiculos articulados e diminuiu a
ocupacdo de 6 passageiros/m2 para 4 passageiros/m? (EPTC, 2016), o que contribui
positivamente para o dimensionamento das linhas. Para o estudo de Tavares (2019), o Conforto
dos veiculos é uma das variaveis que correlaciona bem o conforto geral do servico, mas foi
inesperado que ndo era o principal atributo desse construto, mas sim o Conforto dos terminais.

A Figura 9 apresenta o detalhamento do quesito Confiabilidade em: saida dos veiculos no
horario programado; chegada ao destino sem atrasos e congestionamentos enfrentados. A
caracteristica que se sobrep6s com g igual a 0.277, inclusive na prépria Confiabilidade de uma
maneira geral (5 = 0.218), foi a saida dos veiculos no horario programado. Isso provavelmente
esta conectado ao tempo que as pessoas ficam expostas na parada sujeitas as intempéries e
principalmente as adversidades relacionadas a seguranca publica. No estudo de Tavares (2019),
a Chegada ao destino sem atrasos que preponderou sobre os demais ao analisar as
caracteristicas operacionais, com a afirmativa de que se o usuario ndo confiar no 6nibus para
seus deslocamentos, ele podera chegar mais cedo do que o necessario na parada, mesmo que
isso acarrete chegar muito antes do desejado ao seu destino.

Outra caracteristica importante para a satisfacdo do usuério é a minimizacdo do tempo gasto
desde a sua origem até o destino, ou seja, a Rapidez do deslocamento (5 = 0.229). Dessa forma,
cresce a importancia de paradas prdoximas da origem e destino; faixas exclusivas para o
transporte coletivo que impactam positivamente na velocidade operacional do deslocamento.
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Com efeito, os gestores da mobilidade urbana em Porto Alegre segregaram faixas preferenciais
de algumas das vias mais movimentadas da cidade em horarios estabelecidos para que o fluxo
de transporte coletivo se mantenha continuo, o que agrega valor a satisfacao do usuério (EPTC,
2016; Porto Alegre, 2018a). Tavares (2019) também identificou que a Rapidez do deslocamento
é um atributo que impacta na operagdo do servico e da mesma forma indicou que as solucdes
acima séo boas.

A Disponibilidade, ou seja, a oferta do servico foi uma das caracteristicas observadas
considerada significativa na satisfacdo do usuério (# = 0.219), o que é salutar. Quanto maior a
oferta do servico, maior a satisfacdo do usuario. De qualquer forma, foi inesperado que tal
atributo ficou abaixo de outros como Acesso ao transporte, que possui o dobro da significancia,
e Atendimento ao cliente. Da mesma forma que o Gasto com transporte, foi inesperado que a
Disponibilidade ndo foi significativa no estudo de Tavares (2019).

Atributo que também foi considerado relevante, a preocupagdo dos usuarios com a Seguranga
publica (# = 0.218) contra roubos, furtos e agressdes ndo se limita apenas nas paradas, mas
também no interior dos coletivos. Tais eventos fogem da algada dos prestadores de servigo por
serem eventos fortuitos, mas tem forte influéncia na escolha do individuo ao preferir o 6nibus
para seus deslocamentos. Entretanto, mecanismos de prevengdo como cameras de seguranga
ostensivas; iluminacdo adequada nas paradas e no interior dos coletivos; incremento do botédo
do pénico para a tripulacédo acionar a central de seguranga poderéo dificultar a oportunidade do
criminoso, inibindo-o. Cabe ressaltar que a preocupacao com a Seguranca publica também se
tornou relevante no estudo de Tavares (2019). Inclusive, foi o destaque do construto salde e
seguranca e essa preocupacdo ja foi identificada em diversos estudos na capital como, por
exemplo, Souza (2012) e Golbspan (2016).

Para a Confiabilidade, com £ = 0.218, apresentou que é diretamente proporcional com a
satisfacdo do usuario. Contudo, foi inesperado que esse atributo tenha ficado abaixo de outros
como Acesso ao transporte e Atendimento ao cliente. A confianca no servico remete ao
planejamento que o usudrio faz ao se deslocar. Entretanto, acidentes na via, congestionamentos,
manifestacdes impactam na Confiabilidade, o que pode levar o usuario a migrar para outro meio
de transporte. Tavares (2019) ratifica que a Confiabilidade é essencial para o individuo. Mais
do que isso, o estudo de Tavares (2019) reforca que ndo somente a Confiabilidade de uma
maneira geral é importante, como o seu detalhamento (Figura 9) foi todo relevante para o
construto caracteristicas operacionais. Uma das formas para fortalecer a confianca no servico é
disponibilizar para a demanda aplicativos em que informe a localizagdo em tempo real dos
veiculos, entretanto tal aplicacdo impactaria no preco da tarifa.

Os gestores da mobilidade urbana devem ficar atentos ao Conforto das paradas (# = 0.193), j&
gque muitas ndo possuem assentos, iluminacdo adequada, que gera sensacao de seguranga ao
usuario, e abrigo. E, quando possui esse Ultimo, ndo ha capacidade condizente com o numero
de pessoas. Entretanto, para Tavares (2019) o destaque do construto conforto foi o Conforto
dos terminais, apesar do Conforto das paradas ter sido relevante. De qualquer forma,
investimentos na infraestrutura de locais onde o usuario devera obrigatoriamente dispor de seu
tempo ao esperar 0 6nibus para que ele se sinta protegido e confortavel, agrega valor ao servigo.

Para finalizar, o ultimo item considerado relevante foi a Forma de pagamento da tarifa (5 =
0.140). Percebe-se pela Figura 6 que a bilhetagem eletronica é amplamente utilizada por 80%
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dos entrevistados, consagrando o cartdo TRI como um facilitador para o servigo, podendo
inclusive o usudrio recarregar o cartdo atraves da Internet e pelo aplicativo nos smartphones.
Da mesma forma que os atributos Acesso ao transporte e Atendimento ao cliente, o estudo de
Tavares (2019) identificou que o atributo Forma de pagamento da tarifa ndo foi significativo.

6 CONCLUSAO

O objetivo desse estudo é verificar a anélise do servico do modal dnibus, oferecido em Porto
Alegre, sob a perspectiva dos usuarios, de forma a identificar e hierarquizar as caracteristicas
de qualidade que impactam na satisfacdo da demanda. Adicionalmente, comparar os resultados
obtidos a partir da utilizacdo de modelos de escolha discreta com os resultados obtidos em um
estudo prévio realizado por Tavares (2019), no qual foi utilizada uma técnica alternativa de
modelagem (modelos de equacdes estruturais). Ambos os estudos utilizaram a pesquisa de
satisfacdo QualiOnibus, desenvolvida pelo WRI Brasil, e aplicada na cidade de Porto Alegre.
Modelos logit ordenados foram estimados para analisar a relacdo entre a satisfacdo com as
caracteristicas de qualidade e a satisfacdo dos usuarios com o servico ofertado.

Os resultados mostraram que Acesso ao transporte, Atendimento ao cliente, Seguranca publica,
Forma de pagamento da tarifa, Gasto com transporte, Disponibilidade, Rapidez do
deslocamento, Confiabilidade do servigo de maneira geral, Confiabilidade (saida), Conforto
das paradas, Conforto dos veiculos influenciam a satisfacdo dos usuérios. Dentre elas, as
variaveis que apresentaram maior impacto foram o Acesso ao transporte, Gasto com transporte
e Atendimento ao cliente. Para melhorar a acessibilidade, uma alternativa seria integrar o
servico do modal 6nibus com o servico de ridesourcing em locais que o problema da
primeira/ultima milha é elevado. Sugere-se, para estudos futuros, avaliar a demanda potencial
de um servigo integrado entre o ridesourcing e o transporte publico. Para diminuir o Gasto com
transporte sob a Otica do usuario, uma sugestdo poderia ser a revisdo de isencOes, a qual tem
impacto significativo a curto e longo prazo.

A comparacdo dos resultados do presente trabalho com os obtidos em um estudo prévio
(Tavares, 2019) identificou semelhancas e diferencas. As caracteristicas operacionais Rapidez
do deslocamento, Confiabilidade (geral), Confiabilidade (saida) foram relevantes em ambos
o0s estudos, mostrando a importancia em criar mecanismos para reforgar esses atributos. Por
exemplo, faixas exclusivas para os dnibus impactam positivamente na velocidade operacional
e na confianga dos wusuarios. Entretanto, Confiabilidade (chegada), Confiabilidade
(congestionamentos) ndo foram significativas no presente estudo, mas foram relevantes no
estudo anterior. 1sso € uma consequéncia das técnicas utilizadas, sendo que Tavares (2019)
utilizou modelos de equacdo estruturais, as quais levam em consideracdo a correlacdo entre
caracteristicas similares. Nos modelos logit ordenados, essa correlacdo ndo é levada em
consideracdo e ainda, se buscam especificar as fun¢des de forma a ter baixa correlacéo entre as
variaveis independentes.

As variaveis Conforto dos pontos de 6nibus, Conforto dos Onibus e Seguranca publica
apresentaram relevancia em ambos os estudos. Um aplicativo que permita ao usuario identificar
em tempo real a localizacdo dos veiculos poderia reforgar a confianga no sistema, elevar a
sensacdo de seguranga por ndo ficar muito tempo exposto na parada e melhorar a informacao.
Investir em infraestrutura nas paradas visando o conforto do cliente poderia contribuir para a
sua seguranca. Por fim, aumentar o conforto dos veiculos, como climatizé-los e instalar wi-fi
nos mesmos poderiam contribuir para a satisfacdo dos usuarios.
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