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RESUMO

Este trabalho trata da identificacdo dos fatores importantes para a qualidade de servicos do transporte urbano de
passageiros na ligagdo de travessia na Bafa de Guanabara entre Rio de Janeiro (praga XV) e Niterdi (praca
Araribdia). A partir da teoria de “lacunas de percep¢do da qualidade” sdo identificadas diferencas entre as
percepgdes de atributos de qualidade entre especialistas (poder publico, operadores ou pesquisadores) e
consumidores de servico de transporte publico. Foi realizada consulta a especialistas, que indicam, através de
técnica Delphi, qual é, na sua 6tica a importancia dos atributos de qualidade. Obtém-se assim uma prioriza¢do
dos atributos, comparada com as preferéncias reveladas dos clientes de transporte publico que residem na drea de
influéncia da referida ligacdo, obtidas de um estudo ja existente. Os resultados ndo apenas demonstram as
diferencas da percepgdo dos agentes, mas também destacam os atributos decisivos para melhoria de qualidade de
servigos de transporte urbano.

ABSTRACT

This work is concerned with identification of important factors for passengers' urban transport service quality
referring to the connection crossing Guanabara Bay between Rio de Janeiro (square XV) and Niterdi (square
Araribdia). There are identified, based on the "quality perception gaps theory”, quality attributes’ perceptions
differences between group of experts (public administrators, operators or researchers) and public transport
service consumers. It was carried out experts’ consultation, indicating, through Delphi technique, what was their
point of view with respect to quality attributes’ importance. Thus, it is acquired an attributes’ priority compared
with the revealed public transport customers’ preferences living at the direct access area of the referred
connection, obtained from an already existing study. The results not only demonstrate the agents’ perception
differences, but also they highlight the decisive attributes for urban transport service quality improvement.

1. INTRODUCAO

O transporte publico de passageiros € o meio de transporte mais utilizado no Brasil que
movimenta os maiores contingentes populacionais, pela regularidade dos servigos ofertados,
valor das tarifas e pela acessibilidade oferecida (CNT, 2002), mas, principalmente pela falta
de alternativas. A participagdo de transporte rodovidrio de Onibus continua sendo
predominante, em detrimento de sistemas sobre trilhos ou aquavidrios. Entretanto, ao longo
dos anos, observa-se a reducdo de demanda de transporte piblico de passageiros de uma
maneira geral.

Alguns fatores contribuiram para esta realidade, tais como: o crescimento populacional dos
grandes centros urbanos e o adensamento das dreas metropolitanas, que agravaram oS
problemas de congestionamento das vias, devido ao rapido crescimento da frota veicular e da
demanda, caracterizada pelo aumento do uso do transporte individual e o surgimento do
transporte informal. Estes fatos vém trazendo altera¢des na divisdo modal dos transportes
urbanos no pafs, restringindo as possibilidades de ampliagdo dos servicos, ocasionando queda
da qualidade dos servigos ofertados e produzindo reflexos na qualidade de vida da populacéo.

Entretanto, como o transporte coletivo é fundamental para o deslocamento da populagdo,

principalmente para as camadas de renda mais baixa, é importante que seja satisfatéria a
qualidade de servigos percebida pelo cliente/usudrio, resultante da comparagdo do servigo
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esperado e do servigo percebido. Os indicadores de qualidade decorrentes desta comparacdo
devem determinar a priorizacdo de determinados atributos efetivamente desejdveis para
servico de transporte.

Convém observar a necessidade das organizagdes de orientarem uma producio de qualidade,
de acordo com as necessidades do mercado. Desta forma, o mercado deve ser tratado por meio
de estratégias de marketing, fundamentadas na mensura¢do da importancia dos atributos de
servico de transporte para seus clientes. Pretende-se aqui dar destaque a mensuracdo da
importancia dos atributos de servigo de transporte desejaveis por seus clientes. Assume-se a
existéncia de lacunas (discrepancias) entre as percepgdes dos que planejam ou oferecem
servicos e dos seus consumidores, refor¢ando-se a importancia de verificacdo regular das
necessidades, expectativas e avaliacdes dos clientes em relagdo a servicos colocados a sua
disposicao e por eles escolhidos ou rejeitados, com vistas a reduzir erros durante adaptacio ou
desenho de novas alternativas de servigos de transporte coletivo.

Assim, este trabalho tem como objetivo identificar os fatores importantes para a qualidade de
servicos do transporte urbano de passageiros, considerando a percep¢do dos agentes
envolvidos na produgdo, consumo e regulamentacdo do mesmo (poder piiblico, empresas
operadoras e clientes). O objeto de estudo é uma ligacdo intermunicipal metropolitana de
passageiros, qual seja: ligacdo Rio (praca XV) e Niter6i (praga Araribdia) atravessando a Baia
de Guanabara. Transporte publico de passageiros disponivel nesta travessia é de 6nibus, barca
e van, alternativas atuais cujos operadores devem levar em consideragdo os atributos de
servico determinantes para qualidade e, portanto, na escolha modal dos seus clientes.

Entretanto, a definicdo dos atributos de qualidade vai depender das percepcdes e necessidades
dos trés atores. Assume-se aqui hip6tese da existéncia de lacunas de percepgdes entre aqueles
que usam transporte (clientes) e aqueles que o planejam ou ofertam (poder piiblico,
planejadores e operadores), que devem ser, na gestdo do servico de transporte, minimizadas.
Este trabalho deve, entio, comprovar essas lacunas e demonstrar quanto os gestores ou
operadores erram, quando planejam e projetam servigos de transporte guiados apenas por suas
préprias percepgdes/convicgdes.

2. IMPORTANCIA DE QUALIDADE DE SERVICOS NO TRANSPORTE

O assunto qualidade no transporte publico tem sido alvo de diversos estudos nas empresas
operadoras e Orgdos gestores, buscando manter e ampliar o seu mercado de atuacdo e a
capacitacdo de seu servico. A busca de melhoria dos servigcos prestados por parte das
empresas, significa investir ndo sé em tecnologias mais avangadas, mas em processos
consistentes de qualidade que devem resultar em servigos com atributos mais atraentes para
seus clientes.

Embora existam programas de qualidade e produtividade durante duas décadas, os operadores
e poder publico continuam defrontando-se com problema de demanda reduzida que tentam
recuperar.

A importancia de pesquisas de opinido junto aos clientes é observada como fundamental para

a avaliacdo dos niveis de qualidade e para futura decisdo gerencial (Cangado, 1995, 1996;
Félix, 2001; Spinelli e Ferraz, 1999). Através dessas pesquisas pode-se medir e priorizar seus
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desejos e necessidades e extrair os atributos mais importantes na sua percep¢do, conhecendo
as principais razdes relativas a escolha modal.

Parametros como acessibilidade, conforto e confiabilidade, dentre outros, influenciam na
avaliacdo da qualidade do transporte publico, onde ganha destaque a opinido dos clientes, por
informar aos 6rgdos gestores e empresas operadoras sobre a qualidade de servigo prestado,
permitindo a adoc¢do de medidas corretivas para este sistema, conforme destacado por Spinelli
e Ferraz (1999).

A decis@o gerencial definida a partir da pesquisa com clientes foi apontada em diversos
trabalhos (Bodmer e Rodrigues,1999; Fernandes e Bodmer, 1997) como importante para o
monitoramento do desempenho das empresas, que com base na andlise de mercado pode
planejar e formular estratégias mercadoldgicas, necessdrias para recuperagdo do setor.

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

A investigacdo em tela, com objetivo de verificar hipétese de significativas divergéncias entre
a percepc¢ao dos “clientes” e dos “provedores” dos servigos de transporte, teve suporte em
teoria de “lacunas de percepcdo da qualidade”.

Adotando essa teoria para formulagdo do problema, optou-se, no primeiro momento, por
pesquisa, através de técnica Delphi, junto aos “provedores” — entendidos aqui por todos
aqueles que, de alguma forma, podem influenciar concepgdo, planejamento e gestdo das
alternativas de transporte (poder piiblico, operadores e pesquisadores), com a finalidade de
identificar a sua percepcdo relativa a atributos de servico de transporte mais importantes. Os
resultados desta pesquisa foram confrontados com informagdes sobre preferéncias dos clientes
que residem na drea de influéncia da referida ligacdo, obtidas no estudo recente (Martins e
Bodmer, 2002).

3.1. As Lacunas ou divergéncias da qualidade

Parasuraman et al (1985) relatam a existéncia de um conjunto de lacunas (gaps) entre as
percepcdes da qualidade de servigo e os servigos prestados, que representam imprecisao no
processo de gestdo da qualidade. Os autores desenvolveram um modelo de andlise (figura 1)
que, conforme destacou Gronroos (1995), dedica-se a analise das fontes dos problemas que
envolvem a qualidade e pode ser utilizado para que as geréncias compreendam como a
qualidade pode ser melhorada, bem como na descoberta de formas apropriadas de elimina-las.
Os referidos autores mencionam cinco lacunas de qualidade na prestacdo de servicos: quatro
sdo relacionadas as percepg¢des do fornecedor do servico e uma relacionada as percepcdes do
cliente. Os autores propuseram que a quinta lacuna, relativa ao cliente, é funcdo das outras
quatro lacunas, pois a qualidade de servicos percebida pelo cliente é o resultado da
comparagdo do servico esperado e do servico percebido e em fungdo das quatro etapas do
processo de produgcdo do servigo: a prestacdo do servico, comunicagdes externas aos
consumidores, traducdo das percep¢des em especificacdes para qualidade do servico e
percepcdes da geréncia sobre as expectativas dos consumidores.

O modelo mostra que, para os administradores melhorarem a qualidade de servicos, a chave

para eliminar a lacuna do cliente incide na eliminagfo das lacunas da empresa/mercado, neste
caso, as lacunas 1 a 4. Os clientes perceberao falhas na qualidade de servigos caso exista uma
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ou mais lacunas da empresa, (Zeithaml e Bitner, 2003).

Servigo percebido

Lacuna 5 ¢
r- > Servico esperado — expectativa do cliente
E Lacuna 1 ¢
i Percepcio da geréncia sobre a expectativa do consumidor
E Lacuna 2 ¢
E Definicdo da qualidade de servi¢o -==n
1
E Lacuna 3 ¢
1
1
1
1
1
1
1
1

Servico oferecido
Lacuna 4

F--- Comumcagoes externas aos consumidores <

Figura 1: Modelo de Andlise de Lacunas da Qualidade de Servigo

Assim, a qualidade de servigos percebida pelo cliente € o resultado da comparagdo do servigo
esperado e do servico percebido, que pode ser determinada através da avaliacdo e prioriza¢do
de determinados atributos.

No presente trabalho o foco central da andlise é nas imprecisdes da percepcdo gerencial com
relacdo as expectativas do consumidor/usudrio - lacuna I - que pode comprometer o
relacionamento da empresa com os consumidores, resultando na sua insatisfacgdo.

3.2. Identificacio dos atributos — revisao bibliografica e técnica Delphi

Inicialmente foram selecionados os principais atributos e as suas caracteristicas, mencionadas
com maior freqiiéncia pelos autores estudados no levantamento bibliografico, relevantes para
servico de transporte publico de qualidade. Das 26 publicacoes destacam-se 9 (nove) atributos
como sendo de maior freqiiéncia na escolha de modo de transporte ¢ 118 (cento e dezoito)
caracteristicas de qualidade de servigo do transporte coletivo.

Com base neste levantamento aplicou-se técnica Delphi com um grupo de especialistas com
conhecimento da ligacdo em estudo. A técnica Delphi foi introduzida através da RAND
Corporation, de Santa Monica - Califérnia (EUA). A terminologia, também chamada de
“Método Delphi”, surgiu nos anos 60 e foi desenvolvida por Norman Dalkey e Olaf Helmer.
Linstone e Turoff (1975) relatam que o Delphi foi originalmente aplicado como um método
para estruturar um processo de comunicacio de grupo de modo a obter um consenso em um
grupo de especialistas. Diferentemente da aplicacdo inicial, mais recentemente, o método
busca identificar possiveis contrastes de idéias, caracterizando ndo sé como um instrumento
de previsdo, mas como uma técnica de apoio a decisdo que incide na busca de idéias e
estratégias organizacionais, com o intuito de aprimorar e auxiliar no processo de tomada de
decisao.

O método estd fundamentado em critérios subjetivos e trata-se de uma técnica qualitativa de
pesquisa com a finalidade de deduzir, refinar, organizar e explorar a opinido de especialistas
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de areas envolvidas no estudo, que compdem o Painel Délphico. A principal caracteristica do
método é o anonimato, ndo havendo identificacdo dos participantes, evitando a influéncia e
comunicagdo de um participante com outro e dentre as vantagens da utilizacdo da técnica
destacam-se o custo relativamente baixo e a ndo exigéncia da presenca fisica simultanea de
todos os participantes.

A Técnica Delphi representa a maneira pela qual se busca consenso entre pessoas em torno de
um determinado problema. Neste caso, o problema principal € a selecdo dos atributos de
servico mais importantes para o transporte piblico de passageiros para a travessia em questdo.

A identificacdo dos fatores representativos deu-se através da aplicagcdo de questiondrios aos
especialistas (do poder piiblico, empresas operadoras e de pesquisadores) da area de
transporte publico, na cidade do Rio de Janeiro (Forte, 2004). Assim, foram enviados 2
questiondrios, via internet em duas rodadas. No primeiro questiondrio (da la. rodada) foram
consolidadas as defini¢cdes provenientes do levantamento bibliografico. O segundo
questiondrio (correspondente a 2a. rodada) tem por objetivo coletar a opinido dos especialistas
sobre a relativa importancia dos atributos de transporte ptiblico que devem ser considerados
para qualidade de servigos, utilizando-se escala representativa do grau de importancia entre os
pares de atributos de transporte piblico previamente selecionados. Para a andlise, utilizou-se o
software Expert Choice, baseado na metodologia de andlise hierarquica (AHP) desenvolvido
por Thomas L. Saaty.

Optou-se por modo de comparacdo por importincia numérica no formato de questiondrio,
compativel com escala do software. A escala mencionada é apresentada: 1 — importincia
igual, 3 — importancia moderada, 5 — importancia forte, 7 - importancia muito forte e 9 -

importancia extrema.

Por fim, o software resultard em defini¢@o das prioridades, calculando e exibindo por meio de
um gréfico as prioridades resultantes dos elementos avaliados e apresentando a razdo/indice
de inconsisténcia dos julgamentos. O intervalo ou indice de inconsisténcia ideal deve ser
menor ou igual a 0,10. Para os resultados superiores a este valor, devem ser reavaliados até
alcancar a consisténcia ideal. Cabe ressaltar que, a soma de todos os pesos (de importancia
relativa dos critérios), resultantes das comparacdes paritdrias, deverd ser igual a 1,0 (100 %).

3.3. Analise comparativa

Uma vez identificados os atributos e sua importincia definida no consenso por especialistas,
resgatou-se resultados de pesquisa do Estudo de Viabilidade Técnico-econdmica de Servigos
de Transporte Aquavidrio em dez dreas Metropolitanas no Brasil Acquamobile (Martins e
Bodmer, 2002), que fornecem informacdes sobre as preferéncias representativas dos clientes
de transporte urbano de passageiros.

Na andlise foi considerada a prioridade de um conjunto de atributos e comparados os pesos de
cada atributo individualmente resultantes das duas pesquisas. Entretanto, devido a utilizagéo
de fontes de dados distintas (dos especialistas — técnica Delphi e dos clientes — dados
secunddrios de outra pesquisa), tornou-se imprescindivel compatibilizar os seus resultados.
Deste modo, alguns dados tiveram que ser excluidos da base analitica.
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4. ANALISE DOS FATORES IMPORTANTES: IDENTIFICACAO E COMPARACAO
Na apreciacdo, a seguir, serdo apresentados os atributos considerados na pesquisa com seus
ajustes especificos para andlise comparativa. Em primeiro lugar serdo identificadas as
prioridades dos especialistas, depois dos clientes e, finalmente, serdo comprovadas as lacunas
entre os dois grupos de percepgao.

Consolidou-se as defini¢des de atributos e de suas caracteristicas especificas, provenientes do
levantamento bibliografico e que foram ajustados e redefinidos de acordo com os resultados
obtidos na interagdo com os especialistas, obtendo-se um consenso apresentado abaixo:

o Acessibilidade: Facilidade de acesso ao sistema de transporte e as atividades;

o Freqiiéncia: Indice de ocorréncia da oferta do servigco dentro do intervalo de tempo;

o Confiabilidade: Minimizago da incerteza do usudrio quanto a prestacdo do servigo de
forma efetiva nas condicdes pré-estabelecidas;

o Tempo: Periodo de realizagdo de atividades necessarias ao deslocamento (tempo de
viagem, tempo de espera, tempo de transferéncia) entre uma atividade e outra;

o Conforto: Bem estar material referente ao servigco oferecido, relacionado com as
expectativas de cada um;

o Preco: Valor estabelecido por decisdo politica com base em defini¢des contratuais e
andlise técnica ou pericial;

o Seguranga: Confianca do usudrio de que estd protegido quanto a ocorréncia de
incidentes que atentem contra sua integridade fisica e psicoldgica;

o Atendimento e Relacionamento: Relacionamentos estabelecidos pelas operadoras de
transporte e também pelo poder regulador com os clientes do servigo, envolvendo
trocas de informagdes e que resulte em uma imagem ou opinido que um passa a ter
do outro; e

o Comunica¢do e Informagdo: Troca de informagdes entre a operadora e os clientes (ou
sociedade em geral), resultando em uma imagem ou opinido que um passa a ter do
outro.

Para a andlise comparativa foi necessdria a exclusdo de trés atributos originalmente definidos
na pesquisa com especialistas: confiabilidade, atendimento e relacionamento e comunicagio e
informacdo. O primeiro é referente ao desempenho de transporte associado a maioria dos
outros atributos e, portanto representa uma outra dimensdo e ndo um atributo especifico,
podendo-se assumir que o mesmo tenha possibilidade de criar condi¢des de dependéncia do
modo, quando seu valor for alto. Da pesquisa com os clientes foi excluido atributo equivalente
e que também representa dependéncia, ou seja: tinico meio. O segundo e o terceiro t€m uma
funcdo complementar a outros atributos, mas foram excluidos, por ndo estarem mencionados
na pesquisa junto a clientes e também por representarem menos de 7% na primeira rodada
junto a especialistas. Assim, os atributos selecionados para a andlise comparativa de
percepcdes sdo: Acessibilidade, Fregiiéncia, Tempo, Conforto, Preco e Seguranga.

O resultado junto a especialistas (com indice de inconsisténcia da comparagdo paritdria de

apenas 0,02) revela as seguintes prioridades (figura 2): Tempo (21,7%), Seguranga (18,7%),
Prego (17,5%), Fregiiéncia (15,6%), Conforto (13,3%) e Acessibilidade (13,2%).
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‘ Comparacio da Relativa Importéncia dos Atributos

Tempo ; ; ; ‘ 1121,7%
. Seguranga ‘ ‘ ‘ 118,7%
é Preco ‘ ‘ 1 17,5%
g Freqiiéncia ‘ 15,6 %
Conforto ‘ ‘ 7 1313%
Acessibilidade I 132%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Importéancia (%)

Figura 2: Resultado Final da Andlise das Prioridades consideradas por especialistas

A pesquisa com os clientes buscou identificar os principais atributos considerados importantes
pela populacdo pesquisada. Os resultados permitem mostrar as preferéncias dos clientes de
transporte coletivo nas viagens a trabalho e a estudo (mais de 80% das viagens didrias),
identificando os atributos que influenciam na sua escolha modal. Conhecendo-se as principais
razdes para essa escolha, torna-se possivel intervir nas alternativas existentes ou propor novas,
mais atraentes para os seus clientes. Andlise de freqiiéncia dos atributos mencionados por
clientes indica suas prioridades.

Os resultados apresentados nas figuras 3 e 4 permitem conhecer as preferéncias dos clientes
residentes no Rio de Janeiro (drea em torno da baia de Guanabara) e na area de influéncia
direta da ligacdo em estudo (Niterdi - Rio).

Atributos mais importantes de escolha modal:
Rio de Janeiro

‘ ‘ ‘ 29,6 %
Acessibilidade )
Preco 25,5%

Frequéncia 19,2%

Tempo de Viagem

Atributos

7.0%
6,6%

Conforto

Seguranga

-

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

Importéancia (%)

Figura 3: Resultado Final dos Atributos mais Importantes de Escolha Modal: Rio de Janeiro
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Constata-se que a Acessibilidade (29,6%) foi apontada como a mais importante na decisiao
modal dos clientes no Rio de Janeiro. Em segundo, vem o Preco (25,5%) e em terceiro a
Fregiiéncia (19,2%). Os outros ndo foram expressivos, desta forma, influenciam pouco na
escolha.

Atributos mais importantes de escolha modal:
praca Araribéia - praca XV
38,2%
Acessibilidade J
Preco 19,4%
v
é Tempo de Viagem 13,9%
E Conforto 13,2%
<«
Frequéncia
5,6%
Seguranga 2 ! ‘ o ‘ ‘ ‘
0% 10% 20% 30% 40%
Importéncia (%)

Figura 4: Resultado Final dos Atributos mais Importantes de Escolha Modal:

Niterdi - Rio de Janeiro.
De acordo com a figura 4, a Acessibilidade (38,2%) é considerada o mais importante na
decisdo modal na drea de influéncia direta. Em segundo, o Preco (19,4%) e em seguida,
Tempo de Viagem (13,9%). Constata-se que hd convergéncia de opinido a respeito destes
atributos, em relagdo aos clientes pesquisados na drea da Baia de Guanabara. Assim, nas duas
dreas pesquisadas, os clientes priorizam os mesmos atributos. O atributo Seguranga (5,6%) foi
o menos mencionado, havendo, nesse caso, também convergéncia na percep¢ao dos clientes
nas duas 4reas.

Em seguida foi realizada a andlise comparativa das percep¢des mensuradas, sendo analisadas
as suas diferencas e/ou similaridades segundo as opinides coletadas junto aos especialistas e
das pesquisas com clientes de servigos de transporte.

No processo de escolha modal, os clientes escolhem os critérios que julgam prioritarios entre
“n” alternativas disponiveis (dnibus, automdveis, vans, barcas). No entanto, os especialistas
priorizam outros critérios, que sdo os atributos genéricos. Para a selecdo dos fatores mais
importantes, na pesquisa com os clientes foram priorizados os critérios, de acordo com os
pesos atribuidos na escolha. O foco central da andlise é nas imprecisdes da percepcdo
gerencial com relacdo as expectativas dos clientes (Lacuna 1) do modelo acima descrito,
dando destaque aos atributos de Tempo, Acessibilidade, Fregiiéncia, Seguranca, Preco e
Conforto. Das pesquisas com clientes foram considerados dois conjuntos: um dos residentes
em torno da Bafa de Guanabara como um todo e outro, especifico dos residentes na drea de

influéncia da liga¢@o praga XV — praga Araribdia.
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Tempo

Para os especialistas, o atributo Tempo (21,7%) foi considerado o mais importante. Observa-
se, que na pesquisa referente a ligagcdo praga Araribdia - praga XV (13,9%) e Rio de Janeiro
(12,1%) junto aos clientes, o Tempo de Viagem nio foi tdo valorado quanto na pesquisa com
especialistas.

Atributo Tempo
Resultado segundo opinidio dos especialistas e dos usuarios

(praga Araribdia - praca XV)

Rio de Janeiro

opinido dos especialistas : l2197‘7

0% 5% 10% 15% 20% 25%

= Opinido dos especialistas Importancia (%)
O Opinido dos usudrios / dreas de pesquisa

Figura 5: Resultados segundo opinido dos especialistas e dos clientes - atributo Tempo

Acessibilidade

Ao analisar o atributo Acessibilidade, observa-se que hd lacuna significativa entre as
percepgdes, aproximando-se a 50% de diferenca. Os especialistas ndo priorizaram este
atributo (13,2%) tanto quanto os clientes no Rio de Janeiro na drea em torno da Baia de
Guanabara (29,6%) e na ligacdo praca Araribdia - praca XV, (38,2%). Ha indicios de que os
clientes sdo mais sensiveis a distancia de caminhada e/ ou tempo de caminhada do ponto de
origem ao ponto de embarque do que os especialistas supdem.

Atributo Acessibilidade
Resultado segundo opinido dos especialistas e dos usuarios

(praga Araribdia - praca XV) )

Rio de Janeiro P\ 29,6%

opiniéo dos especialistas 13,2%

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

[ Opinido dos especialistas Importancia (%)
[ Opinido dos usudrios / dreas de pesquisa

Figura 6: Resultados segundo opinido dos especialistas e dos clientes - atributo acessibilidade
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Observe-se ainda que, certamente, nas ligagdes que podem ser atendidas por alternativas de
transporte fixas (tais como trem, metrd ou barcas) sdo consideradas pouco acessiveis,
enquanto que os automoveis, vans e Onibus oferecem maior acessibilidade e representam
opg¢odes mais escolhidas.

Fregqiiéncia

O atributo Fregiiéncia foi considerado pouco relevante para os clientes de praca Araribdia -
praga XV (9,7%), no entanto observa-se opinido divergente para os clientes do Rio de Janeiro
(19,2%) e para os especialistas (15,6%) que consideraram um atributo importante. Isso pode
ser explicado pelo fato dos clientes acreditarem que os servigos de transporte publico ofertado
nesta drea possuem a freqiiéncia adequada, sendo prioridade para eles outros atributos, e
também, por ser drea de passagem e central, a oferta é grande com alta freqii€ncia
acompanhada com confiabilidade.

Seguranga

No item Seguranca, o peso dado pelos especialistas (18,7%) foi muito maior do que o
considerado pelos clientes que, na drea do Rio de Janeiro (6,6%) e praca Araribdia - praga XV
(5,6%), ndo priorizam este atributo. Este deve traduzir a confianga do usudrio de que estd
protegido quanto a ocorréncia de incidentes que atentem contra a sua integridade fisica e
psicoldgica durante a viagem. Esta percepcdo certamente difere daqueles que residem em

dreas mais distantes na regidao metropolitana do Rio de Janeiro.

Preco

O atributo Prego (valor do servico estabelecido por decisdo politica com base em defini¢des
contratuais e andlise técnica ou pericial), tarifa do servico também entendido pelo cliente
como seu custo, apresentou convergéncia na priorizagdo de opinides, na opinido dos clientes
da ligacdo praga Araribdia — pragca XV porém, com intensidades diferentes.

Os clientes do Rio de Janeiro (Baia de Guanabara) mostraram-se mais sensiveis em relagdo ao
atributo Preco (25,5%). Ha diferenca evidente se comparada a percepgdo dos clientes de
Niterdi — Rio de Janeiro (praca Araribdia — praca XV) (19,4%) e a opinido dos especialistas
(17,5%). A diferenca entre os clientes pode ser justificada pelo menor poder aquisitivo da
populacdo na drea do Rio de Janeiro. O Rio de Janeiro retrata uma opinido média dos
diferentes segmentos sociais, enquanto na praga XV — praca Ararib6ia a opinido dos clientes
das centralidades mais valorizadas, cuja renda familiar ¢ superior da renda média de toda a
regido metropolitana. A diferenca da percep¢do dos especialistas sugere um viés subjetivo,
talvez influenciado a seus habitos de escolha modal e a condi¢do sdcio-econdmica prépria
merecedor de uma investigagado especifica.

Conforto

O atributo Conforto apresenta também divergéncia nas opinides, tanto para os especialistas
quanto para os clientes. H4 uma diferenca para os clientes do Rio de Janeiro em torno da Baia
de Guanabara (7,0%), que ndo priorizaram este atributo como os clientes na ligacdo praca
Araribdia — praga XV (13,2%) e os especialistas (13,3%). Fato que pode ser explicado pela
auséncia de sistema de transporte puiblico de qualidade ou opg¢des diferenciadas em torno da
Baia de Guanabara e, nesse caso, para o cliente ndo ha escolha por motivo de conforto. O
poder aquisitivo dos clientes também pode influenciar sua escolha, sendo que os com baixo
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poder aquisitivo sdo menos sensiveis a este atributo. Os clientes de maior poder aquisitivo,
que normalmente utilizam os carros particulares ou transporte coletivo especial, acabam
assim, tendo mais opg¢des e consideram conforto como critério de escolha. Maiores detalhes
sobre estas diferencas podem ser vistas em Villavicéncio (2004).

Ao considerar todos os atributos em conjunto podem ser identificadas as lacunas de percepcao
(Figura 7), onde se percebem semelhancas entre as duas categorias de clientes e algumas
diferencas em relagdo a percepcdo do conjunto de especialistas.

Diferencas de percep¢io

acessibilidade

30 —e— Clientes Rio-Nitersi
seguranca 2 preco
—&— Clientes Rio (Baia de
Guanabara)
conforto tempo —#— Especialistas
frequéncia

Figura 7: Lacunas de percepcdo dos cinco atributos entre os especialistas e clientes

Destaca-se aqui, principalmente a supervalorizacdo da Acessibilidade maior importancia do
prego por parte dos clientes. O Tempo, Fregiiéncia, Conforto e, principalmente,Seguranca sao
mais valorizados pelo grupo de especialistas, que ndo acertaram aquilo que os clientes
desejam quando escolhem e avaliam servico de transporte.

5. CONCLUSOES

Identificados os atributos e caracteristicas mais importantes para a qualidade de servico do
transporte publico junto aos especialistas foram analisados os dados da pesquisa com os
clientes, para avaliar quais os atributos que influenciam significativamente na sua decisao.

Os resultados mostraram a existéncia de lacunas entre as diferentes percepgdes, confirmando
assim a hipétese inicial deste trabalho. Essas discrepancias podem induzir a imprecisdo da
percep¢do dos planejadores, empresdrios e operadores, a respeito das expectativas de
qualidade. Com a existéncia de uma ou mais lacunas na empresa, os clientes, perceberdo
falhas na qualidade de servigos, que podem acumular-se no decorrer do processo de
concepgdo, desenho e producdo de servigo. Identificar erroneamente as prioridades dos
clientes do servico de transporte pode significar a sua insatisfagdo com o servigo e gradativa
reducdo de demanda que tende a ser transferida para alternativas mais competitivas, mesmo
aquelas, que surgem no mercado informal.

De acordo com os resultados finais, constatou-se que os atributos priorizados pelos
especialistas ndo convergiram com os priorizados pelos clientes, que indicam Acessibilidade
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como o atributo mais relevante durante a sua escolha de modo de transporte. Embora os
resultados da pesquisa de percepgdo dos clientes confirmaram convergéncia de opinides, com
relag@o as dreas como o Rio de Janeiro (Bafa de Guanabara) e a ligagdo Niterdi — Rio (praca
Araribdia — praca XV), os atributos de escolha modal mais importantes na opinido dos clientes
podem diferir de localidade para localidade, uma vez em que as especificidades locais
(espaciais, sécio-econdmicas e culturais) podem interferir na sua decisdo final.

Conhecendo-se as razdes de escolha de transporte dos clientes aproveitam-se informagdes
mais relevantes para se pensar na formulacido de politicas e de estratégias mercadoldgicas a
serem utilizadas pelo poder publico e pelas empresas operadoras para melhorar a qualidade de
servicos de transporte publico de qualquer modo ou alternativa.

Desta forma, a decisdo gerencial deve ser definida a partir da pesquisa com os clientes que,
com base no conhecimento das suas necessidades e expectativas, permite monitorar o
desempenho das empresas ou do sistema de transporte. Assim, a partir da identificacdo dos
atributos mais importantes segundo as diferentes percepcdes, pode-se também orientar a
defini¢do dos padrdes de qualidade de servico de passageiros com maior precisio.
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