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RESUMO

O primeiro servico de transporte coletivo responsivo a demanda da América Latina iniciou suas operagdes em
Goiania no inicio de 2019. Para entender melhor o impacto deste novo modo de transporte, este-estudo buscou
avaliar a percepcédo de qualidade de usuarios e ndo usuarios do sistema, além de caracterizar o.perfil do usuario e
a motivacéo de uso do servico. Para isto, foram coletadas 130 entrevistas com usuarios e 93 com ndo usuarios, que
permitiram identificar o prego como principal motivador para a escolha do servicgo e © transporte individual por
aplicativo como o principal modo substituido. Em relacdo a percepg¢do de qualidade, os itens melhores avaliados
foram a conservagdo e conforto dos veiculos. Através de andlise fatorial, obteve-se/que tanto usuérios quanto nao
usuarios ddo grande importancia a localizacdo e seguranca no ponto de-parada; sendo itens com grande
porcentagem de avaliacdo inferior a regular. Portanto, investimentos em'itens com menor avaliacdo e maior
importancia teriam maior eficdcia em modificar a percep¢édo da qualidade do servigo ofertado.

ABSTRACT

The first demand-responsive public transport system in Latin America'was lunched in Goiania in early 2019. In
order to better understand the impact of this new mean of transportation, this study aimed to evaluate the perception
of quality of riders and non-riders of the system, besides to-describe the user’s profile and motivation to use de
service. For that, 130 surveys with riders and 93 with non-riders were collected, allowing to identify that the price
aspect is the main motivator for choosing the service,and individual transportation by app as the main replacing
mode. Regarding the perception of quality, items, with higher evaluation were the vehicle’s maintenance and
comfort. A factor analysis showed that riders and non-riders tend to attach great importance to the location and the
security aspects of the virtual stops; those items have a large proportion and low evaluation score. Therefore, new
investments in items with low quality_scores and high proportion of importance would be more effective in
changing the perception of quality of.the offered service.

1. INTRODUCAO

A mobilidade é um tema pertinente a vivéncia coletiva em meios urbanos, sendo definida como
o deslocamento das pessoas de um lugar a outro de modo mais eficiente possivel. Atualmente,
nas cidades se observam diferentes esforcos em prol da mudanca de tendéncias relacionadas a
mobilidade urbana,-em especial no que se refere a diminuicdo da taxa de motorizacéo e 0
controle da circulacdo de veiculos de modo a reduzir a emissdo de poluentes. Assim, de modo
a enderegar.os,impactos do automdvel na mobilidade e deslocamento urbano tem-se definido
inovadoras ‘estratégias e gestdes de transportes, como € o caso dos sistemas de transporte
publico coletivos responsivos a demanda (Siza, 2018; Navarro, 2018).

Em grandes centros urbanos, a presenca de servi¢os de mobilidade individual sob demanda é
corriqueira, entretanto modelos de transporte responsivos a demanda (DRT) de cunho coletivo
ainda séo minorias, em especial no Brasil. Na América Latina, Goiania foi a primeira cidade a
implantar esse sistema de transporte com o servi¢o CityBus 2.0 que esta em operacdo desde
fevereiro de 2019. De modo a ampliar a oferta dos servicos DRT de cunho coletivo e
possivelmente replicar os modelos existentes em outros contextos urbanos, se faz necessario
investigar o tema através de pesquisas académicas, como aponta Furtado (2017). Dessa forma,
avalia-se que explorar o entendimento e caracteristicas da sociedade, o principal ator tomador
de decisdo do servico, pode corroborar para o desenvolvimento de politicas publicas que
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promovam um ambiente urbano mais sustentavel nas esferas sociais, ambientais, econémicas e
politicas.

Desse modo, o presente estudo tem como objetivo geral avaliar o servigo CityBus 2.0 quanto a
satisfacdo do usuario e a percepcdo de qualidade do nao usuario do sistema DRT de Goiania.
Para tanto, os objetivos especificos a serem atingidos pela pesquisa sdo: descrever o perfil do
usuario e nao usuario respondente, avaliar a percepcdo de qualidade quanto ao acesso ao
Sservigo, ao equipamento, a prestagédo de servico, assim como sua principal motivacéo de uso ou
ndo uso do servico ofertado.

2. SISTEMAS DE TRANSPORTE RESPONSIVOS A DEMANDA

Os servicos de transporte responsivos a demanda (Demand Responsive Transport =~ DRT, em
inglés) sdo uma forma intermediaria de transporte entre o 6nibus e o taxi; tendo como
caracteristica a oferta de transporte através do agendamento de viagem-pelo usuario por meio
do uso de telefone ou smartphone. Desse modo, o itinerario de viagem é.alterado diariamente,
ou em tempo real, através da incorporagdo de informagdes da demanda (Mageean e Nelson,
2003; Hame, 2013).

Estudos e exemplos praticos estdo presentes desde a década de 1970 no cenério internacional.
Nesse periodo os servicos eram em geral operados por autoridades e organiza¢fes comunitarias
locais através de agendamento telefonico e visavam atender, principalmente, a populacdo PNE
- Portadores de Necessidades Especiais. No ano de.1992 a cidade de Gotemburgo implantou o
projeto PLANET, que objetivava utilizar em rotasflexiveis veiculos de médio e pequeno porte,
como as vans, no sistema de transporte publico (Nelson et al., 2010). No contexto do
planejamento de transportes, essa solucdo se mostrou interessante para o atendimento e garantia
de acessibilidade a rede de transporte pablico de regifes com baixa demanda em linhas de
transporte regulares, como avaliado por Murray et al. (1998) para as regides rurais de Brisbane
na Australia, por exemplo.

O projeto CityBus 2.0, operado pela HP Transportes, foi o primeiro servico DRT de cunho
coletivo e publico a entrar-em funcionamento na América Latina, e se apresenta como
alternativa para a comunidade local nos deslocamentos de curta distancia no centro de Goiania,
no Brasil (NTU, 2019). Segundo HP Transportes (2019), o CityBus 2.0 é um transporte publico
complementar sob.demanda por aplicativo de celular com rotas flexiveis e pontos de embarque
e desembarque virtuais, estando em consonancia com o formato de sistemas DRT presentes em
outras regides do mundo. O projeto de implantacdo do CityBus 2.0 estd sendo realizado de
forma gradual, em cinco etapas, e a expansdo ocorre a medida que cada etapa € consolidada.
Em operacdo desde fevereiro de 2019, o servico atende em sua primeira fase de implantacdo a
regiao- Centro Expandido de Goiania operando de segunda-feira a sabado das 6 as 23h em
veiculos com capacidade de até 14 passageiros.

3. QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO URBANO

Segundo Beirdo e Cabral (2007), € necessario medir a satisfacdo dos usuarios com o servico de
transporte publico e, principalmente, encontrar as fontes de insatisfacdo com este servico, a fim
de definir as areas de intervencao prioritarias, uma vez que o aumento da qualidade do servico
pode atrair novos usuéarios (Eboli e Mazzulla, 2008).

Segundo Lima Jr. (1995), o servico do transporte publico é diferenciado das demais atividades
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no que se refere a qualidade, devido a fatores como a intangibilidade de seus resultados, a
participacdo do cliente na producéo, a heterogeneidade dos processos e resultados, os picos de
demanda e o fato da producdo ndo ocorrer em um ambiente controlado, pois se desloca
espacialmente. O setor de transporte sofre ainda influéncia de outros setores que extrapolam a
possibilidade de atuacdo do operador do transporte, como a gestdo do transito, a conservagao
do sistema viario e a manutencdo da seguranga publica (Rodrigues, 2006).

Para o usuario, a avaliacdo da qualidade do servico é realizada durante todo o processo de
prestacdo deste servico, comparando suas expectativas com o que realmente percebeu sobre o
servigo prestado (Parasuraman et al.,1985). Segundo Mahmoud e Hine (2013) e Eboli e
Mazzulla (2008), a qualidade do servigo em transporte publico é definida como o quao bem um
servico fornecido corresponde as expectativas dos usuarios. No caso do transporte publico, um
servico utilizado rotineiramente e de baixa variabilidade do nivel de servi¢o, o'usuario ja possuli
uma expectativa formada que se aproxima do desempenho real do sistema. e que reflete o seu
julgamento da qualidade (Lima Jr., 1995).

Existem diversas técnicas desenvolvidas para mensurar a qualidade de servigos. A maioria dos
processos de melhoria da qualidade do servico ressalta a necessidade de identificar as
necessidades e prioridades dos clientes, medir a satisfacdo do usuario utilizando indicadores
apropriados, utilizar este feedback para avaliar os correspondentes parametros do servico e, por
fim, definir e implementar as medidas de melhoria, do servico fornecido aos clientes
(Tyrinopoulos e Antoniou, 2014).

A qualidade de um servi¢o pode ser entdo medida através do desempenho do servico, da
percepcao, ou através do desempenho em-unido com a percepcdo. Este trabalho focou apenas
na avaliacdo da qualidade a partir da.percepc¢do de usuarios e ndo usuarios do servigo.

3.1. Percepcdo da qualidade do transporte publico urbano

Neto (2014), ao analisar diferentes estudos referente ao comportamento de viagem, identificou
trés principais categorias de variaveis que exercem influéncia quando um individuo opta por
utilizar determinado modo~ de transporte, sendo elas: variaveis ambientais, variaveis
sociodemogréaficas e variaveis psicossociais. As variaveis ambientais englobam aspectos como
forma urbana, densidade e infraestrutura disponivel ao usuario. Ja a segunda categoria considera
variaveis sociodemograficas, como género, idade e renda. A terceira categoria considera
variaveis conhecidas como motivacionais, que incluem construtos como habito, estilo de vida,
atitudes, crencas, preferéncias e necessidades dos individuos.

Segundo Martins et al. (1997), a percepcdo individual e conjunta da qualidade dos sistemas de
transporte pablico varia bastante em funcdo da condicdo social e econdmica das pessoas, da
idade, do sexo, e por fatores internos e externos. Segundo o autor, os fatores externos séo 0s
aspectos culturais, influéncias pessoais que sdo exercidas sobre ele, opinides de grupos que
toma como referéncia positiva ou negativa para seu comportamento, propaganda boca a boca,
caracteristicas do mercado de prestacdo do servico de forma geral, existéncia ou ndo de
operadores alternativos, postura e aparéncias dos empregados e dos demais usuarios, dentre
outros. Enquanto os fatores internos sdo aqueles relacionados ao motivo da realizacdo do
deslocamento e atitudes sobre os servigos construidos.

Por fim, é importante ressaltar que, ao avaliar a percep¢do do usuario do servico de transporte
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publico, é necessario considerar que, devido a natureza hedonista do homem, a satisfacdo do
usuario sempre estard abaixo do nivel esperado, por sempre esperar viajar de um modo mais
rapido e confiavel do que aquele ofertado. Deve-se considerar também que o transporte € uma
atividade intermediaria, sendo utilizado para alcancar outro fim que néo o transporte em si, ndo
proporcionando satisfacdo independente da qualidade ofertada (Kawamoto, 2010).

4. SISTEMA DE TRANSPORTES E MOBILIDADE EM GOIANIA

A mobilidade ¢ vista como o deslocamento social de individuos para chegar a diferentes lugares
em suas atividades diarias, sendo considerada o resultado da interacdo dos deslocamentos de
pessoas e bens entre si e com o proprio meio urbano (Gutierrez, 2013). Essa interagao entre
deslocamentos e uso do solo s6 € possivel através da utilizacdo dos sistemas de transporte
urbano.

Em Goiania, o servico de transporte publico coletivo de passageiros é constituido pela capital
e 17 municipios do seu entorno, organizado em um modelo de gestdo.integrada do transporte
publico representada pela rede de servicos denominada Rede Metropolitana de Transporte
Coletivo — RMTC. Dos 18 municipios atendidos pela RMTC, destacam-se cinco, todos
conurbados, com maior ou menor grau de conurbagdo: Goiania, Aparecida de Goiania,
Trindade, Senador Canedo e Goianira. Nestes municipios residem 2.276.089 habitantes,
representando 93% do total de habitantes dos municipios constituintes da RMTC.

A RMTC é formada por 293 linhas de énibus, com.um modelo de ampla integracao fisico-
tarifaria entre elas, estruturada através de 21 terminais de integracdo e de mais de 6.000 pontos
de parada. Dentre as linhas oferecidas, destaca-se 0 BRT leste-oeste, conhecido como Eixo
Anhanguera, operado pela empresa estatal Metrobus. Além das linhas de transporte citadas, a
regido conta também com o atendimento.do servico de transporte complementar CityBus 2.0,
operado desde fevereiro de 2019.

5. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa tem caracteristica descritiva, a qual, segundo Gil (2008), tem como objetivo
primordial a descricdo das“caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno ou o
estabelecimento derelacdes entre as varidveis. Para tanto foram aplicados questionarios
estruturados em entrevistas embarcadas com usuarios e em plataforma online para usuarios e
ndo usuarios do servico.

Os questionarios estruturados foram compostos por 12 questdes de caracterizacdo do perfil do
usudrio;” 16 “itens de avaliacdo de qualidade em escala Likert e 1 questdo de avaliacdo da
motivagdo de uso ou ndo uso do sistema. A primeira parte correspondeu a caracterizagdo do
perfil do usuario compreende a descricdo do género, faixa etaria, regido de residéncia, renda e
padrdo de comportamento de viagens. A segunda parte buscou avaliar a percepg¢éo de qualidade
do entrevistado através de escala Likert variando entre Otimo, Bom, Regular, Ruim e Péssimo.
Os 16 itens avaliados na segunda etapa abordam aspectos de acesso e acessibilidade ao servico,
prestacdo do servigo, equipamento e percepcdo de seguranga. Por fim, a terceira parte do
questionario procurou entender a principal motivacdo da utilizacdo do servico por parte do
usuario e da ndo utilizacao por parte do nao usuario.

As pesquisas aplicadas de modo controlado (presencial) foram realizadas através de entrevistas
embarcadas durante um dia tipico em trés faixas horarias de maior demanda: pico manha (entre
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7h00 e 9h00), pico almocgo (entre 11h00 e 14h00) e pico tarde (entre 17h00 e 19h00). Os
questionarios foram aplicados simultaneamente em trés veiculos operantes e distintos. Por sua
vez, as pesquisas realizadas em ambiente irrestrito (online) foram divulgadas através de midias
sociais e aplicadas tanto para usuarios do sistema quanto para ndo usudrios entre os dias 16 de
maio de 2019 e 18 de junho de 2019.

Os dados coletados em campo foram analisados através de técnicas de estatistica descritiva com
0 uso de tabelas de frequéncia relativa e também através da analise fatorial utilizando o software
SPSS na analise dos itens de percepcdo de qualidade levantados junto aos usuarios e nédo
USUArios.

5.1. Analise Fatorial

A Analise Fatorial Exploratéria (AFE) é definida como um conjunto de técnicas que visam
obter os fatores, variaveis latentes que melhor agrupam conjuntos de varidveis observadas em
um conjunto de dados matriciais. E uma técnica amplamente utilizada em.ciéncias sociais, uma
vez que diminui o nimero de varidveis consideradas, facilitando-a realizacdo das analises
(Costello e Osborne, 2005). Segundo Damasio (2012) um fator é uma varidvel latente que
influencia mais de uma das varidveis observadas, o que representa a covariancia entre estas. Os
fatores sdo uma forma de se reduzir a quantidade de. variaveis observadas, sendo que as
variaveis serdo agrupadas quando elas tém uma variancia em comum (Brown, 2006).

Para verificar a adequabilidade da base de dados certas recomendacdes devem ser seguidas:

e A amostra ndo deve ser inferior a 100 casos.ou ser cinco vezes maior do que o nimero
de variaveis analisadas (Hair et al., 2006);

e Deve-se realizar o teste de Kaiser-Meyer-Olklin, que avalia a possibilidade de algumas
variaveis explicarem o comportamento de outras, e observar o valor obtido (variavel
entre 0 e 1). Segundo Friel (2007), a seguinte relacdo é valida: KMO entre 0 e 0.49 é
inaceitavel, entre 0.5 e 0.59 ruim, 0.6 a 0.69 mediocre, 0.7 a 0.79 é mediano, 0.8 a 0.89
bom e 0.9 a 1 excelente;

e Deve-se realizar ainda o Bartlett’s test of sphericity (BTS) que analisa se a matriz de
covariancias ¢ uma'matriz identidade, o que ndo serve para uma analise fatorial ja que
indica uma_independéncia total entre as variaveis observadas. Os valores deste teste
devem ser menores do que 0.05 para que a analise seja valida (Tabachinick e Fidell,
2007).

A determinacgao da técnica de extracdo ditara a forma de interpretacdo dos dados, e apos tal
escolha deve-se definir quantos fatores serdo extraidos da analise. Figueiredo Filho e Silva
Junior (2010) apontam que ndo ha uma boa definicdo da literatura quanto ao nimero de fatores
aserem extraidos, mas indica o critério de Kaiser para tal escolha, onde somente serdo tomados
os fatores com eigenvalue acima de 1. A literatura indica que a extracdo de fatores deve
prosseguir até que se tenha obtido 60% da variancia (Hair et al., 2006).

Para avaliar a consisténcia interna dos fatores obtidos na analise, foi empregado o parametro
denominado Alfa de Cronbach. Pasquali (2009) define que o alfa avalia o grau de
correlacionamento entre elementos de uma matriz. Segundo George e Mallery (2003), valores
de alfa acima de 0,9 sdo excelentes, entre 0,9 e 0,7 s&o bons, entre 0,7 e 0,6 sdo aceitdveis, 0,6
e a 0,5 sdo pobres e abaixo de 0,5 sdo inaceitaveis.
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Foi realizada a andlise fatorial dos dados a fim de sintetizar e resumir os dados em fatores que
os agrupem. Através dessa analise € possivel avaliar quais os itens considerados mais relevantes
pelos entrevistados, como os itens se correlacionam e a confiabilidade dos dados analisados. A
andlise fatorial exploratdria dos dados foi realizada pelo software Statistical Package for the
Social Sciences — SPSS (versédo 22).

6. ANALISE DE RESULTADOS

Foram coletadas 223 entrevistas, sendo 130 de pessoas que utilizaram ao menos uma vez o
servico CityBus 2.0 e 93 pessoas que nédo utilizaram o servi¢co. Na sequéncia estdo apresentados
os resultados obtidos quanto a descri¢do do perfil dos usuarios e ndo usuérios, assim.como a
avaliacdo de qualidade dos mesmos. Ressalta-se que a avaliacdo de qualidade percebida do
servico CityBus 2.0 é caracterizada nessa pesquisa com base na experiéncia dos respondentes
usuarios e na expectativa de servico dos ndo usuarios.

6.1. Perfil dos entrevistados
O perfil socioecondmico e o padrdo comportamento de viagens dos entrevistados estdo
apresentados na Tabela 1 segundo sua frequéncia relativa observada na amostra.

Tabela 1: Perfil socioecondmico e padrdo de viagens da amostra

- Nao - Né&o
Usuario . Usuario L
Usuario Usuario
Ndm. Entrevistados 130 93 Nam. Entrevistados 130 93
Género Regido de Moradia
Feminino 52% 53% Regido Central 53% 30%
Masculino 48% 47% Regido Norte 2% 3%
100% 100% Regido Sul 21% 10%
Regido Leste 4% 1%
Faixa Etaria Regido Oeste 1% 4%
Menor de 18 anos 5% 1% Regido Sudoeste 4% 8%
De 18 a 30 anos 64% 78% Regido Noroeste 2% 2%
De 31 a 45 anos 20% 16% Regido Medanha 1% 1%
De 46 a 60 anos 8% 3% Regido do Meia Ponte 1% 3%
Maior de 60 anos 2% 1% Outro 12% 34%
100% 100% 100% 100%
Renda Principal Meio de Transporte
Até 1 SM 17% 15% Bicicleta 2% 1%
la3SM 32% 31% Caminhada 2% 3%
3abSM 20% 15% Carro 44% 51%
5a8 SM 5% 8% Moto 3% 3%
Mais de 8 SM 12% 5% Onibus 26% 33%
o 14% 26% Téxi ou Aplicativo (Uber, 2906 9%
Sem renda prépria 99Pop...)
100% 100% 100% 100%
Freq. Transp. Publico
Diariamente 32% 34%
Semanalmente 15% 11%
Mensalmente 16% 13%
N&o utilizo 38% 42%
100% 100%
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De modo geral, respondentes usuérios e ndo usuarios sdo em sua maioria do género feminino,
com renda até 5 salarios e faixa etaria de 18 a 30 anos. Mais da metade da amostra respondente
reside na Regido Central de Goiania (53%), area de atendimento do servico CityBus 2.0,
enguanto a amostra ndo usuaria reside em outra regido (34%) e na Regido Central (30%).
Quanto ao padrdo de viagens, observa-se que tanto usuarios quanto ndo usuarios apresentam
perfil similar, sendo o principal meio de transporte o carro seguido de dnibus e uso de transporte
publico com frequéncia diéria e ndo utilizacdo. Entretanto, ressalta-se que a amostra de usuarios
apresenta uma maior propensdo na utilizacdo de Taxi ou Aplicativo, tendo 21% dos
respondentes contra apenas 8% dos ndo usuarios.

Para os usuarios do servi¢o CityBus 2.0 foi levantado ainda o perfil das principais viagens,
conforme apresenta a Tabela 2.

Tabela 2: Perfil de viagens no CityBus 2.0 dos usuarios

.. % L %
Usuario pun Usuario L.
Usuario Usuario
Num. viagens com Principal Meio Transp.
CityBus 2.0 Substituto ao CityBus 2.0
1vez 15 12% Bicicleta 2 2%
2 a5 vezes 47 36% Caminhada 4 3%
6 a 10 vezes 16 12% Carro 23 18%
Mais de 10 vezes 52 40% Moto 1 1%
130 100% Onibus 20 15%
AFividade motivadora Taxi ou Aplicativo (Uber, 80 62%
CityBus 2.0 99Pop...)
Compras 7 5% 130 100%
Estudo 32 25%
Lazer 24 18%
Salde 4 3%
Trabalho 63 48%
130 100%

Entre os usuarios, nota-se que a mais da metade ja utilizaram mais de 6 vezes o servi¢o, sendo
a atividade Trabalho (48%) o principal motivo de deslocamento. Destaca-se que embora 0s
usuarios tenham‘apontado que o principal meio de transporte que utilizam é o carro e dnibus
(somando 70%), observa-se que 62% dos usuarios teriam utilizado o servico de Taxi ou
Aplicativo.para a substituicdo de suas viagens com CityBus 2.0.

Ainda, a Tabela 3 apresenta a motivagdo de viagem para usuérios e desmotivacdo para ndo
usudrios. A principal motivacédo de escolha do servigo CityBus 2.0 pelos usuarios foi o Preco
(57%), sendo a menos relevante a Area de Cobertura (5%). Por sua vez, 0s ndo usuarios
apontam que principal motivacio de ndo utilizarem o servico foi justamente a Area de

Cobertura (51%).
Tabela 3: Motivagdo de uso (hdo uso) do CityBus 2.0
Motivagédo Uso - o Néo o
(Nao Uso) Usuario /o Usuario /o
Area de cobertura 6 5% 47 51%
Conforto 21 16% 8 9%
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Preco 74 57% 18 19%
Seguranca 10 8% 9 10%
Tempo 19 15% 11 12%

130 100% 93 100%

6.2. Avaliagdo de percepcao de qualidade
De modo a avaliar a satisfacdo das necessidades dos usuarios e expectativas de ndo usuarios,
foi realizada uma avaliacdo de percepgdo de qualidade do servigo CityBus 2.0 de 16 itens
usando os critérios Otimo, Bom, Regular, Ruim e Péssimo. Para tanto, foram coletadas 130
respostas de usuarios e 93 de ndo usuarios. A Tabela 4 apresenta os resultados obtidos em
relacdo a frequéncia relativa de observacdes.

Tabela 4: Avaliacdo da percepcdo de qualidade de usuérios e ndo usuarios

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
Descricgo Nlao. Usuérios Né,m. Usuérios N?q Usuérios N?O. Usuérios Nlao. Usuérios
Usuarios Usuarios Usuarios Usuarios Usuarios
1 Aplicativos e sites do sistema 20% 50% 57% 38% 20% ~11% 2% 1% 0% 0%
2 Atendimento nas redes socias e sites do sistema ** 9% 28% 21% 41% 13%. 15% 1% 1% 1% 1%
3 Localizagdo dos pontos de parada virtual 11% 25% 44% 45% 31% 26% 8% 2% 6% 2%
4 Acessibilidade nos pontos de para virtual 9% 2% 41% 471% 3% 23% 10% 6% 4% 2%
5 Distancia de caminhada até o ponto de parada virtual 10% 29% 44% 36% 34% @ 26% 9% % 3% 2%
6 Tempo de espera do servico 12% 20%  39% o 49%. 3% 21% 6% 8% 4% 2%
7 Seguranga nos pontos de parada virtual 8% 13% 29% 4% 38% 30% 16% 9% 10% 4%
8 Acessibilidade do veiculo (PNE) 10% 15%  40% 30% 41%  26% 5% 15% 4% 14%
9 Cortesia (tratamento) do motorista ao longo da viagem 22%  74%  A4% " 21%  29% 4% 3% 0% 2% 2%
10 Estado de conservagéo dos veiculos 39%  90%  43% 8% 12% 2% 3% 1% 3% 0%
11 Limpeza/higiene dos veiculos 3%  90% ._43% 8% 18% 1% 3% 1% 2% 0%
12 Conforto do veiculo 3% 84% 42% 1A%  15% 2% 3% 1% 3% 0%
13 Forma de condugdo do veiculo por parte do motorista 2% 71% 53% 24% @ 14% 4% 4% 1% 2% 1%
14 Tempo de viagemdentro do veiculo 16%  48% 47%  43% 29% 8% 3% 0% 4% 2%
15 Seguranca na viagem-assaltos 32% 2% 41% 25% @ 18% 3% 5% 0% 3% 0%
16 Seguranca na viagem-acidentes e problemas mecanicos | 33%  66%  44%  31%  16% 2% 3% 0% 3% 1%

**jtem possui um total de apenas 158 respostas vélidas

Segundo a Tabela 4, pode-se-observar e identificar as diferentes perspectivas tanto de usuarios
quanto de ndo usuarios do.sistema DRT de Goiania. Em primeiro lugar, tanto usuarios como
ndo usuarios classificam o estado de conservacédo e conforto do veiculo como 6timo, tendo as
porcentagens mais-representativas da amostra nessas caracteristicas. Ja a categorizacdo de
elementos com.a percepcao Bom ¢ tida pelos ndo usuarios para os aplicativos e sites do sistema,
enquanto para usuarios a percepc¢do de bom é dada para a acessibilidade nos pontos de parada
e 0 tempo de espera do servico, as quais poderiam ser vantagens competitivas para o CityBus
2.0. Por_outro lado, os usuarios e ndo usuarios percebem como regular a acessibilidade do
veiculo para pessoas com necessidades especiais e a seguranca nos pontos de parada virtual.
Ainda, ressalta-se que 0s ndo usuarios percebem o tempo de espera do servico como regular.

Por ultimo, observou-se um comportamento similar entre usuarios e nao usuarios quanto aos
critérios Ruim e Péssimo em relacdo a percepcao do servico, sendo item pior avaliado para 0s
n&o usuarios a seguranca nos pontos de parada virtual e a acessibilidade do veiculo para pessoas
com necessidades especiais para usuarios. Desse modo, evidencia-se uma necessidade de
melhorar a percepcdo de seguranca nos pontos de parada virtual, assim como ter mais em conta
as pessoas com mobilidade reduzida para ter acesso ao veiculo e ao servico de maneira
adequada.
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6.3. Analise Fatorial

6.3.1. Analise fatorial para usuérios do servigo

Para assegurar a validade da analise fatorial, foram realizados os testes de esfericidade de
Bartlett (BTS) e o de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Na Tabela 5 a seguir sdo apresentados 0s
resultados destes testes.

Tabela 5: Resultados dos testes de validagéo da analise fatorial para usurios.
Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacdo de amostragem. | 0,870
Aprox. Qui-quadrado | 1075,396
Teste de esfericidade de Bartlett | df 105
Sig. ,000

Conforme apresentado, € possivel observar que a andlise realizada foi valida, uma vez que o
BTS obteve um nivel de significancia inferior a 0,05 e 0 KMO obteve um valor acima de 0,8.

Seguindo as recomendacdes de Hair et al (2006), a extracdo de fatores foi interrompida ap6s se
obter 60% da variancia, confirmando com o screeplot - com os valores de eingenvalue acima
de 1, o que indica a formacdo de um fator - obtendo-se assim'a extracdo de 2 fatores. Apds a
extracdo dos fatores, determinou-se entdo os itens que.compGem os fatores, sendo essa
determinacdo realizada através da analise da carga fatorial dos itens dentro de cada fator. Os
itens com maior carga fatorial foram entdo agrupados, verificando-se a seguir o valor do Alfa
de Cronbach de cada agrupamento. A Tabela 6 a‘seguir indica os fatores encontrados para o
grupo de usuarios e seus respectivos valores de Alfa de Cronbach, e os itens que os compdem,
em ordem decrescente de carga fatorial.

Tabela 6: AFE dos usuarios.

Grupo Variavel Fatornl | Cronash
10 |Limpezae-higiene dos veiculos 0,872
11 | Conforto.dowveiculo 0,864
09 | Estado de conservagdo dos veiculos 0,849
Viagem 08 |'Cortesia (tratamento) do motorista ao longo da viagem 0,720
dentro do . 3 . 0,896
Veiculo 12 | Forma de conducdo do veiculo pelo motorista 0,690
14./| Seguranca na viagem — assaltos 0,613
15 | Seguranga na viagem — acidentes e problemas mecénicos 0,591
13 | Tempo de viagem dentro do veiculo 0,517
04 | Distancia de caminhada até o ponto de parada virtual 0,768
02 | Localizacdo dos pontos de parada virtual 0,732
05 | Tempo de espera do servi¢o 0,726
ASCiesiZ(r)n:O 06 | Seguranca nos pontos de parada virtual 0,721 0,842
03 | Acessibilidade nos pontos de parada virtual 0,662
01 | Aplicativos e sites do sistema 0,594
07 | Acessibilidade do veiculo (PNE) 0,514

6.3.2. Analise fatorial para ndo-usuarios do servico
Repetindo o procedimento para 0s ndo-usuérios do servigo, obteve-se que a analise fatorial é
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valida, conforme apresentado na Tabela 7 a seguir.

Tabela 7: Resultados dos testes de validacdo da analise fatorial para ndo-usuarios.
Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacdo de amostragem. | 0,924
Aprox. Qui-quadrado | 1309,370
Teste de esfericidade de Bartlett | df 105
Sig. ,000

A anélise dos ndo-usuarios também resultou na extragdo de 2 fatores, apresentados na-Tabela 8
a seguir, junto com seus respectivos valores de Alfa de Cronbach, e os itens que 0s compdem,
em ordem decrescente de carga fatorial.

Tabela 8: AFE dos ndo-usuarios.

Grupo Variavel N al | Crontah
09 | Estado de conservacao dos veiculos 0,887
10 |Limpeza e higiene dos veiculos 0,883
11 | Conforto do veiculo 0,862
Viagem 12 | Forma de conducéo do veiculo pelo motorista 0,852
dentrodo | 15 | Seguranca na viagem — acidentes e problemas mecénicos| 0,840 0,960
Veiculo | 14 | Seguranca na viagem — assaltos 0,799
08 | Cortesia (tratamento) do motorista ao longo da viagem 0,793
13 | Tempo de viagem dentro do veiculo 0,699
01 | Aplicativos e sites do sistema 0,682
03 | Acessibilidade nos pontoes de parada virtual 0,768
06 | Seguranca nos.pontos de parada virtual 0,732
Ac_esso ao | 02 | Localizagdo'dos pontos de parada virtual 0,726 0.907
Sistema 04 | Distancia'de caminhada até o ponto de parada virtual 0,721 ’
05 | Tempo-de espera do servico 0,662
07 (| /Acessibilidade do veiculo (PNE) 0,514

7. CONCLUSAO

A partir do levantamento de campo junto aos usuarios e ndo usuarios do sistema DRT da cidade
de Goiénia, analisou-se que a maioria dos usuarios do servico CityBus 2.0 pertence a populacéo
economicamente ativa de Goiania e utilizam o servigo principalmente para deslocamentos de
atividades de trabalho e estudo. Observa-se também, que a utilizagdo do servico ndo esta
diretamente ligada ao principal meio de locomocao da populagéo, entretanto o publico que
utiliza aplicativos se mostra mais propenso a utilizar o sistema DRT. Ainda, constata-se que
embora exista um desejo dos entrevistados, usuarios e ndo usuarios, quanto ao aumento da area
de cobertura do servico, os resultados de motivagdo de viagem indicam que o principal motivo
de consumo do mesmo ainda é o prego.

Em relacdo a percepcdo de qualidade, os itens melhores avaliados foram o estado dos veiculos
e o conforto dos mesmos, enquanto as piores avaliages de qualidade indicam a seguranca nos
pontos de parada e a acessibilidade para pessoas como necessidades especiais como pontos a
melhorar o servigo para o atendimento a comunidade. Esses resultados véo ao encontro de
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estudos similares realizados no transporte pablico de Goiania, como por exemplo Guimaréaes et
al (2018), que aponta a qualidade do sistema de transportes em Goiania como estando entre
regular e ruim devido principalmente a seguranca e conforto dentro dos 6nibus e a seguranca
publica nas paradas de transporte publico de Goiénia. Entretanto, aponta também vantagens,
como a boa percepcédo de qualidade em relacdo a bilhetagem eletrénica, tempo de caminhada
até o ponto de parada e a oferta de servigos por aplicativo na cidade.

A partir da analise fatorial, pode-se observar como as varidveis estudadas sdo percebidas pelos
entrevistados. Para ambos 0s grupos, houve a formacao de dois fatores, ou seja, 0s entrevistados
diferenciam a qualidade entre 0 momento antes de embarcar no veiculo e durante a viagem. No
estagio de acesso ao servico (desde 0 momento de solicitar a viagem até o embarque no veiculo),
tanto os usuarios quanto os ndo-usuarios consideram fatores referentes ao ponto.de parada
virtual como os mais relevantes. Entretanto, os usuarios ddo maior importancia.a acessibilidade
e seguranga nos pontos de parada virtual, enquanto os nao-usuarios priorizam a distancia de
caminhada e a localizacao dos pontos.

Durante a realizacdo do deslocamento, tanto 0s usuarios quanto 0s ndo-usuarios consideram os
mesmos itens como mais relevantes, alterando apenas a ordem: enquanto 0S usuarios
consideram a limpeza e o conforto do veiculo como mais relevantes, 0s nao-usuarios
consideram o estado de conservacdo e limpeza, respectivamente. O resultado desta analise
permite a criacdo de estratégias efetivas e pontuais, nos fatores, ao conhecer os itens
considerados mais relevantes por cada grupo analisado.

Aliando os resultados da avalia¢do da qualidade com os da anélise fatorial, nota-se que ambos
0s grupos ddo grande importancia a localizacdo, acessibilidade e seguranca no ponto de parada
virtual, tendo estes itens grande porcentagem de avaliacdo inferior a regular. Portanto,
investimentos nos itens com avaliagao inferior e com maior importancia, teriam maior eficécia
em modificar a percepcao da sociedade em relacdo a qualidade do servico.

Este tipo de pesquisa possuium papel primordial no entendimento da percepc¢do da sociedade
sobre novos modos de transporte e possibilita a formulacdo de estratégias a fim de melhorar
esta percepcdo. Compreender como os usuarios do sistema o percebem pelas suas experiéncias
durante todo o ciclo de servigos de uma viagem e como 0s ndo usuarios percebem o sistema de
forma consciente eu-inconsciente, seja através da midia, experiéncias anteriores ou contato com
o sistema de transporte CityBus 2.0 nas vias é de vital importancia para implementar medidas
que efetivamente vdo causar melhorias para os entes envolvidos. A confiabilidade dos dados e
das anélises permite que este estudo seja base para tomada de decisdes que visem a melhoria
da qualidade do transporte publico no geral, de forma a atrair os ndo usuérios e fidelizar os
usuarios.
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