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RESUMO

As metropoles brasileiras enfrentam uma crise de mobilidade urbana, causada principalmente devido aoc aumento
do uso do transporte individual e, consequentemente, a reducéo das viagens por transporte pablico. Este cenario
se repete em Goiania, capital brasileira com maior quantidade de veiculos por habitantes. Neste contexto, o
conhecimento da percepcdo da sociedade sobre a qualidade do transporte coletivo é essencial para o
desenvolvimento de acBes de modo a tornar este servi¢o mais atrativo. Este trabalho teve como objetivo avaliar a
percepcdo da populacdo da Regido Metropolitana de Goiania em relacdo & qualidade do servigo de transporte
publico ofertado. Para isso, foram realizadas pesquisas de campo com usuérios e ndo usuérios do sistema,
avaliando 25 atributos. Obteve-se como resultado que, embora a avaliagdo do ndo usuario seja no geral mais
negativa que a do usuario do sistema de transporte, a maioria dos itens melhores e piores avaliados pelos dois
grupos sao coincidentes.

ABSTRACT

Brazilian metropolis suffer a mobility crisis, mainly caused by the growth in individual transportation and,
consequently, by the decrease of the public transport trips. This scenario repeats itself in Goiénia, the Brazilian
state capital with the highest quantity of cars per inhabitant. In that context, the knowledge on society’s
perception over the public transport quality is essential to the development of actions to turn that service more
attractive. The present work has the objective to evaluate the perception of Goidnia Metropolitan Region
society’s perception on the offered public transport quality. For this purpose, field surveys were carried with
both users and non-users of the public transport system, evaluation 25 attributes. The result was that, although
the non-user evaluation was, in general, more negative that the user’s evaluation, most of the best and worst
attributes evaluated by both groups were coincident.

1. INTRODUCAO

Para Ferraz e Torres (2001), a facilidade de deslocamento de pessoas nas cidades depende do
sistema de transporte de passageiros, pois caracteriza a importancia da qualidade de vida em
uma sociedade e, consequentemente, 0 seu grau de desenvolvimento econdmico e social.
Segundo Vasconcellos (2013), este meio de transporte € essencial principalmente para a
populacdo de baixo poder aquisitivo, possuindo importancia fundamental dentro do contexto
geral do transporte urbano pablico ou privado.

Embora seja reconhecida a importancia do transporte publico para melhorar a qualidade de
vida nas cidades, as politicas publicas brasileiras caminham na direcdo contréria, adotando
uma politica de incentivos ao transporte individual e de auséncia de subsidios para o
transporte pablico (SET, 2016). Tais medidas causam uma migracdo dos usuarios do
transporte publico para outros modos de transporte motorizado individual, comprovada pelo
aumento na quantidade de automoveis e na queda da demanda do transporte publico de
passageiros.

A falta de investimentos no sistema de transporte publico de passageiros faz ainda com que a
populacdo sofra diariamente com as péssimas condi¢Oes deste sistema, lidando com
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superlotacdo, falta de confiabilidade de horario, lentiddo e veiculos pouco seguros. Para
Vasconcellos (2015), a discrepancia entre a qualidade do transporte publico e o individual,
acaba por influenciar o uso do automovel e da motocicleta, além da facilidade de aquisicao
destes veiculos.

Esse cenério se confirma na cidade de Goiania: planejada para 50.000 habitantes, a capital de
Goiéas possui atualmente uma populacédo superior a 1,4 milhdes de habitantes (IBGE, 2018). A
quantidade de veiculos privados nas ruas acompanhou tal crescimento desmedido: em 2015 a
capital era a quarta colocada em quantidade de automoveis, e primeira na relacdo habitante
por veiculo (OPOPULAR, 2015). Além disso, o municipio de Goiania, bem como outras
capitais brasileiras, tem sofrido uma acentuada queda na demanda do transporte publico
coletivo: entre os anos de 2012 e 2015 a queda na demanda anual foi maior que 16% (SET,
2016).

O principal desafio dos planejadores de sistemas de transporte publico, portanto, é atrair cada
vez mais os usuarios do automdvel, além de fidelizar os ja usuarios do transporte publico
urbano (VASCONCELLOS, 1996). Para alcancar este objetivo, é necessario desenvolver
estratégias que levem ao equilibrio da oferta com a demanda, com desempenho otimizado,
sendo que tal desempenho é avaliado pelos usuarios segundo a eficiéncia e eficacia do
servico. Segundo Silva e Ferraz (1991), os critérios de avaliacdo dependem de diversos
fatores operacionais, tais como a velocidade de operacdo, a frequéncia e confiabilidade do
servico e as caracteristicas dos veiculos.

Perante 0 exposto, esta pesquisa busca avaliar a qualidade do Sistema de Transporte Publico
Urbano da Regido Metropolitana de Goiania (STPU-RMG), através da percepcao de usuarios
e ndo usuarios do sistema. Através desta avaliacdo, objetiva-se conhecer os fatores
considerados mais criticos pela populacdo, possibilitando a criacdo de acdes estratégicas para
melhorar a qualidade do servico ofertado, fidelizando e atraindo novos usuarios para o
sistema. Para atingir este objetivo, foi realizada a aplicacdo de questionarios para usuarios e
ndo usuarios do sistema, totalizando uma amostra de 3344 entrevistados. Obteve-se como
principal resultado que a avaliacdo do ndo usuério do STPU-RMG € mais negativa do que a
do usuério do sistema.

2. SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO URBANO

Segundo Costa (2001), sistemas de transportes sdo um “conjunto de elementos que fornecem
e dirigem agdes para que o transporte ocorra”. Este conjunto de elementos — arcos e nos —
interligados compde a estrutura da rede, por onde fluem e circulam os meios de transporte
(RECK, 2018).

Segundo Reck (2018), os meios de transporte urbano podem ser classificados segundo suas
caracteristicas operacionais e geogréaficas, tanto para o transporte publico quanto para o
individual, tais como: a via, a forma de tracdo, se o deslocamento ocorre num mesmo local, a
nivel municipal ou além dele.

O Sistema de Transporte Publico de Passageiros € composto por diversas modalidades, tais
como metrd, trolebus, 6nibus, bondes, etc. Entretanto, como o modal rodoviario é
predominante no Brasil, o transporte publico por 6nibus é o mais utilizado nos centros
urbanos do Brasil. Esta priorizagdo ocorre principalmente devido a seu baixo custo de
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implantacéo e a alta flexibilidade que ele oferece (VASCONCELLOS, 2013).

Dentre as vantagens deste tipo transporte, Ferraz e Torres (2001) e Reck (2018) citam o custo
acessivel para a populacdo de baixa renda, a democratizacdo da mobilidade, uma alternativa
para reduzir os impactos do transporte individual, versatilidade operacional para adequacéo
dos itinerarios as novas realidades urbanas e o fato de proporcionar uma ocupagdo mais
eficiente do solo nas cidades. Por outro lado, o transporte publico por 6nibus possui como
inconvenientes a falta de flexibilidade do percurso, desconforto em relacdo as esperas e
caminhadas em condic¢des climaticas adversas, maior tempo de viagem e rigidez dos horarios
de passagem.

Segundo Reck (2018), a principal preocupacédo do planejamento operacional de um sistema de
transporte publico deve ser a constante reavaliacdo do desempenho do sistema, tanto dos
parametros operacionais, como dos custos de transporte, na busca de um equilibrio entre a
manutencdo de uma tarifa reduzida e a melhoria na qualidade dos servigcos ofertados aos
USUArios.

2.1. Sistema de Transporte Publico em Goiania

Em Goiania, o servico de transporte publico coletivo de passageiros € constituido pela capital
e 0s municipios que compdem sua Regido Metropolitana, organizado em um modelo de
gestdo integrada do transporte publico representada pela rede de servicos denominada Rede
Metropolitana de Transporte Coletivo - RMTC (RMTC, 2018).

Foi o primeiro sistema a funcionar com esse modelo no pais com sucesso. A populacdo
usuaria da rede é contemplada com a tarifa integrada de passagem, que permite o
deslocamento do usuario dentro do municipio e de um municipio a outro, fazendo conexdes
entre diversas linhas nos terminais de integracdo, com um Unico bilhete, contribuindo assim
com a melhoria da mobilidade da populacdo usuaria (MELO, 2011).

A RMTC abrange o municipio de Goiania e mais 17 municipios que formam o seu entorno,
cuja area territorial somada é de 6.576 km2 Dos 18 municipios atendidos pela RMTC,
destacam-se cinco deles, todos conurbados, com maior ou menor grau de conurbacao:
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 (RMTC, 2018).

A RMTC é dividida em arcos — oeste, sul e leste — os quais sdo divididos em lotes e
administrados pelas empresas concessionarias. A rede é formada por 293 linhas de 6nibus,
com um modelo de ampla integracdo fisico-tarifaria entre elas, estruturada através de 21
terminais de integracdo e de mais de 6.000 pontos de parada, o que possibilita o atendimento
de qualquer desejo de viagem, para qualquer destino em toda a RMG, pagando-se uma Gnica
tarifa integrada, fato este pioneiro no Brasil (RMTC, 2018).

3. QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO URBANO

O termo qualidade, de maneira geral, € muito abrangente, logo sua definigcdo e facilmente méa
entendida, o que prejudica sua forma de implantagéo nos diversos segmentos. Campos (2009)
define que um produto ou servico de qualidade é aquele que atende plenamente, com
confiabilidade, acessibilidade, segurancga e no tempo certo as necessidades do cliente. Eberle e
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Milan (2009) ressalta que, na prestacdo do servigo, a qualidade é percebida nos detalhes,
devendo levar em consideracgdo o processo humano na geracdo do servigo.

Segundo Lima Jr. (1995), o servico do transporte publico é diferenciado das demais atividades
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 conservacao
do sistema viario e a manutencdo da seguranca publica (RODRIGUES, 2006).

O processo de producdo do servico de transporte publico é realizado sobre trés agentes —
usuario, operador e 6rgdo gestor — que visualizam a qualidade segundo suas necessidades e
objetivos. Segundo Vuchic (2005), a qualidade sob o ponto de vista dos operadores de
transporte e da comunidade estd mais relacionada ao desempenho do servico — como, por
exemplo, um baixo consumo de combustivel por quilémetro rodado.

Para o0 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
servico prestado (PARASURAMAN et al.,1985). No caso do transporte publico, um servi¢o
utilizado rotineiramente e de baixa variabilidade do nivel de servico, o usuario ja possui uma
expectativa formada que se aproxima do desempenho real do sistema e que reflete o seu
julgamento da qualidade (LIMA JR., 1995)

Segundo Gutierrez (2005), para definir quais os atributos e determinantes da qualidade deve-
se primeiramente observar as preferéncias, condi¢fes financeiras e expectativas do usuario em
relagdo ao servigo, uma vez que estes sdo os clientes-consumidores. Esta analise é necessaria,
uma vez que, diferente de outros sistemas de transporte, o transporte coletivo de passageiros
ndo tem como resultado o simples deslocar dos bens, e sim o oferecimento de beneficios aos
passageiros em termos de utilidade de tempo e de espaco (RODRIGUES, 2006).

A Tabela 1 a seguir apresenta os principais critérios de avaliacdo da qualidade para o
transporte publico na visdo do usuario, segundo Lima Jr. (1995):

Tabela 1: Critérios de avaliagdo da qualidade do transporte publico na visdo do usudrio.

Critérios Itens avaliados
Confiabilidade Intervalo entre veiculos; tempo de viagem; cumprimento do itinerario
Responsividade Substituicdo do veiculo em caso de quebra; atendimento ao usudrio
.| Disposi¢do do motorista e cobrador em dar informacdes; atengdo com pessoas idosas e
Empatia .. .
deficientes fisicos
Seguranca Conducdo do motorista; assaltos
Tangibilidade Lotacdo; limpeza; conservagéo
Ambiente Transito; condigdes climaticas
Conforto Bancos; iluminacéo; ventilago
Acessibilidade Localizacdo dos pontos de parada
Preco Preco da passagem
Comunicagéo Informac&o sobre o sistema; relagdo entre 0s usuarios
Imagem Identificacdo da linha/servico
Momentos (~ie Contato com o motorista e cobrador
Interacéo
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A mensuracdo da qualidade no servico de transporte pablico tem sido fonte de diversos
estudos, sendo empregadas diferentes modelos para esta avaliagdo, tais como mensuragao do
nivel de satisfacdo do cliente com o servigo prestado e a percepcao do usuario em relacdo a
determinado critério do sistema.

4. PERCEPCAO DOS USUARIOS

Segundo Las Casas (2008), para entender os aspectos referentes a prestacdo de servicos é
necessario entender como os clientes percebem os mesmos. H&4 uma fonte de estimulos para a
percepcao, além de fatores tais como necessidades, estado de animo, etc.

Para que se mantenha um nivel minimo de qualidade é necessaria uma interacdo conjunta de
trés elementos criticos: a estratégia de servico, os sistemas e o pessoal. Na prestacdo de
Servicos, € necessario reconhecer que as vezes, o cliente é a Unica pessoa que vé o todo, sendo
de extrema importancia conhecer sua percepgdo acerca do servigo. Albrecht (2000) sugere
utilizar a técnica de avaliacdo em termos de ciclos de servicos: um ciclo de servico € a cadeia
continua de eventos pela qual o cliente passa a medida que experimenta o servigo prestado.
Esse método permite a identificacdo dos itens mais criticos que devem ser priorizados na
criacdo de acdes estratégicas.

O ciclo de servicos em uma viagem por transporte coletivo urbano é basicamente composto
pelas seguintes etapas: percurso a pé da origem do deslocamento ao local de embarque no
sistema, espera pelo Onibus, tempo de viagem e percurso dentro do Onibus e caminhada do
ponto de desembarque até o destino final do deslocamento. Segundo Ferraz (2004), essas
etapas consomem energia, tempo e expdem 0s usuarios ao contato com ambientes diversos,
sendo necessario o atendimento de requisitos como seguranca, comodidade, conforto e
rapidez durante todas as etapas da viagem.

Para Lima Jr (1995) é necessario ainda conhecer a percep¢do do usuario acerca dos itens de
qualidade, citados anteriormente, uma vez que ha o risco de os clientes ndo perceberem
corretamente os indices buscados e, a partir dai, ficarem insatisfeitos com o servico. Segundo
0 autor, a imagem deste servico é formada principalmente pela comunicacdo boca a boca,
estabelecendo uma imagem do desempenho destes sistemas a partir de fatores externos e
internos.

Segundo Martins et al (1997), os fatores externos sdo os 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
séo aqueles relacionados ao motivo da realizagéo do deslocamento e atitudes sobre 0s servicos
construidos.

Segundo Ferraz (1998), a percepcdo individual e conjunta da qualidade dos sistemas de
transporte pablico varia bastante em funcdo da condicéo social e econdmica das pessoas, da
idade, do sexo, etc. Fatores externos como a cultura e tradicdo do pais, da regido e de cada
cidade também influenciam muito nesta avaliacéo.

Ao avaliar a percepcdo do usuario do servico de transporte publico, é necessario considerar
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que, devido a natureza hedonista do homem, a satisfacdo do usuario sempre estara 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 alcangar outro fim que né&o o transporte em si, ndo proporcionando satisfacéo
independente da qualidade ofertada (KAWAMOTO, 2010).

5. METODOLOGIA

Segundo Severino (2007), uma pesquisa ndo pode ter um procedimento aleatdrio ou intuitivo,
sendo necessario que ocorra em uma sequéncia légica, um conjunto de processos previamente
planejados que visam alguma comprovacéo cientifica. Este trabalho trata-se de uma pesquisa
de campo seguida de uma analise de dados.

5.1. Instrumento de Pesquisa

O instrumento de pesquisa utilizado foi a aplicacdo de dois questionarios - um para 0s
usuarios e outro para 0s nao usuarios do sistema de transporte publico de Goiania - que serdo
apresentados no item 6 deste trabalho. Os questionarios foram elaborados a partir dos critérios
de avaliacdo do transporte publico na visdo do usuario segundo Lima Jr. (1995), citados
anteriormente neste trabalho.

Os questionarios possuem duas partes: a primeira de caracterizacdo do entrevistado e a
segunda referente a percepcdo do entrevistado em relacdo ao STPU de Goiania. Os itens de
referentes a percepcdo sobre o STPU foram avaliados utilizando uma escala Likert de cinco
niveis (6timo, bom, regular, ruim e péssimo).

5.2. Plano Amostral

A populacdo consiste em um conjunto de individuos que compartilham de, pelo menos, uma
caracteristica comum. Uma amostra é determinada como um grupo da populacdo dito ser
capaz de representar estatisticamente a populacéo total, desde que mantida a aleatoriedade na
escolha dos membros desta.

Para os usuarios do STPU de Goiénia, adotou-se uma amostra de nivel de confianca de 95% e
erro de 2%, totalizando 2401 questionarios. Ja para os ndo usuarios, adotou-se uma amostra
de nivel de confianca de 95% e erro de 3,2%, totalizando 943 questionarios.

5.3. Area de Estudo
As areas de estudo foram selecionadas a partir das especificidades de cada grupo estudado.
Para ambos 0s grupos, a area de estudo geral foi a Regido Metropolitana de Goiania.

Para a coleta de dados referentes aos usuarios do transporte publico, houve uma diviséo
espacial dos pesquisadores para que a coleta de dados englobasse todos os 21 terminais de
integracdo da Regido Metropolitana de Goiania. A quantidade de questionarios aplicados em
cada terminal de integracdo considerou a movimentacdo diéria de cada terminal, a fim de
manter a proporcao entre 0 numero de passageiros transportados e o numero de questionarios
aplicados em cada terminal. Foi feita ainda uma divisdo temporal em relacdo a aplicacdo dos
questionarios, levando em consideracdo a movimentacéo de passageiros em horarios de pico e
entre-pico.

A coleta de dados referentes aos ndo-usuarios ndo levou em consideracdo uma divisdo
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espacial dos pesquisadores e da quantidade de questionarios, por ndo haver um padrdo de
distribuicdo desta populagdo. Os questionarios foram aplicados em locais diversos, tais como
shoppings, parques, academias, faculdades e pracas, localizados na Regido Metropolitana de
Goiania.

Além dos questionarios fisicos, foram aplicados questionarios online (utilizando a plataforma
Google Forms), divulgados através de redes sociais e e-mail. Foi utilizado como critério de
diferenciacdo entre usuarios e ndo-usuarios do sistema um periodo de no minimo 1 ano sem
utilizar o sistema de transporte pablico.

5.4. Aplicacdo dos Questionarios

A aplicacéo dos questionérios foi realizada em duas etapas. A primeira teve como alvo 0s
usuarios do transporte coletivo, enquanto a segunda foi realizada com os ndo usuérios do
sistema de transporte coletivo. As etapas foram realizadas em periodos diferentes, sendo a
segunda realizada apenas ap0s o término das andlises da primeira etapa, com o objetivo de
comparar as avaliacGes destes dois grupos.

A primeira etapa foi realizada de forma voluntaria como um estudo encomendado pelo
Ministério Publico de Goias, em uma acdo conjunta dos estudantes da Liga Académica de
Transportes — projeto de extensdo composto por alunos dos cursos de Engenharia Civil e
Engenharia de Transportes da Universidade Federal de Goias (UFG) —, alunos do curso de
Engenharia de Transportes do Instituto Federal de Goias e servidores do Procon, totalizando
40 pesquisadores voluntarios. Esta etapa contou exclusivamente com a aplicacdo de
questionarios fisicos. A aplicacdo dos questionarios da primeira etapa foi realizada no periodo
novembro a dezembro de 2016.

A segunda etapa de coleta foi realizada como uma atividade da Liga Académica de
Transportes da Engenharia Civil da UFG, sendo aplicada por 8 pesquisadores voluntarios no
periodo de outubro a dezembro de 2017. Nesta etapa além da aplicacdo dos questionarios
fisicos foram também aplicados questionarios online, criados na plataforma Google Forms e
divulgados nas redes sociais.

6. APRESENTAQAO E ANALISE DOS RESULTADOS
A tabulacdo dos dados foi realizada utilizando o software Microsoft Excel. A analise
estatistica do perfil dos entrevistados é apresentada na Tabela 2 a seguir:

Tabela 2: Caracterizacdo dos entrevistados.

Perfil Nao Usuarios | Usuarios
Sexo % %
Feminino 48.83 57.55
Masculino 51.17 42.45
Idade % %

Até 15 anos 1.28 3.94
15e30 56.50 47.00
31a45 24.31 27.02
46 a 60 14.61 15.71

Acima de 60 3.30 6.34
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Escolaridade % %
Fundamental incompleto 2.24 12.66
Fundamental completo 1.28 13.01
Médio incompleto 3.09 17.78
Médio completo 9.80 34.27
Superior incompleto 34.08 14.71
Superior completo 26.30 6.84
Pés Graduado 23.22 0.91
Nivel de Renda % %
Até 1 salario minimos 13.83 37.63
la3 30.74 52.01
3ab 15.85 7.09
5a8 14.36 0.79
Acima de 10 salarios minimos 25.21 0.29

Analisando a tabela apresentada, destaca-se a predominancia do sexo feminino nas respostas
dos usuarios em contraste com a amostra de ndo usuarios. Ambas as amostras tiveram uma
maioria de entrevistados na faixa de 15 a 30 anos. Sobre o grau escolaridade notou-se que 0s
ndo usuarios em sua maioria possuiam grau de instrucdo ap6s o0 médio completo, enquanto os
usuarios se enquadraram nos graus anteriores ao médio completo. Os usuarios tiveram sua
maioria com uma renda de até 3 salarios minimos, enquanto 0s nao usuarios tiveram uma
estratificacdo mais uniforme neste quesito.

Apbs a analise preliminar das amostras, foram calculadas as médias de cada atributo segundo
a transformacao dos conceitos qualitativos para quantitativos. Esta transformacéo foi realizada
adotando valores de 1 a 5 para 0s conceitos de péssimo a étimo, respectivamente. Tabelou-se
todas essas medias, a diferenca percentual destas, e a média final dada ao servigo para cada
amostra, como apresentado na Tabela 3.

Tabela 3: Médias das respostas dos questionarios.

N:E\o_ Usuérios
Item Pergunta usuarios A(%)
Média Média
1.1 Distancia de caminhada 3.08 3.33 7.53
1.2 Tempo de espera do dnibus 2.26 2.67 |15.28
1.3 | Tempo de viagem dentro do 6nibus 2.50 2.79 |10.36
14 Pontualidade dos énibus 2.51 2.76 8.99
15 Lotacdo dos dnibus 1.50 2.22 |32.38
1.6 Seguranca - Assaltos 1.59 2.23 | 28.97
1.7 Seguranca - Acidentes 2.76 2.98 7.54
21 Conservacdo do ponto de parada 2.01 2.61 |22.82
2.2 Informag&o no ponto de parada 2.17 247 |11.90
31 Estrutura fisica dos terminais 2.57 3.06 |15.77
3.2 Informag&o nos terminais 2.72 3.14 |1361
3.3 Limpeza dos terminais 2.39 3.01 |20.56
34 Segurancga - Terminais 1.88 2.61 |28.13
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3.5 | Acessibilidade do terminal (PCD) 2.32 2.56 9.23
4.1 Conservacao dos énibus 2.54 2.78 8.72
4.2 Informag&o dentro do dnibus 2.60 2.80 7.15
4.3 Limpeza dos dnibus 2.37 2.75 |13.64
44 Conforto dos veiculos 2.05 2.39 | 14.18
4.5 Acessibilidade do énibus (PCD) 2.27 2.47 8.25
5.1 Cortesia do motorista 2.81 3.12 9.93
5.2 | Conducdo do veiculo pelo motorista 2.82 3.19 |11.62
6.1 Uso do cartdo de embarque 3.32 3.51 5.39
6.2 Namero de pontos de venda de 257 294 11260
bilhete

6.3 | Atendimento dos pontos de venda 3.22 3.07 -4.88
7.1 Aplicativos e sites 3.33 3.33 0.08

Meédia Final 2.49 2.83 12.19
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Desta analise percebe-se que o conceito final dado ao transporte publico pelos usuarios € mais
positivo do que o dos ndo usuarios, 0 que se repete em todos os itens com excecdo do item
6.2, onde 0s ndo usuarios deram um conceito superior ao dado pelos usuarios. Os cinco itens
melhores avaliados s&o apresentados na Tabela 4 e os cinco itens piores avaliados sao
apresentados na Tabela 5.

Tabela 4: Ranking dos itens melhores avaliados.

Itens com melhor avaliagdo
Posico N&o usudrios Usuérios
Item Média Item Média
1 Aplicativos e sites 3,33 | Uso do cartéo de embarque 3,51
2 Uso do cartdo de embarque 3,32 | Distancia de caminhada 3,33
3 Atendimento dos pontos de venda 3,22 | Aplicativos e sites 3,33
4 Distancia de caminhada 3,08 | Condugdo do veiculo pelo motorista | 3,19
5 Conducdo do veiculo pelo motorista | 2,82 | Informag8o nos terminais 3,14
Tabela 5: Ranking dos itens piores avaliados.
Itens com pior avaliacdo

Posicao N&o usudrios Usuérios .
Item Média Item Média

1 | Lotagdo dos 6nibus 1,50 | Lotacdo dos 6nibus 2,22

2 | Seguranca - Assaltos 1,59 | Seguranca - Assaltos 2,23

3 | Seguranca - Terminais 1,88 | Conforto dos veiculos 2,39

4 Conservacao do ponto de parada 2,01 |Informagdo no ponto de parada 2,47

5 | Conforto dos veiculos 2,05 | Acessibilidade do dnibus (PCD) 2,47

A andlise das Tabelas 4 e 5 permite uma comparacdo entre as avaliagbes do sistema nos
quesitos mais bem e mal avaliados pelos dois grupos. Percebe-se que quatro itens (aplicativos
e sites, uso do cartdo de embarque, distancia de caminhada e condugéo do veiculo) aparecem
como os itens mais bem avaliados, mesmo que ndo na mesma ordem. O mesmo se repete nos
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itens com pior avaliacdo, com trés itens em comum (lotacdo dos Onibus, seguranca-assaltos e
conforto dos veiculos).

Alguns outros padrdes podem ser observados no comportamento das respostas de ambos 0s
grupos. Os itens referentes a acessibilidade para portadores de deficiéncia, tempo de espera no
ponto de parada e informagdes no ponto de parada tiveram notas baixas. Itens como
pontualidade dos Onibus, tempo de viagem dentro do 6nibus e conservacdo dos Onibus
obtiveram notas meédias. E itens como cortesia do motorista e estrutura dos terminais
apresentaram notas altas.

7. CONCLUSAO

Da analise de dados conclui-se que a percepcdo dos ndo usuarios é mais negativa do que as
dos usuarios do transporte publico, o que serve de barreira para que estes migrem do
transporte individual para o transporte coletivo. A partir desta pesquisa, € possivel avaliar 0s
itens piores avaliados pelos ndo usuarios do sistema, possibilitando a criacdo de estratégias
qgue melhorem a qualidade e, consequentemente, a avaliacdo destes itens, atraindo assim este
publico para o sistema de transporte coletivo.

Ao se analisar os itens com melhor avaliacdo percebe-se 0 mesmo padrdo para ambos 0s
grupos, com apenas um item diferente entre eles, 0 que traz uma opinido em comum acerca
dos pontos fortes do sistema. Este dado comprova o impacto de estratégias adotadas no
passado para proporcionar uma melhoria do sistema como um todo e que foram bem aceitas
pela sociedade, como € o caso do sistema de bilhetagem eletrdnica, a estratégia alocacdo de
pontos de parada e os treinamentos dos motoristas. Pode se interpretar, também, que 0s ndo
usuarios se relacionam diretamente com os critérios da conducdo dos veiculos por parte dos
motoristas ao dividir a via com o transporte coletivo, e com a distancia de caminhada ao se
observar a grande presenca de pontos de parada ao longo das vias

A avaliacdo dos itens com menores notas indica uma percep¢do comum em trés dos critérios,
demonstrando uma grave deficiéncia nestes quesitos, como a lotacdo nos onibus e o conforto.
Esta avaliacdo também demonstrou o impacto que a seguranca publica possui no sistema de
transporte publico, uma vez que ambos os publicos entrevistados elencaram a seguranga com
relacdo a assaltos como um ponto extremamente negativo. Tal critério pode ser um dos fatores
mais impactantes na relutdncia dos ndo usuarios em migrar para o sistema e na vontade dos
usuarios de o abandonar.

Esta pesquisa apontou ainda pontos de divergéncia de percepcdo entre o grupo de usuarios e
ndo usuarios do sistema: 0s ndo usuarios avaliaram a conservacdo do ponto de parada e a
seguranga dos terminais como pontos extremamente negativos, enquanto que 0S USUArios
deram notas negativas para a qualidade da informacdo nos pontos de parada e para a
acessibilidade do o6nibus para pessoas com deficiéncia. Isso pode indicar tanto
desconhecimento da situacdo real por parte dos ndo usuarios, como uma maior exigéncia
nestes itens. H& de se levar em conta, também, as diferengas socias apresentadas entre os dois
grupos, de forma que suas exigéncias e expectativas do sistema divergirem.

Os padrbes de resposta em comum podem representar um bom conhecimento acerca do
sistema por parte dos ndao usuarios, seja por meio da midia ou contato direto com 0s usuarios
e/ou com o sistema. J& as diferencas podem indicar fatores que 0s usuarios julgam
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importantes para uma possivel migracao destes para o0 sistema, mas que 0S usuarios, por ja o
utilizarem, tem conhecimento que tais itens ndo interferem na boa operagédo do sistema.

Este estudo, entretanto, ndo permite verificar qual o peso de cada um destes itens na
percepcdo geral do sistema, ou seja, na forma que a melhoria de um dos itens afetaria na
média final dada por cada uma das amostras. Tal analise é proposta como sugestdo de estudo
futuro para esta base de dados, de forma a aprofundar o conhecimento sobre a percep¢do da
qualidade do sistema de transporte publico e encontrar técnicas para se modificar tal
percepcédo, de modo a fidelizar os usuarios do sistema e atrair um novo publico.
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