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Resumo

Este trabalho tem por objetivo utilizar a psicometria como ferramenta para medir o nivel de
satisfacdo dos usuarios de transporte urbano em relacdo a qualidade do sistema de transporte
publico urbano por 6nibus. O estudo foi aplicado no municipio de Maringd — PR. Os atributos
avaliados foram: acessibilidade, tempo de viagem, lotacédo, pontualidade, sistema de informac&o,
caracteristicas dos veiculos, comportamentos dos funcionarios, seguranca, confiabilidade,
caracteristicas das paradas de 6nibus e satisfacdo geral e nos horéarios de pico. O instrumento de
medida utilizado foi um questionario validado psicometricamente composto por 19 itens que
avaliaram os atributos ja citados, também foram coletados dados sobre sexo e renda da amostra. A
andlise de dados foi realizada atraves de técnicas psicométricas e da estatistica descritiva. O
atributo que gera maior satisfacéo é a acessibilidade ao sistema de transporte publico, o que gera
maior insatisfacdo é em relacédo a lotacdo. A analise psicométrica indica que os itens podem ser
agrupados em oito fatores, os quais explicam 68,77% da variancia. O Alfa de Cronbach é de 0,86 o
que indica que o questiondrio apresenta consisténcia interna aceitavel, ou seja, ele realmente mede
0 que se pretende medir, isso torna a pesquisa fidedigna.Conclui-se que este estudo contribui para
conhecer as atitudes e a avaliacdo da populacdo frente ao sistema de transporte local e para
contribuir na disseminacdo de uma gestdo mais eficiente. A metodologia proposta também pode ser
utilizada em outros tipos de estudos que visam medir o nivel de satisfacao.

Palavras-chave: transporte publico; prestacdo de servi¢o; mensuracao.

1. Introducéo

Nos Ultimos anos, a opinido do consumidor ganhou um espaco privilegiado na
administracdo das corporagdes. A satisfacdo dos clientes é de suma importancia porque esta
vinculada a imagem da empresa e a geracdo de lucro. As empresas que ndo buscam satisfazer as
necessidades de seus clientes ndo conseguem sobreviver no mercado competitivo, por isso, 0S

sistemas de mensuracdo da satisfacdo sdo reconhecidos pela sua importancia administrativa e pelo
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seu carater mercadologico e cientifico, pois oferecem uma importante contribuicdo as empresas
como uma ferramenta auxiliar para tracar analises estratégicas, reconhecer mudangas necessarias
em tempo habil e indicar o melhor caminho para atingir as expectativas dos clientes, favorecendo
ambos: 0 empresario porque o cliente vai utilizar os servicos e/ou produtos que sdo oferecidos, e 0
cliente porque estara satisfeito com o produto e/ou servico prestado.

Uma das formas eficazes para avaliar o nivel de atendimento das expectativas dos clientes é
baseado nos métodos de avaliacdo qualitativa. Estes métodos sdo de amplo dominio das diversas
areas das ciéncias sociais e tem despertado profundo interesse nos engenheiros de producdo e
gestores da area de qualidade e de transporte. Portanto, quanto mais informacdes forem obtidas
sobre a satisfagdo dos usuérios do transporte coletivo por énibus, maior a possibilidade de indices
de qualidade nas empresas operadoras.

Os métodos de avaliacdo qualitativa sdo constituidos por um instrumento de medida que
tem que ser coerente com o que se pretende medir. Como a qualidade é um conceito subjetivo, é
preciso utilizar métodos consistentes que permitem este tipo de avaliagdo e que o resultado seja
confiavel e fidedigno. A psicometria, uma area da psicologia, que trata das questdes de medidas
psicoldgicas tem sido usada para medir eventos subjetivos, como a satisfacdo - um sentimento
intrinseco e pessoal. Estes métodos utilizam processos estatisticos que fornecem informacdes
extremamente Uteis ao planejamento e melhoria da operacdo do transporte publico em consonéancia
com as expectativas e necessidades dos usuarios.

Desta forma, este trabalho tem por objetivo avaliar a satisfacdo do usuario em relacdo a
qualidade do sistema de transporte publico urbano por 6nibus. O questionario foi aplicado em uma
amostra de 383 pessoas em uma cidade do Estado do Parand. Os atributos avaliados foram:
acessibilidade, tempo de viagem, lotacdo, pontualidade, sistema de informacéo, caracteristicas dos
veiculos, comportamentos dos funcionarios, seguranca, confiabilidade, caracteristicas das paradas

de dnibus e satisfacdo geral e nos horéarios de pico.
2. Desafios da gestao da qualidade no transporte publico

A qualidade pode ser medida atraves das caracteristicas dos produtos ou servicos, finais ou
intermediarios da empresa, ela inclui ndo so6 a qualidade do produto ou servico, mas também a
qualidade da rotina da empresa, qualidade do treinamento, da informacéo, das pessoas, do sistema e
dos objetivos. A familia ISO 9000 é um exemplo apropriado para exemplificar os diversos tipos de
certificacdo que é possivel obter, basta definir o escopo que sera auditado.

A qualidade estd associada a satisfacdo e insatisfagdo com um determinado produto e/ou
servicos. A satisfacdo ocorre quando um produto tem desempenho ou caracteristicas superiores da

esperada, ja a insatisfacdo ocorre quando ha deficiéncias no produto ou servigo. O resultado final da
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qualidade, sob o ponto de vista do cliente, é dado pelo balanco entre a expectativa, ao servico
prestado e a percepgédo que ele teve do sistema de transporte.

Servigos usados de forma rotineira, desde que tenham baixa variabilidade no nivel de
servigo, levam a expectativa mais proxima do real desempenho do sistema. Nos servigos em que 0
nivel de expectativa é alto, desempenhos inadequados levam a insatisfacdo dos clientes e ao
julgamento dos servigos como de baixa qualidade. Ha situagdes em que 0s niveis de expectativa sao
tais, que podem vir a ser superados pelo desempenho percebido e alcangcam a satisfagdo do cliente.
Cabe destacar que é um processo dindmico e que 0s niveis de expectativa ajustam-se rapidamente,
em funcdo da comunicacdo boca a boca e das experiéncias anteriores, assim, vai se formando a
imagem de um dado servigco (LIMA JUNIOR, 1994). Todos os fatores séo percebidos por todos 0s
clientes diferentemente, portanto, pode ter o risco de ndo ser percebido corretamente o que foi
realizado e ficarem insatisfeitos ou supervalorizarem os resultados.

A prestacdo de servico do transporte publico apresenta caracteristicas diferentes das
prestacOes de servigos mais comuns, como bancos e escritorios de contabilidade. Oliveira (2003)
ressalta que a prestacao dos servicos publicos, por ser essencial ao interesse coletivo, é regida por
cinco principios gerais: generalidade (servigo igual para todos); eficiéncia (atualizacdo permanente
do servico e seguranca para o usuario); modicidade (o valor da tarifa ndo deve ser oneroso demais);
cortesia (0 usuario deve ser tratado com urbanidade) e continuidade (0 servico deve ser
permanentemente oferecido ao usuario).

E difundida a ideia que a demanda por transporte coletivo é cativa, associando-se a isso 0
conceito de que, independente da qualidade do servico oferecido, os usuarios continuardo usando o
sistema. Porém, a demanda ndo é homogénea, existem usuarios com diversas caracteristicas sociais
e econdmicas, que utilizam o mesmo transporte por ndo haver outras opgdes. Assim, diversos
passageiros podem encontrar um transporte publico de ma qualidade o que resulta conforme
Massler (1994) em:

1. Desisténcia da realizacdo da viagem;
2. Surgimento de sistema clandestino de transporte;
3. Realizacdo a pé da viagem;

4. Realizacdo de um modo privativo da viagem.

Cancado (1995) comenta que o estudo das necessidades dos usuarios de transporte vem
despertando interesse de diversos pesquisadores nas ultimas décadas. O transporte € um instrumento
que auxilia 0 homem a satisfazer seus desejos de deslocamentos proprios e de mercadorias, visando
a realizacdo de outras atividades. O transporte é considerado uma atividade-meio, ligando as demais

atividades, uma viagem ¢é realizada em funcéo da necessidade que o individuo tem que participar de
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uma determinada atividade (trabalho, lazer, sadde), em um lugar especifico. Portanto, dentro da
necessidade especifica de transporte existe uma série de necessidades fundamentais que serdo
satisfeitas ou ndo, de acordo com as condi¢des dos usuarios e com os tipos de servi¢o ofertados pelo
sistema de transporte de cada localidade. A analise das necessidades de transporte requer a analise
das ofertas do sistema de transporte e do usuario, observando-se habitos e preferéncias, padrdes de
deslocamentos, atividades-fim, utilizagdo dos servigos.

Varios estudos realizados anteriormente sobre qualidade na area de transportes tiveram o
enfoque do processo de producdo dos servigos, enfatizando medidas técnicas e a conformidade as
especificacdes, e pouca énfase foi dada em relacdo a satisfacdo dos usuarios e a motivacao dos
empregados. Nos sistemas de transporte publico, a preocupacdo com 0 USUArio e seus anseios esta
sendo cada vez mais focada. Esta ultrapassado o conceito tradicional estabelecido pela empresa
prestadora do transporte que define a relagéo entre o servico planejado e o servi¢o oferecido, sendo
gue o mais correto € a visdo com o foco no cliente e definida como o servico recebido em relacéo ao
servico almejado. A atividade de transportes ndo tem como resultado producdo bens fisicos
tangiveis, na verdade o que se faz é agregar beneficios aos passageiros em termos de utilidade de
tempo e de espaco. A importancia do transporte no cotidiano das pessoas fica evidenciada pelo
tempo gasto nos deslocamentos diarios entre o local de moradia e de trabalho (RODRIGUES,
2006).

Diversos aspectos sdo contemplados pelos usuarios na avaliacdo da qualidade dos sistemas
de transporte pablico. No entanto, a percepcdo individual e conjunta desses fatores varia bastante
em funcdo da condicdo social e econdmica, da faixa etaria, sexo etc (FERRAZ, 1990). Outro
aspecto importante deve ser ainda considerado nas pesquisas visando definir padrbes genéricos de
avaliacdo: o crescimento do grau de expectativa dos passageiros com a melhoria da oferta, o que
significa serem as opinides influenciadas pelas condicBes de transporte vigentes.

Outro ponto importante € que a qualidade tem sido vista mais como um condicionante a
reducdo de custos das empresas do que uma meta a ser alcancada ou superada, tendo como
necessidade a sobrevivéncia das empresas em virtude da estrutura de mercado vigente
(RODRIGUES, 2006).

Um aspecto que também deve ser considerado em pesquisas de avaliacdo da qualidade é o
crescimento do grau de expectativa dos passageiros com a melhoria da oferta (FERRAZ, 1990). A
satisfacdo de ter conseguido um nivel maior de conforto e rapidez nas suas viagens durara pouco
tempo, pois o nivel de aspiragdo estd sempre além do nivel alcancado. Assim, parece bastante
I6gico estabelecer a hipotese de que a natureza hedonista do homem, associada a aspiragdo, torna

ilimitado o desejo de viajar de modo mais rapido e mais confortavel (KAWAMOTO, 1987).
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Cabe acrescentar que um servico de melhor qualidade implica em maiores taxas, sendo que
se 0 publico-alvo da empresa for constituido de pessoas com maior poder aquisitivo esse aumento
torna-se insignificante, porém se o publico for de pessoas com baixo poder aquisitivo é melhor ter
tarifas baixas do que um servico de melhor qualidade (FERRAZ, 1990). Apesar da problematica e
dos conflitos de interesses é importante oferecer um sistema de transporte publico que agrade a

maioria dos usuarios cativos.
Ribeiro Neto (2001), afirma que um transporte publico por 6nibus serd bem sucedido se:

Atender uma necessidade, utilizacdo ou aplicacdo bem definida;
Satisfazer a expectativa dos passageiros;

Atender a normas e especificagdes aplicaveis;

Atender a requisitos da sociedade;

Estejam a precos competitivos;
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Tenham um bom suporte para manutencdo das caracteristicas de qualidade.

Martins, Aragdo e Miazaki (1997) citam os fatores que afetam a avaliacdo do servigco de
transporte coletivo:

1. Fatores externos: por exemplo, a cultura em que o usuario esta inserido e as influéncias
pessoais que sao exercidas sobre ele, opinido da familia ou de dos grupos que toma como referéncia
positiva ou negativa para seu comportamento, propaganda boca a boca que chega a ele, as
caracteristicas do mercado de prestacdo de servico de forma geral relacionadas a existéncia ou ndo
de operadores alternativos, as caracteristicas do mercado de prestacdo de servico prestado pela
operadora em particular, a postura e aparéncia dos empregados e dos demais usuarios do servico,
ambiente fisico das instalacbes de embarque e desembarque e dos veiculos, preco relacionado as
caracteristicas do servico, a comunica¢do sobre o servico em todas as suas formas visual (oral e
escrita) explicitando promessas de determinado nivel de qualidade esperada, as demais formas de
promocdo do servico, freqiéncia de ocorréncia de situacdes de emergéncia ou de problemas
relacionados ao servi¢o sob controle da operadora, ocorréncia de catastrofes, greves ou situacfes
fora do controle da operadora.

2. Fatores internos: psicograficos relacionados ao motivo da realizacdo do deslocamento as

atitudes sobre 0s servicos construidos.
2.2 Medidas psicometricas

Nos ultimos anos, os pesquisadores de transporte tém demonstrado a importancia de
acrescentar medidas psicométricas aos seus estudos. Todo individuo tem um conjunto de

necessidades fisicas, sociais e psicologicas determinado pela situacdo real que ele assume na sua
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interacd0 com as outras pessoas ou em grupos. Atraves de experiéncias passadas, os individuos
desenvolvem consciéncia e formam-se atitudes que podem satisfazer as suas necessidades
individuais ou coletivas. A percepcdo do objeto social, neste caso, a percepcdo da qualidade do
transporte publico por dnibus, é estabelecida por técnicas psicométricas num processo de agregacao
de fatores que formam atitudes; e consequentemente a preferéncia e a escolha do objeto (FARIA,
1985).

A psicometria busca explicar as probabilidades de ocorréncia da conduta por meio de dados
estatisticamente significativos. O instrumento de medida estabelecido psicometricamente é

composto pelas seguintes etapas, a saber: a analise de itens, validade e fidedignidade do teste.

A andlise dos itens visa estabelecer a compreensdo dos itens e a pertinéncia dos mesmos ao
atributo que pretende medir. Para que o questionario tenha um 6timo rendimento é necessario tomar

alguns cuidados na redacéo dos itens, conforme sugere Abad et al (2006):

A ideia principal deve estar no enunciado;
Simplicidade no enunciado;

Evitar expressdes rebuscadas;

Evitar informacdes irrelevantes;

Evitar dar dicas sobre a solucéo;

Evitar questionarios sobre opinides;

Né&o emendar um item no outro;

Minimizar o tempo de leitura;
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Evitar erros gramaticais e ortograficos;
10. O numero de perguntas deve ser proporcional a importancia de cada tema;
11. Usar frases curtas e simples;

12. Evitar o uso de palavras negativas (ndo, nunca) e universais (todo, sempre, nada).

A validade do teste (este constituindo a hipdtese), entdo, sera estabelecida pela testagem
empirica da verificacdo da hipotese (PASQUALI, 2003). Uma das formas de se estabelecer a
validade de um instrumento € por meio da analise da consisténcia interna. Este tipo de analise
permite avaliar a homogeneidade dos itens que compdem o teste, bem como se ha correlacdo entre
cada item e o resultado final do teste (OLIVEIRA e OLIVEIRA, 2007).

A analise fatorial € uma técnica estatistica relativamente sofisticada, pratica e muito usada,
inclui a analise dos componentes principais e analise dos fatores comuns. E aplicado quando ha um
grande nimero de variaveis correlacionadas entre si, com o objetivo de identificar um namero

menor de novas variaveis alternativas, ndo correlacionadas e que, de algum modo, sumarizem as
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informacdes principais das variaveis originais encontrando os fatores ou variaveis latentes
(MINGOTI, 2005).

A andlise fatorial se realiza com o objetivo de determinar qual é o nimero de dimensGes
(fatores) que mede o teste, descobrir qual é o significado de cada um e obter uma pontuacao de cada
sujeito em cada dimenséo (carga fatorial). Normalmente, o nimero de fatores que se mede em um
teste € menor que o nimero de itens. Para descobrir o seu significado é necessario fixar uma das
varidveis que saturam de forma elevada em cada dimensdo. Quando o pesquisador enfrenta a tarefa
de dar significado a um fator deve realizar um processo de encontrar nexo entre as variaveis. Além
disso, os diferentes fatores extraidos ndo tem a mesma importancia. Cada um explica uma
determinada quantidade da variancia total dos itens, que se expressa percentualmente e indica a
importancia das dimensdes dos itens (ABAD et al, 2006).

A Ultima etapa € a fidedignidade ou a precisdo de um teste diz respeito as caracteristicas que
ele deve possuir, a saber, a de medir sem erros. Medir sem erros significa que o mesmo teste,
medindo 0s mesmos sujeitos em ocasides diferentes, ou testes equivalentes produzem resultados
idénticos, isto é, a correlacdo entre estas duas medidas deve ser 1. Entretanto, como o erro esta
sempre presente em qualquer medida, esta correlagdo se afasta do 1 quando maior for o erro
cometido na medida. A andlise de precisdo de um instrumento psicolégico quer mostrar
precisamente 0 quanto ele se afasta do ideal da correlagdo 1, de um determinado coeficiente que,
quanto mais préximo de 1, menos erro o teste comete ao ser utilizado (PASQUALL, 2003).

Para Bispo e Gibertoni (2007) trés aspectos fundamentais devem ser considerados na
fidedignidade de mensurac@es qualitativas: precisdo — repetir varias vezes a mesma mensuracdo no
mesmo objeto e coletar praticamente 0 mesmo erro em todas elas, estabilidade — repetir véarias vezes
a mesma mensuracdo no mesmo objeto e obter resultados praticamente idénticos, consisténcia
interna ou homogeneidade - indica que todos os itens da investigacdo qualitativa mensuram o
mesmo aspecto do objeto previsto daquela investigacao.

Ha uma série de técnicas de estimativa de coeficientes de precisdo que resultam da anélise
estatistica dos dados de uma Unica aplicacdo de um teste a uma amostra representativa de sujeitos.
Eles visam verificar a consisténcia interna do teste através da sua analise (PASQUALI, 2003).
Assim, surgiram varios métodos para estimar os aspectos da fidedignidade como teste-reteste,
biparticdo, Kuder-Richardson e alfa de Cronbach também conhecido como coeficiente alfa.

Se a validade e a fidedignidade de uma mensuracao qualitativa ndo sédo conhecidas, podem
surgir davidas acerca dos resultados e conclusdes obtidas por trabalhos que tenham como suporte
esse tipo de mensuracdo, podendo comprometer decisGes importantes. Por isso, é essencial
conhecer as duas técnicas juntas, validade e fidedignidade, possibilitando dar maior credibilidade as
mensuracOes qualitativas. A fidegnidade é um complemento da validade (BISPO e GIBERTONI,
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2007). Neste estudo, a fidedignidade foi medida através do alfa de Cronbach e a validade atraves da

analise fatorial com rotacéo varimax.
3. Metodologia

O trabalho foi dividido em duas partes: inicialmente foi realizado um levantamento sobre as

condicdes do transporte puablico do municipio. As informacdes pesquisadas foram:

— Informacdes gerais: Nome(s) da(s) empresa(s) operante(s); historico da empresa;
numero de passageiros por més; valor atual da passagem;

— Acessibilidade: Tipo de bilhetagem; tipo do tracado das linhas; total de linhas; numero
de terminais e descri¢do sucinta dos mesmos;

— Frequéncia: Frequéncia das linhas; forma de divulgacao da frequéncia;

— Tempo de viagem: Tempo médio de viagem;

— Caracteristicas dos pontos de paradas: Tamanho, presenca de bancos, presenca de
lixeira, cobertura, e numero de abrigos.

— Caracteristicas dos veiculos: numero de veiculos; assentos para deficientes, gestantes e
idosos; idade média dos veiculos.

— Sistema de informacédo: 1) InformacBes nos pontos de paradas, frequéncia, itinerario,
nome da linha. 2) Informacdo no terminal, presenca de mapa, presenca de Itinerario, presenca de
postos de informacdes. 3) informagdes nos Onibus: presenca de informac6es na lateral e na frente do
Onibus,presenca de letreiro eletrénico.

— Seguranca: Numero de acidentes com 6nibus (caso tenha).

— Comportamento dos operadores: Numero de funcionérios, realizacdo de treinamento,
tipo de treinamento.

— Peculiaridades: Certificacdo de qualidade (como ISO e outras) e acdes de marketing.

— A segunda parte foi a analise psicométrica da opinido dos usuérios de transporte publico.
A psicometria foi utilizada na montagem do questionario e na analise dos dados. As etapas da
segunda parte da pesquisa foram: escolha dos atributos, instrumento de medida, coleta de dados,

tratamento estatistico e psicométrico.
3.1 Escolha dos atributos

Primeiramente para a escolha dos atributos foi realizada uma pesquisa em referéncias
nacionais e internacionais para saber quais sdo os atributos mais utilizadas na mensuragdo da
satisfacdo dos usuérios de transporte coletivo por 6nibus. Os autores brasileiros que trabalham com
essa tematica sdo: Farias (1985), Lima Junior (1994), Ferraz e Torres (2001), Santos (2008) e
Rodrigues e Sorratini (2008). O conceito dos atributos foram descritos na Tabela 01, conforme
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definicdo de Ferraz e Torres (2001). A tabela sintetiza a visdo brasileira sobre os atributos que sdo
importantes em uma avaliacdo da qualidade do transporte publico por énibus sob o ponto de vista

do usuario.

Tabela 01- Atributos da qualidade de transporte publico

Fator Conceito
E a distancia percorrida para iniciar e finalizar a viagem por
Acessibilidade transporte publico e a comodidade experimentada nesses percursos.

Esta relacionada a transhordalidade do transporte.
E o tempo gasto no interior dos veiculos e depende da velocidade
média e da distancia percorrida.
Lotacédo Quantidade de passageiros no interior dos coletivos.
Confiabilidade E o grau de certeza _dos usuarios de que o_veiculo ird passar na
origem e chegar ao destino.
Esta focada na frequéncia de acidentes envolvendo veiculos
coletivos.
A tecnologia e o estado de conservacdo dos veiculos séo fatores
determinantes na comodidade dos usudrios.
Caracteristicas dos locais de paradas  Sinalizag8o adequada e existéncia de cobertura e bancos para sentar.
Envolvem horadrios, itinerarios, informagdes sobre a linha,
informag®es no interior dos veiculos e nos terminais.
Os aspectos importantes sdo: conduzir o veiculo com habilidade,
tratar 0s passageiros com respeito.
E a qualidade do cumprimento de horarios estabelecidos pela
empresa.

Tempo de viagem

Seguranga

Caracteristicas dos veiculos

Sistema de informac&o

Comportamento dos operadores

Pontualidade

Fonte: Ferraz e Torres (2001). Adaptado pelo autor

Os estudos internacionais sobre avaliacdo de transporte publico sob o ponto de vista do
usuario sdo proximos aos desenvolvidos no Brasil. O PORTAL (2003) - Promotion Of Results in
Transport Research and Learning — utiliza os mesmos atributos para mensurar a qualidade, o que
diferencia ¢ que na Europa o atributo “meio ambiente”, no sentido ecoldgico, também é avaliado e
tem um peso na percepcao dos USUarios.

O trabalho de Gonzélez, Pesqueira e Fernandez (2000) foi fundamental para o
desenvolvimento desta pesquisa. Eles utilizaram medidas psicométricas para avaliar o sistema de
transporte urbano por énibus sob a dtica do usuario na Espanha. O estudo foi desenvolvido em duas
partes, sendo na primeira aplicado na cidade de Santiago da Compostela, com uma amostra relativa.
Realizando as seguintes etapas: analise de itens, consisténcia interna, estrutura fatorial e validez.
Com base no estudo anterior, o questionario foi aplicado em uma amostra maior na populagédo de
Gallega.

Para o desenvolvimento deste trabalho foram utilizados o0s seguintes atributos:
acessibilidade, tempo de viagem, caracteristicas dos veiculos, comportamentos dos funcionarios,
seguranga, sistema de informacédo, confiabilidade, caracteristicas das paradas de 6nibus, lotacéo,
satisfacdo geral com o servico de Onibus e nos horarios de pico. Os atributos de satisfacdo geral e

nos horarios de pico foram incluso como sugestéo de Gonzalez et al (2000).
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3.2 Instrumento de medida

O instrumento de medida para realizacdo desta pesquisa foi um questionario composto por
19 itens que avaliaram os atributos ja citados, também foram coletados dados sobre sexo e renda. O
questionario utilizado esta na Figura 01. Este questionario foi validado psicometricamente por
Gonzalez et al (2000) na Espanha. Para ser utilizado na realidade brasileira o instrumento foi
traduzido e ap6s um pré-teste sofreu pequenas alteracbes. Segundo Matar (1997) esse pre-teste €
importante para o aprimoramento de um instrumento de coleta de dados, nenhuma pesquisa deveria
iniciar sem que o instrumento utilizado tivesse sido convenientemente testado. A escala escolhida
foi Likert por ser a escala mais utilizada em pesquisa de opinido. Foi dividida em foi de cinco
ordens: discordo totalmente (01); discordo parcialmente (02); indiferente (0); concordo
parcialmente (3); concordo totalmente (4).

O instrumento avalia os atributos da seguinte forma: acessibilidade (variavel observavel 1,
13 e 2), caracteristicas dos veiculos (varidvel observavel 9,10 e 11), comportamentos dos
funcionarios (variavel observavel 18 e 19), seguranca (variavel observavel 14 e 15), confiabilidade
(variavel observavel 5),caracteristicas das paradas de 6nibus (variavel observavel 12 e 13), tempo
de viagem (varidvel observavel 3), lotacdo (variavel observavel 7), sistema de informacdo (variavel

observavel 16 e 17), pontualidade (variavel observavel 4), satisfacdo geral e nos horarios de pico

(variavel observavel 8 e 6).

Figura 01 — Questionario utilizado na pesquisa

— b o P £ » = c
$ | PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO TRANSPORTE ; = o ; Qo 2 1o <2 ° g @
2 PUBLICO PET BEG EE =B -
g Marque com um x na opc¢ao escolhida NS pa F =3 =

1 Os pontos de 6nibus ficam proximos a sua casa/trabalho

2 E facil o acesso a diversos bairros

3 E rapido o deslocamento do bairro até o centro

4 Os dnibus sdo pontuais

5 Quando tenho pressa utilizo o énibus

6 Estou satisfeito com o servico de dnibus do horario de pico

7 Os 0nibus séo lotados

8 Estou satisfeito com o servico de 6nibus na cidade

9 Andar de 6nibus é confortavel

10 Os 6nibus estdo limpos

11 Os 6nibus estdo em bom estado de conservagdo

12 Os pontos de dnibus sdo agradaveis de ficar

13 O numero de paradas de dnibus é suficiente

14 Acho seguro andar de 6nibus em relacdo a acidentes

15 Sinto-me seguro em relagdo a ocorréncia de assaltos

16 Estou satisfeito com as informag6es nos pontos de 6nibus

17 As informagdes no terminal sdo suficientes (mapa, horario)

18 Os motoristas e cobradores sdo educados

19 O motorista costuma frear e acelerar suavemente

Fonte: Antunes (2009)
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3.3 Coleta de dados

Existem diferentes técnicas de coleta de dados, mas para esta pesquisa utilizou-se a técnica
de abordagem que sdo conduzidas fora da residéncia dos individuos, por exemplo, em lugares
publicos. Na coleta de dados as pessoas eram abordadas nos terminais centrais ou em bairros,
pontos de parada ou dentro dos 6nibus. Apds a abordagem se expunha o objetivo da pesquisa e era
entregue o questiondrio com uma caneta e papeldo, servindo de apoio para o preenchimento, e em
seguida explicava aos usudrios a forma de preenchimento do instrumento de medida.

A amostra foi selecionada aleatoriamente a partir das varidveis: sexo, idade e renda. A
coleta de dados foi realizada em linhas aleatérias e em horarios diversos. Os dias e horarios
selecionados foram de segunda a domingo, das 7h30 as 19h, a fim de incorporar na amostragem
diferentes tipos de usuarios. Considerou-se usuarios, pessoas acima de 14 anos, que utilizam o
transporte, pelo menos, duas vezes na semana. A pesquisa foi realizada em marco de 2009 na
cidade de Maringa-PR.

3.4 Tratamento estatistico e psicométrico

Os questionarios que estavam respondidos de forma errada ou incompleta foram excluidos
da amostragem, 0s gque estavam parcialmente incompletos foram substituidos pela média. Os dados
foram analisados através do software Statistica 7 onde criou-se um banco de dados com as respostas
dos usuarios do transporte publico urbano. No primeiro momento avaliou-se as caracteristicas
socioecondmicas da populacdo e no segundo momento procedeu-se a analise das atitudes dos
usuarios frente ao sistema. Para o tratamento estatistico, calculou-se a média ponderada conforme
0s varios graus de concordancia/discordancia. Foram atribuidos nimeros para indicar a direcao da
atitude do respondente. As respostas: indiferente, discordo totalmente, discordo parcialmente,
concordo parcialmente, concordo totalmente, foram atribuidos valores 0,1,2,3 e 4, respectivamente,
para as assertivas favoraveis (positivas). Os valores foram invertidos quando a assertiva era
desfavoravel (negativa). A equacdo utilizada para realizacdo da média ponderada estd na Equacéo
0l

Mi= x1pl+ X2p2 +...xnpn (01)

pl+ p2....+pn
Sendo:
P1 - peso valor 1;
P2 — peso valor 2;
Pn — peso valor n;
X1 — ndmero de respostas da escala 1;

X2 — namero de respostas da escala 2;
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Xn —numero de respostas da escala n;

Mi — média ponderada do atributo i.

Apbs o calculo da média ponderada classificou-se o nivel de satisfagdo dos usuarios (Tabela

02).
Tabela 02 — Niveis de satisfagdo
Média ponderada Nivel de satisfacdo
1a1,99 Insatisfacéo
2a2,99 Satisfacdo média
3a4 Satisfacdo plena

O tratamento psicométrico teve como objetivo calcular a fidedignidade e validade do teste.
Para calcular a fidedignidade dessa pesquisa utilizou-se o alfa de Cronbach, calculado segundo a
Equacéo 02. Cronbach foi quem propds um coeficiente geral que reflete o grau de covariancia dos
itens entre si, servindo, assim, de indicador da consisténcia interna do proprio teste Pasquali (2003).

r=Cx,y (02)
SxSy
Sendo:
r — Coeficiente de Cronbach;
Cxy — Covariancia ou variancia conjunta das variaveis X e Y;
Sx — desvio padrao da variavel X;

Sy — desvio padrdo da varidvel Y.

A validacdo deste instrumento foi realizada através da analise fatorial com o método de
extracdo dos componentes principais com rotacdo varimax. Quanto a aplicacdo dessa técnica na
amostra de tamanho n, [x1, x2, ... , xn], é preferivel se trabalhar com a matriz de correlacdo
amostral R, uma vez que dessa forma se eliminam efeitos de escala das varidveis. Outro
conceito muito importante € o do escore fatorial. Trata-se do valor supostamente assumido
pelo fator Fj j = 1, 2, .., m para uma observacdo individual x. E importante mencionar
também que no caso de se desejar obter uma estrutura de facil interpretacdo para os pesos, tal que
cada variavel tenha peso alto em um Gnico fator e pesos baixos ou moderados nos demais fatores,
é necessario fazer uma rotacdo rigida dos fatores (CARDOSO, 2004).

A rotacdo varimax foi escolhida, pois é importante obter fatores com a maior
ortogonalidade possivel, uma vez que o objetivo principal € medir componentes do construto
satisfacdo com transporte publico urbano com relativa independéncia entre si, neste método os eixos
dos fatores sdo rotados para uma posi¢do na qual a soma da variacdo das cargas fatoriais é a

maxima possivel. Além disso, esse tipo de rotagdo minimiza o numero de fatores em cada variavel.
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4. Resultados

4.1 Levantamento preliminar

Desde 1978, a empresa Transporte Coletivo Cidade Cancéo detém o monopdlio na execucao
dos servicos de transporte urbano em Maringad. O nimero de usuarios no momento em que foi
aplicada a pesquisa era em torno de 2.117.430 usuarios/més, incluindo estudantes, idosos e
deficientes. A passagem custava R$ 2,20 em marco de 2009. O nimero de motoristas era de
aproximadamente 690 funcionarios. A frota era composta por 225 veiculos, sendo 195 do tipo
padron, 21 microdnibus e 9 6nibus articulados (MERCADO, 2008) e a idade média dos 6nibus em
torno de 3 a 5 anos.

Em Maringé existem oficialmente 53 linhas urbanas, onde a maioria das linhas que realizam
0 transporte de passageiros no municipio é do tipo radial, essas linhas ligam diretamente o centro da
cidade aos bairros, ou o centro a pontos atrativos de fluxos populacionais como Estadio de Futebol,
Shopping Centers, Hospitais, Universidades etc. Além da linha interbairros, que percorre o trajeto
de forma circular, o sistema de transporte coletivo de Maringd, até 0 momento da pesquisa, ndo
tinha nenhuma outra linha que faca a interligacdo de bairros sem passar pelo centro da cidade
(PRADO e PASSINI, 2003).

A integracdo é feita por meio de um cartdo. Cada linha tem um tempo para integracéo,
possibilitando que os usuarios possam fazer conexdo de duas linhas, pagando apenas uma tarifa. Em
determinados horarios, 0 usuario que usar o0 cartdo no sistema de transporte da cidade, ganha um
crédito de 1/10 do valor da passagem. Ou seja, a cada dez viagens, o0 usuario ganha uma.

A freqliéncia das linhas pode ser visualizada no site www.tccc.com.br. No terminal central

nos pontos de embarque existem placas informando a freqliéncia das linhas. Para medir o tempo
médio de viagem das linhas foram escolhidas linhas aleat6rias e marcou-se o tempo gasto do 6nibus
para completar o trajeto. O resultado obtido indica que o menor tempo foi de 20 minutos e o maior
foi de 1h15min.

Conforme a SETRAN - Secretaria de Transito de Maringa existem 2.428 pontos de paradas
de 6nibus, sendo que 1.065 ndo tém cobertura. Os pontos, pelo menos da area central em Maringa,
oferecem bancos, lixeiras e cobertura. O tamanho varia de acordo com 0 numero de Usuarios,
quanto maior a atracdo de pessoas na &rea, maiores em termos de comprimento sdo 0s pontos de
oOnibus. Alguns pontos sdo utilizados como ferramenta de marketing através de convénios com a
Prefeitura Municipal de Maringa.

Nos pontos de embarque do terminal central pode ser observado os itinerarios das linhas e

freqiiéncia de atendimento nos dias da semana, sabados e domingos e/ou feriados. Em relacdo ao
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sistema de informacédo nos pontos de paradas ndo existem informacGes como frequéncia, itinerario

ou nome da linha.
4.2 Perfil da amostra

Em relacdo a amostragem coletada participaram 383 usuarios, conforme sugestdo de
Antunes (2009), onde se considerou um erro amostral de 5% e a margem de confianca de 95%. A
amostra era composta por 65% eram mulheres e 35% eram homens, com idades compreendidas
entre 14 a 62 anos, procedentes de diferentes zonas da cidade. Em relacdo a renda salarial, 26%
responderam que recebiam até R$ 450,00 por més; 45% responderam que tem uma renda entre R$
450,00 a R$ 900,00; 25% afirmaram que recebem entre R$ 900,00 a R$1.200,00 e apenas 14%
recebem acima de R$1.200,00 (Gréfico 01). Observa-se que o salario minimo era R$ 450,00 - na
época.

Grafico 01 - Perfil econdbmico da amostra
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Fonte: do autor

4.3 Nivel de satisfacéo e analise psicométrica

A Tabela 03 nos mostra o nivel de satisfacdo/insatisfacdo conforme cada item do
questionario. A variavel 01 mostra que o usuario esta satisfeito plenamente e as variaveis 02 e 13
mostram que o usuario esta satisfeito em relacdo a acessibilidade ao transporte publico, isso quer
dizer que guanto menos o passageiro caminhar, melhor é a acessibilidade do sistema de transporte
publico (SANTOS, 2008). Este dado indica que a distribuicdo dos pontos de dnibus pela cidade é
satisfatoria. Os 2.428 pontos de paradas cobrem toda a area urbana do municipio e € o atributo que
teve a maior nota em relacdo aos demais. Este atributo é importante porque a falta de acessibilidade
pode gerar aflicdo e inseguranca nos usuérios de transporte coletivo. O autor Gongalves (2000)
menciona que em muitas cidades as pessoas ndo encontram servico de transporte ligando
diretamente origens e destinos, desta forma, o usuario deve descobrir sozinho o caminho correto
gerando desconforto e incerteza e nem todas as cidades possuem um sistema integrado de transporte

para facilitar a transferéncia. De forma complementar, a variavel 13 (nimero de paradas) confirma
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a variavel 01 sobre acessibilidade ao sistema. O usuario tem a percepc¢do que 0 nimero de paradas
de dnibus sdo suficientes e satisfatdrias para o uso no cotidiano.

Os atributos que apresentam grau de satisfacdo média sdo:

1) sistema de informacdo do transporte publico (variavel 16 e 17): os usuarios estdo
satisfeitos com as informagfes nos terminais e nos pontos de Onibus, ou seja, as informacGes
presentes sdo suficientes. E um atributo importante para demonstrar organizacio do servico
prestado.

2) estado de conservacdo dos 6nibus (variavel 10 e 11): a idade dos 6nibus é entre 3 a 5
anos, ou seja, 0s 0nibus sdo relativamente novos e segundo a percepcao dos usuarios estdo em bom
estado de conservagdo. E importante frisar que bom estado de conversacio inclui nio apenas a
aparéncia fisica dos veiculos, mas também a limpeza, ruidos e nimero de portas. A existéncia de
porta de desembarque central e corredores largos facilitam a locomocdo, principalmente, em
horérios de pico. Pode-se dizer que a aparéncia do veiculo (aspecto visual da parte externa e
interna) influi no grau de satisfacdo dos usuarios, pois a estética (sensacdo de beleza) est4d sempre
presente na natureza humana (FERRAZ e TORRES, 2001). A variavel 10 indica que a limpeza dos
veiculos é realizada de forma satisfatdria também, embora a variavel 09 indica que os usuarios
reconhecem que os 6nibus ndo sdo confortaveis.

3) seguranca (varidvel 14 e 15): os usuarios sentem-se seguros quando andam de 6nibus em
relacdo a acidentes, isso, indica que os motoristas conduzem os veiculos de forma cuidadosa. O
resultado indica que a empresa operadora tem bom resultado em relacdo ao treinamento de direcao
defensiva dos motoristas e mostra preocupacdo da empresa em relacdo a seguranca das pessoas
durante o seu transporte. E um dado importante porque influencia diretamente na percepcdo dos
usuarios sobre a qualidade de prestacdo dos seus servigos e € um aspecto facilmente percebivel
pelos usuarios.

4) comportamento dos funcionarios (variavel 18 e 19): a percepcdo geral dos usuarios é de
que os funcionérios sdo educados e os motoristas dirigem suavemente, de uma forma geral. Esta
variavel confirma o resultado das variaveis citadas anteriormente. Também é um atributo que indica
uma boa imagem da empresa.

5) pontualidade (variavel 04): os 6nibus sdo pontuais e € um atributo importante porque
influencia na escolha do modal realizada pelos usuarios. A pontualidade é fundamental para criar
lagos de confianga entre 0s usuarios e a empresa; entre 0S usuarios e 0 sistema de transporte
publico.

6) tempo de viagem (variavel 03): este € um dos atributos mais importantes para 0s usuarios
de transporte coletivo, também é um dos mais dificeis de serem mantidos porque a medida em que

se reduz o tempo de viagem, o usuério fica cada vez mais exigente desejando cada vez mais que 0
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deslocamento seja realizado em menor tempo possivel. O estudo de Portilha et al (2008) e
Dell’Olio, Ibeas e Cecin (2011) indica que os atributos mais valorizados pelos usuérios sdo o
tempo de espera e 0 tempo de viagem. Nos tempos atuais 0 ser humano querer ter o0 maximo de
eficiéncia, gastando o menor tempo possivel das suas atividades, porém, realizando-a com
qualidade. Essa tendéncia comportamental é mundial. Decorrente a isso, ninguém quer perder
tempo, principalmente no transporte, a populacdo considera tempo perdido, o que equivalente a
improdutividade. Para isso, € importante ter agdes que minimizem essa afli¢do, distraindo o usuério
para nao se afligir com esse ‘tempo perdido”, por exemplo, em Brasilia o gestor local distribui
livros nos pontos de paradas onde os usuarios podem levar e ler durante o percurso da viagem
entregando em outro ponto. De uma forma geral, o usuario esta satisfeito com o tempo de viagem
que leva para percorrer todo o trajeto, mais € importante frisar que as linhas que tem o
deslocamento mais demorado sdo alvos de insatisfacdo. O mapeamento dessas linhas ndo foi alvo
de estudo.

7) De uma forma geral, a satisfacdo com o sistema de transporte publico é positiva, com
excecdo de horérios de pico (varidvel 08). A titulo de comparagdo, 0s estudos internacionais
indicam em ordem decrescente de maior importancia as caracteristicas que interferem na qualidade
por Onibus: frequéncia, tempo de viagem, comportamento do motorista, lotacdo, conforto
(ventilagdo), seguranca, educagéo dos operadores (Dell’Olio, Ibeas e Cecin, 2011). O nosso estudo
de caso demonstra que das sete variaveis a empresa alcangou quatro aspectos de forma satisfatoria.
A frequéncia, embora nédo tenha sido alvo da pesquisa, sob o ponto de vista por usuarios, ela varia
conforme a linha que estd sendo utilizada. De uma forma geral, os dnibus passam de 15 a 20
minutos em dias de semana. Coforme Santos (2008) a frequéncia tem relativa importancia para o0s
usuarios que conhecem previamente os horéarios, pois Ihe confere maior ou menor flexibilidade na
utilizacdo do sistema.

Em relacdo as variaveis que apresentam graus de insatisfacdo, o resultado indica que
confianca no sistema de transporte, satisfacdo dos horarios de pico, lotacdo, conforto nos 6nibus e
nos pontos de parada sdo aspectos do sistema de transporte publico que precisam ser melhorados.

8) confiabilidade (variavel 05): esta variavel indica que o usuario ndo confia plenamente no
transporte, embora, seja pontual. Observa-se que a empresa ainda ndo conquistou um grau de
confianca satisfatorio dos seus usuarios. Os usuarios responderam que quando tem horario marcado
para chegar ao destino desejado, os usuarios optam por néo utilizar o transporte publico pelo fato de
ndo confiarem plenamente no sistema de transporte publico, ou utilizam o transporte publico saindo
mais cedo de sua casa 0 que também causa certo desconforto pela percep¢do de tempo perdido.
Esse dado pode indicar a fuga de clientes para outros meios de locomog¢édo, como: moto taxi, taxi,

carro, vans ou até mesmo optam pelo deslocamento a pé por considerarem mais rapido em situacoes
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que exigem agilidade. E um dado que merece atencdo dos responsaveis técnicos. Outro fator
relevante é que a confiabilidade ndo depende apenas da empresa operante, o sistema de transporte
esta sujeito a fatores externos como condicao de via, trafego, acidentes provocados por terceiros que
influenciam diretamente na percepc¢éo de confiabilidade do sistema de transporte publico.

Ferraz (1990) comenta que diversos fatores podem ocasionar o ndo cumprimento dos
horéarios de partida e chegada. O ndo cumprimento dos horérios, ou ndo realizacdo das viagens
representam inconvenientes quanto menor for a frequéncia de atendimento. Em linhas de alta
frequéncia, geralmente, o aspectos confiabilidade ndo é em geral afetado por pequenos atrasos ou
adiantamentos.

9) O atributo lotacdo (variavel 07) é determinada pela relagdo entre o nimero de passageiros
no interior do veiculo nos horarios de pico, momento de lotacdo méxima, e sua capacidade. A
lotacdo traz varios inconvenientes, viagens de grande duracdo realizada em pé sdo cansativas, 0
contato corpéreo com outras pessoas incomoda e as operacfes de embargque/desembarque ficam
mais dificeis de serem executadas. Observa-se que é a menor nota atribuida na pesquisa. A lotacéo é
0 que causa maior desconforto nos usuarios de transporte coletivo. O 6rgdo gestor deve estar atento
a essa reclamacdo buscando observar quais sdo as linhas lotadas, colocando mais 6nibus a
disposicao.

Ferraz (1990) propGe um padrdo de qualidade quanto a lotacdo dos veiculos segundo a
Tabela 06. Ele fez um estudo sobre o grau de lotacdo em 6nibus e classificou segundo o nivel de
qualidade dos servicos. Quando menor a densidade de passageiros, melhor é a qualidade do servigo

de transporte.

Tabela 06 — Padrdo de qualidade quanto a lotagdo dos veiculos
Nivel de Servigo Densidade (Passageiros/mz2)
S6 sentados

0al5
15a3,0
3,0a4,5
452a6,0
>6,0

TMOOW@>

Fonte: Ferraz (1990)

10) a variavel 09 esta relacionada ao atributo caracteristica dos veiculos que foi discutido
acima. E interessante frisar que a medida que aumenta a idade dos usuarios, os atributos limpeza e
comodidade tem peso maior (Portilha et al, 2008). Os 6nibus devem ser projetados para transportar
passageiros com seguranca e conforto. A avaliacdo das condi¢Bes ergonémicas, associada a
pesquisa de opinido dos usuarios € de fundamental importancia para traducdo das necessidades dos
usuarios em servicos. Diversas caracteristicas dos 0Onibus podem influenciar diretamente na

qualidade de conforto dos mesmos: o assento, a higiene e seguranga, 0 espago para circulacéo
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interna, as dimensdes das portas, a roleta, os apoios, a altura dos degraus a visibilidade, e as
condi¢Bes ambientais, como conforto térmico, ruidos e iluminagdo (SANTQOS, 2008).

11) A insatisfacdo em relagcdo ao conforto nos pontos de dnibus (variavel 12) esta ligada as
questdes estruturais como falta de banco, falta de abrigo, falta de uma protecdo adequada para 0s
dias de chuva ou muito ensolarado, porque em relagéo a acessibilidade ao sistema o resultado indica
satisfacdo plena. Tendo um abrigo de 6nibus estimulante promovemos a qualidade de vida da
populagdo (GALLAGHER, 2006) e melhoramos a imagem do transporte pablico (ACTION, 2008).
Os primeiros abrigos de 6nibus eram essencialmente uma cobertura, hoje em dia as superficies
laterais sdo importantes fechando trés das quatro paredes possiveis, para que 0 USUArio tenha
visibilidade, podendo ver o Onibus antes de chegar na parada e assim ter tempo de estender a méo
para solicitar a sua parada. As caracteristicas esperadas nos abrigos de 6nibus sdo: custo baixo, facil
manutencdo, material resistente, boa aparéncia, tamanho adequado, iluminacéo suficiente, distancia
entre 0s pontos adequada, localizacdo adequada, informacdes sobre as linhas e horarios. Os abrigos
ndo podem obstruir a passagem dos pedestres e devem oferecer acessibilidade aos usuarios
(NEOTERIC, 2008). No planejamento desses abrigos devem-se observar as caracteristicas citadas e
as caracteristicas ambientais como topografia, vegetacdo e clima (SUTHERLAND, 2008), por
exemplo, em Dubai os pontos de 6nibus tem ar-condicionado, sendo adaptados ao clima local. Para
a realidade brasileira de cidades médias o trabalho de Antunes & Graebin (2008) oferece uma
metodologia para avaliar os pontos de dnibus no Brasil.

A manutencdo e limpeza dos pontos sdo fatores importantes pois precisam ser realizados
periodicamente. Para que esses custos sejam cobertos sugere-se parcerias entre empresas privadas e
o0 responsavel pela manutencdo para que as laterais dos abrigos sejam usados como ferramentas de
marketing.

12) O resultado da insatisfacdo dos horarios de pico (variavel 06) ja era previsto devido o
acumulo de outros fatores que indicam insatisfacdo, como: lotacdo, falta de conforto e falta de
confianga no sistema. Isso também resulta em fuga de usuérios para concorrentes. O resultado
indica perda da clientela e é importante destacar que os aspectos poderiam ser melhorados no
sistema a fim de aumentar a satisfacdo dos usuérios., atitudes como melhorias estruturais e sonora
nos 6nibus, melhoria da circulacdo, melhoria estrutural nos pontos de paradas sdo ac¢les que
poderiam mudar a opinido dos usuarios, embora seja compreensivel que essas medidas nédo

dependem apenas da empresa responsavel pelo transporte.
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Tabela 03 — Nivel de satisfacdo

Variavel Observavel :;/(I) iddina da Nivel de satisfacdo
Os pontos de dnibus ficam préximos a sua casa/trabalho 3,14 Satisfagéo plena
E facil o acesso a diversos bairros 2,43 Satisfacdo média
E rapido o deslocamento do bairro até o centro 2,37 Satisfacdo média
Os 0Onibus séo pontuais 2,29 Satisfacdo média
Quando tenho pressa utilizo o dnibus 1,94 Insatisfagdo
Estou satisfeito com o servigo de 6nibus do horério de pico 1,86 Insatisfacdo

Os 0Onibus sdo lotados 1,74 Insatisfacdo
Estou satisfeito com o servigo de énibus na cidade 2,25 Satisfagdo média
Andar de 6nibus é confortavel 1,83 Insatisfagdo

Os 0Onibus estdo limpos 2,32 Satisfacdo média
Os 6nibus estdo em bom estado de conservagdo 2,54 Satisfacdo média
Os pontos de dnibus séo agradaveis de ficar 1,73 Insatisfacdo

O namero de paradas de 6nibus é suficiente 2,46 Satisfagdo média
Acho seguro andar de dnibus em relacdo a acidentes 2,53 Satisfacdo média
Sinto-me seguro em relacdo a assaltos 2 Satisfacdo média
Estou satisfeito com as informag6es nos pontos de 6nibus 2,01 Satisfacdo média
As informagdes no terminal sdo suficientes 2,62 Satisfacdo média
Os motoristas e cobradores sdo educados 2,34 Satisfagdo média
O motorista costuma frear e acelerar suavemente 2,08 Satisfagdo média

A andlise psicométrica foi dividida em duas partes: fidedignidade e confiabilidade. A
fidedignidade esta relacionada com a confiabilidade do instrumento - relacionada com a repeticédo
do teste num mesmo sujeito obtendo o mesmo resultado. Um teste fidedigno tem um resultado mais
ou menos estavel. Os atributos utilizados desta pesquisa foram testados através do céalculo do
coeficiente Alfa de Cronbach, que mede a consisténcia interna do teste, o resultado do alfa foi de
0,86. Conforme Evrad (1993) sdo aceitaveis valores de alfa entre 0,60 e 0,80 para estudos
exploratdrios. No caso de estudos confirmatorios sdo recomendados alfas superiores a 0,80. Neste
sentido, considera-se o instrumento utilizado como sendo confiavel.

A andlise de confiabilidade foi realizada através da andlise fatorial. A analise fatorial
realizada pelo método componentes principais e rotacdo varimax indicou uma estrutura de oito
fatores. Adotando o critério estabelecido por Pasquali (2003), escolheu-se o item que apresentava
uma carga fatorial maior de 0,50 o qual representa bem um fator comportamental e indica grau de
correlacdo significante entre a variavel e o fator consideravel.

A analise fatorial demonstrou que os fatores que melhor explicam a satisfacdo dos usuarios
se referem a suficiéncia do servigo e cumprimento de horérios, estado dos énibus e informacao aos

usuarios e paradas de 6nibus.
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O primeiro fator batizado de seguranca, mede os itens 14 e 15 que se refere, respectivamente

a seguranca em relacdo a acidentes e assaltos. O fator 2 foi denominado de acessibilidade,

relaciona-se aos itens 1(proximidade dos pontos de paradas) e 2 (facilidade a diversos bairros).

Tabela 05 — Autovalores e variancia

Fator  Autovalores 9 total variancia  Autovalores acumulado %o variancia acumulada

1 5,77 30,39 5,77 30,39
2 1,38 7,27 7,15 37,66
3 1,17 6,18 8,33 43,85
4 1,03 5,43 9,36 49,28
5 1,00 5,30 10,37 54,59
6 0,94 4,98 11,32 59,58
7 0.90 4,78 12,22 64,36
8 0,83 4,40 13,06 68,77

O terceiro denominado de operacional agrupa os itens 16 (informacgdes nos pontos de

oOnibus), 17 (informagdes no terminal), 18 (comportamento dos operadores) e 19 (conducdo do

onibus pelo motorista). O quarto fator chamado de caracteristicas dos énibus avalia os itens 10

(limpeza dos 6nibus) e 11 (estado de conservacdo dos 6nibus). O quinto fator refere-se a lotacéo

dos Onibus, item 7. O sexto fator relaciona-se ao sexto atributo, a confiabilidade no sistema de

onibus. O sétimo fator denominado de tempo relaciona-se ao item 3 (tempo de deslocamento), 4

(pontualidade) e 6 (servigo no horério de pico). O oitavo fator é chamado de conforto avalia 0s

itens 8 (satisfacdo geral), 9 (conforto nos 6nibus), 12 (conforto no pontos de dnibus). A Tabela 04

oferece uma matriz fatorial com o valor de suas cargas fatoriais de cada variavel observavel.

Tabela 04 — Analise fatorial

Fatores

Variaveis F1 F2 F3 F4 F5 F6

F7  F8

Os pontos de dnibus ficam préximos a sua casa/trabalho 0,83

E facil o acesso a diversos bairros 0,75

E rapido o deslocamento do bairro até o centro

0,63

Os 6nibus sdo pontuais

0,66

Quando tenho pressa utilizo o énibus 0,87

Estou satisfeito com o servico de énibus do horério de pico

0,62

Os 0Onibus sdo lotados 0,89

Estou satisfeito com o servigo de 6nibus na cidade

0,55

Andar de 6nibus é confortavel

0,80

Os 6nibus estdo limpos 0,81

Os Onibus estdo em bom estado de conservagdo 0,78

Os pontos de dnibus sdo agradaveis de ficar

0,50

O numero de paradas de dnibus é suficiente

Acho seguro andar de dnibus em relacdo a acidentes 0,77

Sinto-me seguro em relacdo a ocorréncia de assaltos 0,81

Estou satisfeito com as informagBes nos pontos de 6nibus 0,50

As informagdes no terminal sdo suficientes 0,50

Os motoristas e cobradores sdo educados 0,80

O motorista costuma frear e acelerar suavemente 0,59
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Através da andlise de componentes principais foi observado que 68,77% do total da
variancia pode ser explicada por 8 fatores. Fazendo a anélise dos autovalores maiores observa-se
que 5 fatores explicam 54,59% da variancia total do questionario (Tabela 05). Observa-se que fator
01 corresponde a 30,39% da variancia total. O pesquisador espera que a andlise fatorial desempenhe
um papel confirmatério, ou seja, avalie o grau em que os dados satisfazem a estrutura esperada.
Neste caso, a pesquisa esta estruturada em oito fatores associado a satisfacdo da qualidade do
transporte publico de 19 variaveis e 12 atributos. Ou seja, o resultado final pode ser agrupado em 08

fatores que explicam 68,88% da variancia acumulada.
5. Considerac0es finais

A pesquisa de opinido tem ganhado atencdo dos empresarios porque € importante para
manter a imagem de empresa e cativar seus clientes. A psicometria € uma ferramenta Util para ser
usada em situacdes onde 0 objeto de pesquisa é algo intrinseco e subjetivo. Neste caso, a satisfacdo
do usuério depende da prépria percepc¢do que tem do sistema de transporte publico e pode utiliza-la
para mensurar matematicamente o nivel de satisfacdo com confiabilidade e fidedignidade do
resultado. A metodologia proposta pode ser utilizada em outros tipos de estudos que visam medir a
satisfacdo da qualidade de outro objeto social.

Este estudo contribui para conhecer as atitudes e a avaliacdo da populacéo frente ao sistema
de transporte local e para contribuir na disseminacdo de uma gestdo mais eficiente. E importante
que 0s Orgdos gestores do municipio percebam os beneficios que os resultados das pesquisas de
opinido trardo para a gestdo do transporte coletivo por 6nibus, e possam acatar algumas sugestdes
deste trabalho para serem aplicadas na melhoria do sistema de transporte publico do municipio. De
uma forma geral, o atributo que gera maior satisfacdo no usuério é em relacdo a acessibilidade ao
sistema de transporte publico, e 0 que gera maior insatisfacdo € a lotacdo. Observa-se que néo foi o
foco do trabalho identificar em qual linha os usuarios estdo insatisfeitos devido & lotacdo. E
importante como um estudo complementar e futuro fazer o levantamento das linhas de 6nibus que
apresentam mais problemas de lotagdo. Quanto ao fator lotacdo, € importante dispor de mais
veiculos principalmente nos horéarios de pico, possibilitando menores indices de lotagdo nos carros.

Em relacdo a andlise psicométrica, os itens podem ser agrupados em oito fatores, os quais
explicam 68,77% da variancia. O questionario apresenta consisténcia interna aceitavel, ou seja, ele
realmente mede o que se pretende medir, isso torna a pesquisa fidedigna e confiavel. O Alfa de
Cronbach é uma importante ferramenta matematica para indicador a consisténcia interna do proprio
teste, neste caso, o alfa demonstra que o resultado é confiavel porque os itens estdo relacionados e

cada um contribui com uma informacdo inédita.
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E interessante que 0 6rgdo gestor acrescente em seus processos de licitacdo, instrumentos de
monitoramento, isto €, critérios para avaliagdo do sistema de transporte publico também sob o ponto
de vista dos usuérios. Como pesquisa futura deixa-se como sugestdo a aplicacdo do questionario

visando a estratificacdo do nivel de satisfacdo por classe econémica e de género.

Abstract

This paper aims to evaluate the user satisfaction regarding the quality of urban public transport
system. The evaluated attributes were: accessibility, travel time, capacity, timeliness, information
system, vehicle characteristics, employee behaviors, safety, reliability, features of bus stops and
general satisfaction and in rush times. In general, the attribute that leads to greater user satisfaction
is about the accessibility to public transport system, and that generates the most dissatisfaction is
related to crowded vehicles. As for the capacity factor, the operator should order more vehicles,
particularly in rush hours, allowing lower rates of crowded vehicles. Regarding the psychometric
analysis, the items can be grouped into eight factors, which explain 68.7% of the variance. The
questionnaire has acceptable internal consistency, means that, it actually measures what it purports
to measure, it makes searching trustworthy and reliable. We conclude that it is necessary to expand
the appreciation of the survey, not only to value the technical data, but the different views: the
users, policy makers and entrepreneurs, thus increasing the quality of service provided.

Key-words: public transport; service delivery; measurement.
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