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RESUMO

Atrair usuarios para o transporte coletivo e cativar os que ja utilizam é essencial para os sistemas
de transportes. Para isso, é fundamental entender as expectativas e necessidades dos clientes de
forma a investir em melhorias continuas que contribuam para a percepcao positiva de um
servico de qualidade. Em funcdo da complexidade do conceito de qualidade, utilizar
ferramentas que auxiliem no entendimento dessa definicdo é fundamental. Assim, este trabalho
desenvolveu modelos de equagdes estruturais para determinar os atributos da qualidade que tém
maior impacto na satisfacdo geral do transporte coletivo por énibus na cidade de Porto Alegre
utilizando dados resultantes da aplicacio da pesquisa de satisfacdo QualiOnibus. A pesquisa foi
desenvolvida pelo World Resources Institute Brasil, aplicada e disponibilizada para este estudo
pela Empresa Pablica de Transporte e Circulacdo. A modelagem utilizada permite analisar as
inter-relacdes entre os atributos da qualidade avaliados na pesquisa (variaveis observadas) e as
inter-relacdes entre variaveis ndo observadas (varidveis latentes), as quais representam
conceitos que ndo podem ser diretamente medidos. As trés varidveis latentes avaliadas neste
estudo foram caracteristicas operacionais, conforto e saude e seguranca. Os resultados
mostraram que caracteristicas operacionais apresenta influéncia direta na satisfacdo geral,
enguanto conforto e saude e seguranca tém influéncia indireta na satisfacdo. Também buscou-
se avaliar o impacto do dinheiro gasto com o transporte coletivo, porém a variavel observada
utilizada para representar este conceito ndo apresentou influéncia significativa na satisfacdo
geral dos usuarios. Na variavel latente caracteristicas operacionais, a variavel observada que
apresentou maior impacto foi a relativa a chegada ao destino final sem atrasos. Em relacdo a
conforto, a varidvel observada que apresentou maior impacto foi a relacionada ao conforto dos
terminais. Por fim, na varidvel latente salde e seguranca, 0 aspecto mais relevante esta
associado a seguranca publica contra roubos, furtos e agressdes no caminho e dentro dos
onibus. A identificagdo dessas varidveis permite que investimentos e politicas publicas sejam
realizadas de forma direcionada em aspectos que sejam valorizados pelos usuarios, de forma a

ter um real impacto positivo na satisfagdo dos clientes com o transporte coletivo.

Palavras-chave: Satisfacdo. Qualidade. Transporte coletivo por 6nibus.
Modelo de Equagdes Estruturais.



ABSTRACT

Attracting users to public transport and maintaining those who are already using the service is
essential to transit systems. To achieve this, it is fundamental to understand users’ expectations
and needs in order to invest in continuous improvements that contribute to a good perception
of a high quality of service. Considering the complexity of the concept of quality, it is important
to use tools that assist in the understanding of this definition. Therefore, this study developed
structural equation models to determine quality attributes that have more impact on the general
user satisfaction of public bus transportation in the city of Porto Alegre, Brazil, using data from
the QualiOnibus satisfaction survey. The survey was developed by the World Resources
Institute Brasil, applied and available for this study by Empresa Publica de Transporte e
Circulagdo. The modeling used allows the analysis of interrelations between quality attributes
evaluated in the survey (observed variables) and the interrelations between variables that were
not observed (latent variables), which represent concepts that cannot directly be measured. The
three latent variables evaluated in this study were operational characteristics, comfort, and
health, safety and security. The results showed that operational characteristics have a direct
influence on general satisfaction, while comfort and health, safety and security have an
indirect influence on general user satisfaction. Also, it was sought to evaluate the impact of
money spent on public transport, but the observed variable used to represent this concept did
not have a significant influence on overall user satisfaction. In the latent variable operational
characteristics, the observed variable that had the most impact was related to arrival at final
destination without delay. In relation to comfort, the most prevalent variable observed was
terminal comfort. Lastly, in the latent variable health, safety and security, the most relevant
aspect is associated to public security against robberies, theft, and assaults onboard and
while accessing the transportation system. The identification of these variables allows for
investments and public policies to be directed toward aspects that are valued by users in order

to have a positive impact on bus transport customer satisfaction.

Keywords: Satisfaction. Quality. Public bus transportation.
Structural Equation Modeling.
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1 INTRODUCAO

O Transporte Coletivo (TC) cumpre um papel fundamental nos deslocamentos realizados nas
cidades brasileiras. Estima-se que ele represente 28% da divisdo modal brasileira
(ASSOCIACAO NACIONAL DE TRANSPORTES PUBLICOS, 2018). Mesmo o onibus
sendo o modo responsavel pela maior parte das viagens do transporte coletivo, o setor
apresentou queda de mais de 35% no total de passageiros equivalentes transportados por veiculo
por dia no sistema de dnibus urbano entre 1997 e 2017 no Brasil (ASSOCIACAO NACIONAL
DAS EMPRESAS DE TRANSPORTES URBANOQOS, 2018). Entre as principais causas para
essa reducdo da demanda, destaca-se a atual crise econdmica, 0s congestionamentos, a falta de
priorizagdo do transporte coletivo na agenda de politicas e investimentos do pais e o
crescimento da frota de automdveis e motocicletas (ASSOCIACAO NACIONAL DAS
EMPRESAS DE TRANSPORTES URBANOS, 2016; DEPARTAMENTO NACIONAL DE
TRANSITO, 2019). Além disso, as opcdes de transporte responsivo a demanda caracterizam-

se como um novo tipo de concorréncia com o transporte coletivo.

A ineficiéncia do TC tem impacto direto na reducdo da demanda do setor. Com a queda do
numero de passageiros a arrecadacdo tarifaria € menor, portanto, ha necessidade de se aumentar
a tarifa. O aumento de tarifa, por sua vez, reduz ainda mais a atratividade de utilizacdo do
sistema. Esses fatores unidos a outros, contribuem para a formacdo do ciclo vicioso do
transporte coletivo (ORTUZAR; WILLUMSEN, 2011). Além disso, quando comparado ao
transporte motorizado individual, o TC fica em desvantagem nos mais diversos atributos do
transporte, como confiabilidade, flexibilidade, seguranca, conforto e, eventualmente, até
mesmo no custo (ORTUZAR; WILLUMSEN, 2011). A quebra desse ciclo vicioso é
fundamental para promogéo de cidades mais sustentaveis e equitativas. E preciso que se crie
um ciclo virtuoso para o transporte coletivo, onde ele seja tratado com prioridade em relagdo
ao transporte motorizado individual e o investimento em um transporte de qualidade seja uma
realidade nas cidades. Para isso, tornar o transporte coletivo competitivo é fundamental para
que ele se torne mais atrativo para novos usuarios e também cative 0s passageiros que ja
utilizam o sistema e investimentos na qualificacdo dos sistemas podem ser um vetor dessa

mudancga.

Virginia Bergamaschi Tavares. Porto Alegre: PPGEP/EE/UFRGS, 2019
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Naturalmente, existem dividas em rela¢do a quanto um investimento na qualificacdo do TC
terd um efeito direto na satisfagdo do cliente. O estudo de Friman (2004) afirmou que o nivel
de satisfacdo percebido pelos usuarios pode ndo aumentar apos melhorias de servico. 1sso se
deve, principalmente, ao fato de que os usuarios nem sempre percebem as mudancas como algo
positivo ou onde os percebem, as mudancas nem sempre influenciam seus niveis de satisfacao.
Isso leva a compreensdo de que € importante saber como 0s usuarios se comportam e como

seus niveis de satisfacdo podem ser influenciados ou ndo pelas mudancas feitas no sistema.

O conceito de qualidade do servico é complexo e abstrato (PARASURAMAN et al., 1985). O
European Committee for Standardization (2002) sugere que a qualidade do servico do
transporte coletivo seja vista como um ciclo que engloba duas perspectivas. Na visdo dos
clientes, a satisfacdo € medida pela diferenca entre a qualidade do servico desejada e a
percebida. Enquanto o provedor do servico mede seu desempenho pela diferenca entre a

qualidade do servico contratada e a ofertada.

Diversos estudos recentes tém se dedicado a entender a qualidade do transporte coletivo sob a
perspectiva do cliente (BARCELOS, 2016; CASTILLO; BENITEZ, 2013; DELL’OLIO et al.,
2010, 2011). Para isso, diferentes métodos estatisticos foram utilizados, com destaque para
correlagéo bivariada, regresséo e modelagem de equacdes estruturais (em sua sigla em inglés
SEM — Structural Equation Modeling) (DELL’OLIO et al., 2018). Conforme sera apresentado
neste trabalho, a SEM vem sendo utilizada em estudos de anélise da influéncia dos atributos da
qualidade do transporte coletivo na satisfacdo do usuario. Sua vantagem em relacdo as outras
técnicas estatisticas esta no fato de permitir a analise da inter-relacdo entre as diferentes

caracteristicas avaliadas no modelo (HAIR et al., 2009).

A utilizacdo de ferramentas estatisticas possibilita um melhor entendimento das reais
necessidades dos clientes do transporte coletivo, permitindo, assim, que investimentos e
politicas publicas no transporte coletivo sejam realizadas de forma direcionada em aspectos que
sejam percebidos e valorizados pelos usuarios. Assim, este estudo explora a relacdo entre a
satisfacdo global e os atributos da qualidade do servigo, baseada na percepc¢édo expressada pelos

clientes do transporte publico de Porto Alegre.

Influéncia dos atributos da qualidade do transporte coletivo na satisfagcdo do usuario:
estudo de caso de Porto Alegre
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1.1 OBJETIVOS

O objetivo principal do trabalho € determinar os atributos da qualidade do transporte coletivo
gue mais impactam na satisfacdo do cliente com o servico em Porto Alegre. Como objetivos

secundarios procurou-se:

a) identificar e descrever os atributos da qualidade do transporte coletivo;

b) descrever a satisfacdo geral com o transporte coletivo em Porto Alegre por meio
de modelos de equagdes estruturais;

c) comparar os resultados de estudos realizados em paises em desenvolvimento e
em paises desenvolvidos;

d) oferecer orientacdo sobre medidas que visem aumentar a satisfacdo dos usuarios
de Porto Alegre.

1.2 JUSTIFICATIVA

Entender os atributos que tém maior influéncia na satisfacdo global do transporte publico é
fundamental para que agéncias e operadores de transporte identifiguem em que areas seus
investimentos nas melhorias do sistema serdo mais efetivos. A utilizacdo de modelos de
equacdo estrutural no entendimento desse fendbmeno ja é aplicada em casos internacionais, tanto
para transporte sobre trilhos quanto para transporte sobre pneus (ANDREASSEN, 1995;
EBOLI; MAZZULLA, 2007, 2012, 2015; GITHUI et al., 2010; JOEWONO; KUBOTA, 2007;
KARLAFTIS et al., 2001; ONA et al., 2013; STUART et al., 2000; ZHANG et al., 2019).
Porém, para o caso brasileiro, ainda ha poucos estudos, com alguns destaques para a avaliacdo
de sistemas metroviarios (ESPECHITT et al., 2017; COSTA et al., 2008; POZEBOM, 2017,
SANTOS et al., 2017).

Né&o foram encontrados trabalhos que avaliem a satisfacdo do transporte coletivo por énibus
através da SEM em cidades brasileiras. Dessa forma, este trabalho propde a aplicacdo desse
modelo no transporte coletivo de Porto Alegre para verificar os aspectos que mais impactam na

satisfacdo e suas inter-relacoes.

Virginia Bergamaschi Tavares. Porto Alegre: PPGEP/EE/UFRGS, 2019
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1.3 DELIMITACOES

Este estudo utiliza o banco de dados proveniente da pesquisa de satisfacdo QualiOnibus
aplicada no municipio de Porto Alegre. A pesquisa foi desenvolvida pelo World Resources
Institute Brasil (WRI Brasil), aplicada e disponibilizada para este estudo pela Empresa Publica
de Transporte e Circulacdo (EPTC). Dessa forma, o estudo esta delimitado a avaliagdo dos

atributos que impactam na satisfacdo do transporte coletivo dos passageiros de Porto Alegre.

1.4 LIMITACOES

O trabalho apresentado foi desenvolvido por meio de uma andlise cross-section, pois ndo
considera a variacdo dos dados ao longo do tempo. Além disso, € importante destacar que sdo
utilizadas variaveis de percepcao, ou seja, as variaveis ndo sdo medidas, mas sim coletadas a

partir da percepcao dos clientes do transporte coletivo.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta dividido em 6 capitulos, sendo este primeiro composto pela introducao,
objetivos, justificativa, delimitacGes, limitacdes e estrutura do trabalho. O capitulo 2 apresenta
uma revisdo bibliografica da literatura sobre o conceito de qualidade no transporte coletivo e
os atributos que incidem na satisfacdo do cliente. O terceiro capitulo descreve o método

utilizado para o desenvolvimento da pesquisa.

O capitulo 4 descreve o local de estudo, a ferramenta utilizada — pesquisa de satisfacdo
QualiOnibus — e apresenta o perfil da amostra. O quinto capitulo apresenta resultados e

discussdes. Por fim, o capitulo 6 traz as consideragdes finais do trabalho.
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2 QUALIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO

A qualidade de um bem pode ser avaliada por diferentes aspectos como estilo, cor e tamanho.
Por outro lado, avaliar a qualidade de um servigo pode ser uma tarefa ardua. Parasuraman et al.
(1985) avaliam que o conceito de qualidade de servico é complexo e abstrato devido a trés

caracteristicas:

a) intangibilidade: como servigos ndo séo objetos, seus resultados ndo podem ser
medidos em funcao de caracteristicas fisicas;

b) heterogeneidade: o servico é visto de forma diferente por cada individuo que o
utiliza;

c) inseparabilidade: ndo h& como estocar servigos, por isso ndo ha separacdo entre
sua producdo e seu consumo (os servicos sdo vendidos e sdo produzidos e
consumidos ao mesmo tempo).

Alguns autores acreditam que a qualidade do servico é o resultado da comparacdo das
expectativas dos consumidores com a sua percepcdo do servico real recebido (JURAN;
GODFREY, 1998; DELL’OLLIO et al., 2018). No entanto, o fato de que as expectativas sao
confirmadas nem sempre é suficiente para satisfacdo. Geralmente existem lacunas entre as
diferentes percepcbes de qualidade e essas lacunas podem ser grandes obstaculos na tentativa
de entregar um servico que 0s consumidores percebam como sendo de alta qualidade
(MORPACE INTERNATIONAL, INC.; CAMBRIDGE SYSTEMATICS, INC., 1999;
EUROPEAN COMMITTEE FOR STANDARDIZATION, 2002).

Segundo o European Committee for Standardization (2002) a qualidade do servico do
transporte coletivo pode ser vista como um ciclo, representado na figura 1. Na visdo dos
clientes, a satisfacdo é medida pela diferenca entre a qualidade do servico desejada e a
percebida. Enquanto o provedor do servico mede seu desempenho pela diferenca entre a
qualidade do servigo contratada e a ofertada. Essa abordagem da origem aos 4 gaps da qualidade

que, idealmente, devem ser 0s menores possiveis.
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Figura 1 — Ciclo da qualidade

Viséo do cliente Viséo do provedor do servico

N Qualidade Qualidade
l desejada contratada
N
Medida de Medida de
satisfacéo desempenho
\ 4
>| Qualidade Qualidade :

percebida ofertada

(fonte: baseada em EUROPEAN COMMITTEE FOR STANDARDIZATION, 2002, p. 6)

A perspectiva do provedor do servico pode ser monitorada por meio da definicdo de
indicadores. Por outro lado, a aplicacdo de pesquisas de satisfacdo permite o entendimento do
gap entre a qualidade desejada e a qualidade percebida pelos clientes ( WORLD RESOURCES
INSTITUTE BRASIL, 2018a).

Para dell’Olio et al. (2011), o conceito de qualidade desejada deve ser diferenciado do de
qualidade percebida, pois a Gltima representa o que os clientes experimentaram e perceberam
no transporte publico. O conceito de qualidade desejada define o que eles querem obter para
ficarem totalmente satisfeitos com o servico oferecido, refletindo, portanto, o nivel maximo de

utilidade aos passageiros.

Rietveld (2005) apresenta uma importante discussdo sobre as diferengas entre avaliar a
qualidade do servico do transporte publico pela abordagem do provedor do servico ou pela do
cliente. O autor destaca que, apesar de estarem medindo a mesma coisa, as diferencas nos
resultados podem ser significativas. Empresas de transporte publico podem usar indicadores de
qualidade orientados para a oferta, dando uma impressao excessivamente favoravel a qualidade
dos servicos de transporte publico — que, provavelmente, ndo é a mesma qualidade percebida

pelos passageiros.

Comparando diferentes situagdes sob ambas perspectivas, Rietveld (2005) ressalta a
importancia da conducdo de pesquisa de satisfacdo — nas quais os clientes do sistema de

transporte sdo solicitados a dar sua opinido sobre muitos aspectos da qualidade —, pois elas
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permitem o real entendimento das necessidades dos clientes do sistema. Ainda, o autor destaca

que a realizacdo sistematica dessas pesquisas possibilita diferentes avaliagdes sobre o servigo.

2.1 ATRIBUTOS DA QUALIDADE DO TRANSPORTE COLETIVO

Conforme mencionado, definir o que é qualidade no transporte coletivo pode ser bastante

complexo. Os atributos mais valorizados pelos usuérios podem variar em fungdo do tipo de

servico oferecido, alem de outros aspectos como localizacdo geografica e classe social. Apesar

disso, é possivel destacar algumas caracteristicas que sdo usualmente relacionadas a qualidade
no transporte coletivo (DELL’OLLIO et al., 2018; REDMAN et al., 2013; TYRINOPOULOS;
ANTONIOU, 2008):

a) acesso: esta relacionado a facilidade ao acesso ao transporte, considerando tanto

seu termo macro, pela abrangéncia do sistema viario e capacidade de ligacao de
diferentes pontos da cidade, quanto seu termo micro, relacionado a facilidade de
acesso as estacdes e pontos de parada (VASCONCELLOS, 1998);

b) frequéncia: refere-se ao intervalo entre partidas dos dnibus. Essa caracteristica

afeta diretamente o tempo de espera nos locais de embarque (FERRAZ;
TORRES, 2004);

c) tempo de viagem: o tempo total de viagem inclui o tempo de acesso ao local de

d)

f)

embarque, tempo de espera, tempo de viagem a bordo do veiculo e tempo de
caminhada de uma parada ou estacdo ao destino (KITTELSON &
ASSOCIATES, INC. et al., 2013);

confiabilidade: esta associada ao grau de certeza de que partidas e chegada
ocorrerdo no horéario previsto (TYRINOPOULOS; ANTONIOU, 2008). A
confiabilidade também afeta o tempo total de viagem do passageiro uma vez que
se as pessoas acreditarem que um dnibus pode partir mais cedo do que o previsto,
elas podem chegar mais cedo do que 0 necessario no ponto de embarque para
garantir que ndo perdera a viagem (KITTELSON & ASSOCIATES, INC. et al.,
2013);

integracdo: realizar transferéncias muitas vezes é uma parte necessaria nas
viagens de transporte coletivo. Dessa forma, & importante avaliar os aspectos
relacionados a essa integracdo, como tempo de caminhada entre o ponto de
desembarque e embarque e tempo de espera (TYRINOPOULOS; ANTONIOU,
2008);

conforto: as caracteristicas de conforto tém muitas dimensdes. Quando
relacionadas aos veiculos, pode ser representado pela facilidade de embarque e
desembarque, limpeza e iluminagéo no interior, ruido e poluigdo emitidos pelo
veiculo, quantidade e caracteristicas dos assentos, temperatura e lotagdo. Quando
relacionadas aos terminais, estacfes e pontos de parada, refere-se a presenca de
abrigos, bancos, iluminagdo, informacdo sobre os servigos de transporte e
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limpeza (REDMAN et al. 2013; NATHANAIL, 2008; TYRINOPOULOQOS;
ANTONIOU, 2008);

g) comportamento e atitude dos funcionérios: envolve a educacdo, o respeito e a
gentileza que motoristas, cobradores e demais funcionarios do sistema de
transporte tém no tratamento dos passageiros (MORPACE INTERNATIONAL,
INC.; CAMBRIDGE SYSTEMATICS, INC., 1999; TYRINOPOULOS;
ANTONIOU, 2008);

h) informacéo: refere-se a existéncia de sistemas de informacdo (mapas, tabelas
horarias, itinerarios, informacdes gerais sobre o funcionamento do sistema etc.)
em terminais, estacdes, pontos de parada e no interior dos veiculos
(TYRINOPOULOS; ANTONIOU, 2008);

i) seguranca: existem dois ambitos da seguranca que estdo relacionados a
qualidade no transporte coletivo. A seguranca Vviaria estad atrelada ao risco de
ocorrer um acidente de transito, enquanto a seguranca publica envolve o
potencial de se tornar vitima de um crime durante a viagem (KITTELSON &
ASSOCIATES, INC. et al., 2013);

J) forma de pagamento e tarifa: aspectos relacionados ao pagamento do transporte
coletivo também influenciam na qualidade. As facilidades na compra e recarga
sdo aspectos avaliados pelos clientes. Além disso, o preco da tarifa também afeta
a percepcdo da qualidade do sistema de transporte (REDMAN et al. 2013;
TYRINOPOULOS; ANTONIOU, 2008).

2.2 OBTENCAO DOS DADOS

Existem duas formas mais comumente usadas para a obtencéo de dados sobre a percepcao dos
clientes do transporte coletivo: a importancia declarada e a importancia derivada (DELL’OLIO
et al., 2018; MORPACE INTERNATIONAL, INC.; CAMBRIDGE SYSTEMATICS, INC.,

1999; WEINSTEIN, 2000). Os préximos itens abordardo mais detalhes sobre essas técnicas.

2.2.1 Importancia declarada

A pesquisa de importancia declarada baseia-se na obtencdo de declara¢fes dos entrevistados
sobre como eles reagem quando apresentados a certos cenarios hipotéticos. Nela, as alternativas
sdo apresentadas como um pacote de diferentes atributos, sendo que devem ser plausiveis e
realistas, de modo a relacionarem-se com a experiéncia do respondente. Os entrevistados
declaram suas preferéncias para cada alternativa, ordenando-as, marcando-as ou escolhendo
entre duas ou mais possibilidades (ORTUZAR, WILLUMSEN, 2011).
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Apesar de sua relevancia, algumas desvantagens podem ser citadas. Em funcéo da necessidade
de criar diversos cenérios para avaliacdo, a pesquisa pode ficar muito extensa. Isso pode reduzir
a taxa de resposta geral e a precisdo da pesquisa. Além disso, como 0s cenarios criados sdo
hipotéticos, ndo se pode confiar completamente nas respostas fornecidas pelos entrevistados,
visto que alguns atributos podem receber pontuacdes altas mesmo tendo pouca importancia real
(DELL’OLIO et al., 2018; SENNA, 2014).

Guirao et al. (2016) organizaram 15 atributos da qualidade em 4 blocos, e o0s entrevistados
foram convidados a identificar os trés atributos mais importantes de cada bloco. Esse método
tinha como objetivo reduzir o a extensdo da pesquisa, de forma a melhorar a confiabilidade dos
resultados. Ofia e Ofia (2015) também solicitaram aos respondentes o ranqueamento dos trés

atributos mais importantes.

2.2.2 Importancia derivada

Usualmente pesquisas de importancia derivada sdo preferiveis em relacdo a pesquisas de
importancia  declarada (MORPACE INTERNATIONAL, INC.; CAMBRIDGE
SYSTEMATICS, INC., 1999). Elas buscam derivar uma medida da importancia de atributos
testando estatisticamente a forca do relacionamento dos atributos individuais com a satisfagéo
geral (WEINSTEIN, 2000). Dessa forma, é necessario que as informacGes coletadas sejam
aplicadas em diferentes abordagens estatisticas para deduzir a importancia relativa dos atributos

da pesquisa.

2.3 METODOS PARA ESTIMACAO DA IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS

Diversos métodos podem ser utilizados para determinar as caracteristicas do transporte coletivo
mais importantes na percepcdo do usuario. As abordagens estatisticas mais utilizadas seréo

apresentadas nos itens a seguir (DELL’OLIO et al., 2018).
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2.3.1 Correlagao bivariada

Correlacdes bivariadas podem ser usadas como ferramenta para obter os coeficientes de
correlacdo entre os valores de satisfagdo dos atributos e o valor geral da satisfacdo. Esse
coeficiente determina a classificacdo da importancia relativa de cada atributo que esta sendo
avaliado. Weinstein (2000) utilizou essa técnica para estimar a importancia relativa de 43

caracteristicas de um servico de transporte sobre trilhos em Sao Francisco, Estados Unidos.

Como vantagem, € possivel destacar a simplicidade do método (MORPACE
INTERNATIONAL, INC.; CAMBRIDGE SYSTEMATICS, INC., 1999). Por outro lado, sua
principal desvantagem é que ele desagrega as correlacfes entre os atributos, de modo que é
importante ndo interpretar literalmente os coeficientes, j& que eles podem apresentar alta
colinearidade (DELL’OLIO et al., 2018).

2.3.2 Regressao

O objetivo da analise de regressao é calcular a importancia relativa de cada atributo e testar a
capacidade geral de explicacdo do grupo de atributos. Nesse modelo, os atributos s&o
considerados variaveis independentes, enquanto a qualidade geral ou satisfacdo é a variavel
dependente. Como resultado, a analise de regressdo fornece uma equacdo que expressa a
variavel dependente como uma combinacdo das varidveis independentes. Varios tipos desses
modelos foram utilizados na andlise da qualidade do servico (DELL’OLIO et al., 2018;
MORTON et al., 2016; SUMAEDI et al., 2016; WEINSTEIN, 2000).

Modelos logit e probit ordenados sdo extenses de modelos de regressdo logistica ou probit,
permitindo mais de duas categorias de respostas (ordenadas). Os modelos probit ordenados
supdem que os termos ndo observados seguem uma distribuicdo normal, que € considerada mais
representativa do que uma distribuicdo logistica. Varios autores propem modelos logit
ordenados e ordenam modelos de probidade para modelar o relacionamento geral da satisfagdo
do passageiro com cada atributo de servico (ABENOZA et al., 2017; BORDAGARAY et al.,
2014; CANTWELL et al., 2009; DELL’OLIO et al., 2010; ROJO et al., 2011
TYRINOPOULQOS; ANTONIOU, 2008).
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A principal fraqueza da abordagem baseada na analise de regressdo é que ela obriga cada
variavel a ser dependente ou independente, sem permitir a possibilidade de que a mesma
variavel possa ser dependente e independente ao mesmo tempo. Como no mundo real é mais
provavel que varias variaveis se influenciam mutuamente, outras técnicas, com o a Modelagem

de Equag0es Estruturais, podem ser necessarias (DELL’OLIO et al., 2018).

O apéndice A apresenta um quadro-resumo com a literatura revisada para este trabalho que
utiliza as técnicas de correlacdo e regressdo. Nele, é possivel verificar os métodos e técnicas de

cada trabalho, os atributos avaliados, 0 modo de transporte e local onde o estudo foi realizado.

2.3.3 Modelo de equacdes estruturais

Modelo de equacg®es estruturais € uma técnica multivariada que combina regressdo, analise
fatorial e andlise de variancia para estimar simultaneamente relacdes de dependéncia inter-
relacionadas. Uma das vantagens desses modelos consiste em sua capacidade de analisar mais
de um relacionamento ao mesmo tempo e de superar 0s obstaculos que surgem quando variaveis

latentes precisam ser medidas, como satisfacdo do cliente (DELL’OLIO et al., 2018).

Um modelo de equacdes estruturais é composto por dois elementos: primeiro, um modelo de
mensuracdo que descreve a relacdo entre as variaveis latentes e as varidveis observadas;
segundo um modelo estrutural, que descreve a relacdo entre as varidveis latentes exdgenas e
enddgenas e que permite ao pesquisador avaliar a dire¢do e a forca dos efeitos causais entre
essas variaveis (HAIR et al., 2009). Variaveis latentes exdgenas sdo sinbnimo de variaveis
independentes; ou seja, mudancas nos valores de variaveis exdgenas ndo sdo explicadas pelo
modelo. Por outro lado, varidveis latentes enddgenas sdo sinbnimo de varidveis dependentes e,

como tal, sdo influenciadas pelas variaveis exdgenas no modelo, direta ou indiretamente.

Modelos de equagOes estruturais vem sendo amplamente usados na literatura para analisar a
qualidade do transporte coletivo (ANDREASSEN, 1995; EBOLI; MAZZULLA, 2007, 2012,
2015; GITHUI et al., 2010; JOEWONO:; KUBOTA, 2007; KARLAFTIS et al., 2001; ONA et
al., 2013; STUART et al., 2000; ZHANG et al., 2019). Como ¢é possivel avaliar no quadro 1
(apresentado na p. 32), grande parte dessas aplicagdes foram realizadas em cidades europeias,

com alguns usos na Asia, Africa e América do Norte. Para o caso brasileiro, destaca-se alguns
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estudos em sistemas metroviarios (ESPECHITT et al., 2017; COSTA et al., 2008; POZEBOM,
2017; SANTOS et al., 2017).

Andreassen (1995) avaliou os servicos de 6nibus, trens e tram da regido metropolitana de Oslo,
Noruega. De acordo com o0 modelo proposto, a diferenciacéo dos servicos de transporte coletivo
aumentard a pontuacdo geral de satisfagdo dentro do setor. Uma oferta diferenciada que atenda
melhor as preferéncias dos usuérios conforme sua frequéncia de operacdo terd um impacto

maior na satisfacdo geral dos servicos.

Em Stuart et al. (2000) o sistema de metré de Nova Y ork foi analisado. Mil e quinhentas pessoas
foram entrevistadas avaliando 10 atributos que que afetam a satisfacdo do cliente. Através de
um modelo de equagdes estruturais, a forca das relagdes entre os aspectos do servico pode ser

quantificada e comparada entre si em termos de efeitos diretos e indiretos.

Karlaftis et al. (2001) utilizaram dados dos sistemas de 6nibus e trolebus de Atenas, Grécia,
para demonstrar o uso potencial da modelagem de equacgdes estruturais para medir a satisfacéo
do cliente. Os autores destacam que esse método possibilita a avaliagcdo explicita da satisfacéo
geral e de suas diversas dimensdes separadamente. O modelo final mostra que existem quatro
variaveis latentes: servi¢o e conforto, ambiente do veiculo, funcionéarios e atendimento aos
clientes. Avaliando os beneficios da SEM, Kalafis et al. (2010) ressaltam que os resultados da
modelagem fornecem informacdes essenciais, pois ajudam a definir prioridades para melhorias
de servico, identificam pontos fracos do sistema e necessidades especificas de grupos de

usuarios e possibilitam a definicdo de benchmarks.

Eboli e Mazzulla (2007) propuseram um modelo para investigar o impacto dos aspectos do
transporte coletivo por Onibus na satisfacdo global do cliente. Nesse estudo, um servico de
onibus urbano de Cosenza, sul da Italia, habitualmente usado por estudantes universitarios, foi
analisado. O modelo de variaveis latentes relaciona trés variaveis latentes exdgenas (design da
rede, confiabilidade e planejamento do servigo e conforto e outros fatores) a uma variavel
latente enddgena (satisfacdo). A variavel latente com um efeito importante na satisfacdo global
do cliente é confiabilidade e planejamento do servico

Joewono e Kubota (2007) avaliam como as experiéncias negativas dos usuarios afetam a
satisfacdo geral com o sistema de transporte. O estudo foi aplicado na cidade de Bandung,

Indoneésia, usando modelagem de equacdes estruturais. Como resultados concluiu-se que 0s
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construtos com mais influéncia na experiéncia negativa do passageiro (e que afetam diretamente

e satisfacdo geral) sdo funcionérios, confiabilidade, informacéo, conveniéncia e seguranca.

Costa et al. (2008) propdem em seu estudo discutir a aplicabilidade da metodologia do
American Customer Satisfaction Index (ACSI) a situacdes da realidade brasileira, com base no
modelo de equacdes estruturais (FORNELL et al., 1996). Para tanto, aplicou-se 0 modelo na
amostra de dados colhida entre usuarios do metrd de S&o Paulo. Os resultados apresentaram
que a qualidade percebida foi a variavel que mais impactou — direta e positivamente — na
satisfacdo, assim como o valor percebido, apesar de o impacto ser menor. No caso da

expectativa, foi identificado efeito nulo sobre a satisfacéo.

O estudo de Githui et al. (2010) investiga os atributos do servigo de transporte publico que
influenciam a satisfacdo geral dos passageiros em Nairdbi, capital do Quénia. Verificou-se que
o nivel de satisfacdo foi significativamente influenciado pela qualidade de servico, seguranca e

custo da viagem.

Eboli e Mazzulla (2012) utilizaram a SEM para analisar as percepgdes dos passageiros em
termos de satisfacdo com servicos ferroviarios no norte da Italia. O estudo contou com uma
amostra de mais de 16.000 passageiros. A partir disso, um modelo de equacédo estrutural foi
formulado para explorar o impacto do relacionamento entre a satisfacdo global do cliente e os
atributos de qualidade do servico. As variaveis latentes com maior efeito positivo na qualidade
do servico sdo servico e limpeza; conforto, informacédo e funcionarios tém um efeito positivo
notavel na qualidade; seguranca ndo tem um peso muito consideravel, enquanto servi¢os

adicionais ndo tem efeito na qualidade do servico.

Ofa et al. (2013) propdem a utilizacdo da SEM para avaliar a qualidade percebida pelos
usuarios de um servico de transporte de 6nibus. Para isso, foram realizadas 1.200 pesquisas de
satisfacdo no sistema de transporte de Granada (Espanha). As entrevistas foram realizadas em
duas condic¢Oes: na primeira os passageiros ndo refletiam sobre os atributos do servico; e na
segunda condigd@o os entrevistados podiam pensar sobre eles. Trés variaveis latentes foram
identificadas representando as principais caracteristicas do servigo. O construto latente ndo
observado que obtém a maior influéncia na qualidade geral é o servigo, enquanto funcionarios
e conforto tém menor peso. Também se destaca que a avaliagdo dos passageiros explica melhor

a qualidade geral do servico quando os passageiros podem refletir sobre os atributos.
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Uma estrutura semelhante ao estudo de Eboli e Mazzulla (2012) foi proposta em outro trabalho.
Em Eboli e Mazzulla (2015), as autoras introduziram indicadores mais sofisticados para medir
a qualidade geral do servico de um sistema ferroviario no norte da Italia. O primeiro é o indice
de satisfacdo do cliente (em sua sigla em inglés CSI — Customer Satisfaction Index), que € uma
medida da qualidade do servigco com base nas percepcbes dos usuérios sobre alguns aspectos
do servigo expressos em termos de taxas de satisfagdo, em comparagdo com as expectativas dos
usuarios expressas em termos de taxas de importancia. Outro indicador (evento critico) é
representado pelo nimero de fatores pelos quais o usuario passou por problemas nos ultimos
30 dias antes da entrevista. Dessa forma, o trabalho relatou que a introducdo do CSI mostrou
boas descobertas, uma vez que ele é o indicador que melhor explica a qualidade geral do servigo
no modelo. Além disso, o indicador ligado aos eventos criticos mostrou resultados

interessantes, explicando 20% da qualidade geral do servico.

O objetivo geral do estudo de Espechitt et al. (2017) foi analisar o grau de impacto das variaveis
que influenciam na satisfagdo dos usuérios do metr6 em Brasilia, S&o Paulo e Rio de Janeiro.
Para a amostra estudada, a qualidade percebida foi a varidvel que mais impactou na satisfacao
do cliente, seguida da expectativa. Ambas variaveis se apresentam com efeito positivo direto.
Por outro lado, o valor percebido foi identificado efeito nulo sobre a satisfagdo, o que, segundo
0s autores, pode ser interpretado como uma dificuldade que os cidaddos tém de julgar o valor
dos servigos publicos.

Pozebom (2017) realizou seu estudo no sistema de trem metropolitano de Porto Alegre. O
modelo desenvolvido identificou que os construtos que mais influenciam na satisfacdo dos
passageiros sdo: caracteristicas dos terminais de parada, caracteristicas dos veiculos, seguranca
e caracteristicas do servico. Conforma a autora, o resultado foi inesperado, uma vez que se
esperava que o construto latente com mais influéncia seria o relacionado as caracteristicas do

servigo de transporte.

Santos et al. (2017) desenvolveram seu estudo aplicando a SEM nos dados obtidos a partir de
um questionario aplicado em passageiros do sistema de metrd do Rio de Janeiro. Seus
resultados apontam que a qualidade percebida foi a varidvel exdgena que mais influenciou a

satisfacdo do consumidor, seguida do valor percebido e da expectativa.
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Zhang et al. (2019) desenvolveram um modelo de equagdes estruturais com base nos dados de
satisfacdo dos passageiros, cobrindo 58 operadores de transporte coletivo por onibus de 13
cidades chinesas. A partir do modelo, verificou-se que o conforto, a operacéo, a confiabilidade,
a seguranca e a conveniéncia sdo atributos percebidos pelos passageiros que tém um efeito
positivo direto e significativo na satisfacdo do passageiro. Além disso, os autores concluiram
que as correlacOes entre as expectativas dos passageiros, o valor percebido, a fidelidade e a
satisfacdo do passageiro séo todos significativos de forma positiva e direta e que as correlacdes
entre satisfacdo do passageiro, fidelidade do passageiro e reclamacdo do passageiro sdo todas

negativas diretas.

Dentre os estudos pesquisados, é possivel afirmar que os atributos que mais impactam na
satisfacdo com o transporte coletivo sdo bastante diversos em funcdo das caracteristicas e
geografia do local pesquisado. Entretanto, € possivel destacar que atributos relacionados a
operacdo, conforto e seguranga — tanto pablica quanto viaria — aparecem em diversos estudos e
sdo caracteristicas destacadas tanto em estudos para sistemas ferroviarios quanto para sistemas

de Onibus.

O quadro 1 apresenta a compilagdo dos trabalhos avaliados. Neste quadro, todos os trabalhos
utilizaram como método de estimacdo a importancia derivada e como técnica a modelagem de
equacOes estruturais. O critério de selecdo inicial da literatura foi a busca por assunto do
Periddicos CAPES utilizando os temos quality public transportation e structural equation
model. A partir das referéncias bibliogréaficas encontradas nessa primeira busca, novos artigos
foram buscados em suas respectivas bases. Devido a escassez de literatura explorando a
realidade local nessa base de dados, buscou-se artigos nas plataformas Google Académico e

Google com o termo “modelo de equacgdes estruturais transporte publico”.

E importante salientar que a revisdo bibliografica realizada nfo esgota a literatura existente
sobre 0 assunto, mas sim apresenta 0s estudos relevantes para os objetivos das analises desse
trabalho. Além disso, destaca-se que outros aspectos, como a lealdade e 0 comportamento dos
passageiros, também foram avaliados com a modelagem de equacdes estruturais (CHOU; KIM,
2009; JEN et al., 2011; LAI; CHEN, 2011; MACHADO-LEON et al., 2016; MINSER; WEBB,
2010; ONA et al., 2015; ONA et al., 2016; PAIVA JUNIOR, 2006; SHEN et al., 2016; WEN
et al., 2005).
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Conforme apresentado, a SEM possui algumas vantagens em relagdo a outras técnicas. Além
disso, sua ampla utilizagéo para avaliagdo da satisfacdo com o transporte coletivo motivou a
aplicacdo dessa técnica neste trabalho. Por isso, o capitulo 3 abordara aspectos mais detalhados

sobre a modelagem de equacdes estruturais.
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3 METODO

O processo de desenvolvimento do trabalho se deu em 4 principais etapas, conforme € possivel
verificar na figura 2. Destaca-se que, para a execucgdo dessas etapas, utilizou-se um banco de
dados oriundos de uma pesquisa de satisfacdo (caracterizada no capitulo 4). Este capitulo
apresenta alguns aspectos relevantes sobre as técnicas de andlise utilizadas no desenvolvimento
deste trabalho. Trés técnicas serdo abordadas: analise de correlagdes, andlise fatorial e modelo

de equac0es estruturais

Figura 2 — Etapas de desenvolvimento do trabalho

« Analise das correlacdes
« Avaliagdo do grau de relacionamento das variaveis
+ Software: SPSS

« Andlise Fatorial Exploratéria )
* Investigacdo do agrupamento de varidveis
+ Software: SPSS )
: : : : )
 Andlise Fatorial Confirmatdéria
« Teste da teoria de mensuracao
« Software: AMOS )

* Modelo de Equacgdes Estruturais
» Teste da teoria estrutural
» Software: AMOS

(fonte: elaborada pela autora)

3.1 ANALISE DAS CORRELACOES

Esta analise mostra o grau de relacionamento entre as variaveis, fornecendo um namero que
indica como as variaveis variam conjuntamente. A analise foi realizada no software IBM SPSS

Statistics v. 20 (IBM, 2011) através do método da Correlacdo Bivariada de Pearson, que é o
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coeficiente utilizado em andlises fatoriais (LIRA, 2004). O coeficiente de correlacdo de Pearson
(r), apresentado na equacdo 1, mede o grau da correlacdo linear entre duas variaveis

quantitativas.

r=(1/N-1)xZ(((ti — p)/ot) x((Wi — pw)/ow)) 1)

Sendo:

r = coeficiente de correlacéo de Pearson;
N = tamanho da amostra;

ti = valor da variavel t;

ut = média dos valores da variavel t;

ot = desvio padréo dos valores de t;

w; = valor da variavel w;

uw = meédia dos valores da variavel w;

ow = desvio padrdo dos valores de w.

O resultado de r é um indice adimensional com valores situados entre -1,0 e 1,0. O sinal indica
direcdo positiva ou negativa do relacionamento e o valor sugere a forca da relacdo entre as
variaveis. Uma correlacdo perfeita (valor igual a -1 ou 1) indica que o escore de uma variavel
pode ser determinado exatamente ao se saber 0 escore da outra, j& uma correlacdo de valor zero
indica que ndo ha relagdo linear entre as variaveis (FIGUEIREDO FILHO; SILVA JUNIOR,
2009). Cohen (1988) indica que valores de r (em modulo) entre 0,1 e 0,29 sdo considerados
pequenos; escores entre 0,3 e 0,49 podem ser considerados médios; e valores maiores que 0,5

podem ser interpretados como grandes

3.2 ANALISE FATORIAL

Anélise fatorial tem como propdsito resumir a informacdo contida em diversas varidveis em um
conjunto menor de fatores com o minimo de perda de informagéo (HAIR et al., 2009). Existem
duas categorias de analise fatorial: a exploratoria e a confirmatéria. Para Thompson (2004), na
Analise Fatorial Exploratéria (AFE) o pesquisador ndo precisa ter expectativas especificas em

relacdo ao nimero ou a natureza dos construtos, enquanto a Andlise Fatorial Confirmatéria
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(AFC) exige que o pesquisador tenha expectativas especificas quanto ao nimero de fatores,

quais variaveis refletem determinados fatores e se os fatores estdo correlacionados.

3.2.1 Analise fatorial exploratoria

A andlise fatorial exploratéria foi usada para identificar os fatores subjacentes ou varidveis
latentes para um conjunto de variaveis e foi desenvolvida no software IBM SPSS Statistics v.
20 (IBM, 2011). A AFE explica as relacdes (correlagdes, covariacOes e variagdes) entre as
varidveis observadas (HARRINGTON, 2009 e seu planejamento pode ser sintetizado em trés
etapas (FIGUEIREDO FILHO; SILVA JUNIOR, 2010; HAIR et al., 2009):

a) verificacdo da adequacéo da base de dados;
b) determinacdo da técnica de extracdo e 0 numero de fatores a serem extraidos;
c) definicdo do método rotacional.

Na verificacdo da adequacdo da base de dados os seguintes pontos foram avaliados,

conforme sugerido por Figueiredo Filho e Silva Janior (2010):

a) nivel de mensuracao das variaveis;

b) tamanho da amostra;

C) razdo entre o nimero de observacdes e a quantidade de variaveis;
d) padrdo de correlacdo entre as variaveis.

O nivel de mensuracdo das varidveis indica a utilizagdo de variaveis continuas ou discretas,
sendo que um numero pequeno de variaveis dicotbmicas pode ser incluido em um conjunto de
variaveis métricas que sdo analisadas por fatores. Para a execuc¢do da analise fatorial, o tamanho
minimo da amostra € de 50 observacdes, sendo ideal 100. Além disso, deve-se ter a maior razao
possivel entre 0 nimero de observacdes e a quantidade de variaveis, sendo 0 minimo 5 e,
idealmente, 10 observagbes por variavel (FIGUEIREDO FILHO; SILVA JUNIOR, 2010;
HAIR et al., 2009). No presente trabalho, as variaveis utilizadas sdo discretas, todas as variaveis

possuem 1.600 observacdes e o critério da razdo também foi atendido.

Para a analise de correlagéo entre as variaveis observadas foi adotado o critério sugerido por

Figueiredo Filho e Silva Junior (2010), os quais sugerem que a maior parte dos coeficientes de
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correlacdo deve apresentar valores acima de 0,30. Além da correlacéo, a validagdo do modelo
foi verificada através do coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e do teste de esfericidade
de Bartlett. O KMO avalia se os dados possuem observacdes suficientes para a AFE. Seu valor
deve estar acima de 0,5 (HINTON et al., 2014). O teste de esfericidade de Bartlett € um teste
estatistico que fornece a significancia estatistica de que a matriz de correlacéo tem correlages
significantes entre pelo menos algumas das varidveis, para isso, seu valor deve estar abaixo de
0,05 (HAIR et al., 2009).

A segunda etapa consistiu na determinacéo da técnica de extracdo e o numero de fatores a
serem extraidos. As técnicas de extracdo mais utilizadas (disponiveis no software SPSS) sdo
as seguintes (IBM, 2011):

a) componentes principais;

b) minimos quadrados ndo ponderados;
¢) minimos quadrados generalizados;
d) probabilidade méxima;

e) fatoracdo de eixo principal,

f) fatoracéo alfa;

g) fatoracdo de imagem.

A técnica dos componentes principais considera a variancia total entre as variaveis e €
recomendada para casos em que a meta principal é a reducdo de dados, por isso foi a utilizada
neste trabalho (HAIR et al., 2009). Ainda nessa etapa realizou-se a determinacdo do nimero de

fatores a serem extraidos, que foi baseada nos critérios sugeridos por Hair et al. (2009):

a) fatores com autovalores maiores do que 1,0 (critério de Guttman-Kaiser);

b) um ndmero pré-determinado de fatores baseado em objetivos da pesquisa e/ou
pesquisa anterior;

c) fatores suficientes para atender um percentual especificado de variancia
explicada, geralmente 60% ou mais;

d) fatores apontados pelo teste scree como tendo quantias substanciais de variancia
comum,

Por fim, a Gltima etapa foi a definicdo do método rotacional. O procedimento de rotacdo pode
ser ortogonal ou obliquo. Na rotacdo ortogonal, os fatores s&o mantidos ndo-correlacionados e
na rotacdo obliqua, em contraste, os fatores podem se correlacionar (LAROS, 2005). Hair et al.

(2009) destacam que a rotacdo de fatores melhora a interpretacdo dos dados pela reducdo de
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algumas das ambiguidades que frequentemente acompanham as solucdes fatoriais néo-

rotacionadas.

Com o objetivo de atingir um padréo fatorial mais simples e mais significativo, executou-se a
rotacdo dos fatores. Optou-se pela rotacdo obliqua Oblimin, uma vez que ela permite que fatores

sejam correlacionados (HAIR et al., 2009).

3.2.2 Andlise fatorial confirmatoria

Apesar da analise fatorial confirmatoria ser semelhante a AFE em alguns aspectos, ela é
diferente em sua contrapartida. Ao invés de permitir que o método estatistico determine o
namero de fatores e cargas, como em AFE, a estatistica de AFC diz o qudo bem a especificacdo
dos fatores definida combina com os dados reais (BROWN, 2006; HAIR et al., 2009).

A modelagem de equacdes estruturais € composta por duas teorias: a de mensuracdo e a
estrutural. A AFC lida com os modelos de mensuragdo, especificando como as varidveis
medidas representam logica e sistematicamente os construtos envolvidos em um modelo tedrico
(BROWN, 2006; HAIR et al., 2009).

A AFC foi estruturada seguindo os estagios propostos por Hair et al. (2009):

a) estagio 1: definicdo de construtos individuais;

b) estagio 2: desenvolvimento do modelo de medida geral;

c) estagio 3: planejamento de um estudo para produzir resultados empiricos;
d) estagio 4: avaliacdo da validade do modelo de medida.

No estdgio definicdo de construtos individuais, a lista dos construtos que compreendem o
modelo de mensuracgéo foi determinada. Para isso, buscou-se encontrar uma teoria que auxilia

na definicdo das variaveis relevantes para a defini¢cdo dos construtos.

Além disso, todos os construtos definidos devem exibir validade adequada, sejam novas escalas
ou escalas obtidas de pesquisa prévia. Como este trabalho utilizou dados secundarios, a escala

empregada foi definida em pesquisa prévia.

Influéncia dos atributos da qualidade do transporte coletivo na satisfagcdo do usuario:
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Algumas questdes foram avaliadas para o desenvolvimento do modelo de medida geral. Hair
et al. (2009) recomendam que construtos latentes sejam formados por trés variaveis medidas,

sendo preferivel que sejam quatro ou mais.

Nesta etapa, também se verificou a identificacdo do modelo conforme seu nimero de graus de
liberdade (em sua sigla em inglés df — Degrees of Freedom). Em modelos SEM, graus de
liberdade sdo o nimero de correlagGes ou covariancias ndo redundantes na matriz de entrada
menos 0 nimero de coeficientes estimados. Dessa forma, além de obter o melhor ajuste do
modelo, buscou-se maximizar os graus de liberdade disponiveis (Hair et al., 2009). A equacao

2 apresenta o calculo de df.

df = 1/2[(p)(p + 1)] -k ()

Sendo:

df = graus de liberdade;

p = nimero total de varidveis observadas;

k = nimero de parametros estimados (livres).

Os modelos podem ser classificados em trés niveis de identificacdo (HAIR et al., 2009;
HARRINGTON, 2009):

a) modelo sub-identificado é o que tem mais parametros a serem estimados do que
variancias e covariancias de itens. Ou seja, nesses modelos o nimero de graus
de liberada é negativo;

b) modelo exatamente-identificado € quando o nimero de variancias/covariancias
Unicas é igual ao nimero de parametros (df = 0);

¢) modelo super-indentificado tem mais termos Unicos de covariancia e variancia
do que parametros a serem estimados.

A construcdo do diagrama de caminhos também foi executada nesta etapa. O diagrama consiste
em caixas e circulos conectados por setas. Hox e Bechger (1998) destacam que as variaveis
observadas (ou medidas) sdo representadas por um retangulo e os fatores latentes (ou ndo
medidos) por uma elipse. Setas de ponta Unica sdo usadas para definir relagdes causais no
modelo, com a varidvel na ponta da seta causando a variavel no ponto. Setas de duas pontas

indicam covariancias ou correlagdes, sem uma interpretacdo causal.
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O modelo de mensuracdo pode ser considerado reflexivo ou formativo. A teoria reflexiva é
baseada na ideia de que construtos latentes sdo a causa das variaveis medidas e que o erro resulta
de uma incapacidade de explicar por completo essas medidas. Assim as setas sdo esbocadas de
construtos latentes para variaveis medidas (figura 3). Em contrapartida, uma teoria formativa é
modelada na suposi¢do de que as variaveis medidas sdo a causa do construto, com as setas

apontando para o construto (figura 4).

Figura 3 — Representacdo gréafica da Figura 4 — Representacgdo gréfica da
formacéo reflexiva formacéo formativa

_1. Variavel observada 1
_1. Variavel observada 2
_1. Variével observada 3
_1. Varigvel observada 4

(fonte: elaborada pela autora) (fonte: elaborada pela autora)

Variavel observada 1

Variavel observada 2

Variavel

Variavel
Latente

Latente ]
Variavel observada 3

Variavel observada 4

O terceiro estagio consistiu no planejamento de um estudo para produzir resultados
empiricos. Com o modelo bésico especificado em termos de construtos e varidveis medidas,
esta etapa volta a atencdo para problemas envolvendo planejamento de pesquisa e estimagéo.
O modelo AFC foi examinado quanto a quaisquer sintomas indicadores de problemas inerentes
de identificacdo ou de qualidade dos dados. Alguns pontos ja citados, como a garantia de um
tamanho de amostra suficiente (maior que 100) e a existéncia de pelo menos trés variaveis
medidas em cada construto, que mitigam problemas de identificacdo do modelo, foram

observados.

Outro fator importante é a determinacdo da escala de um construto latente. Por ser n&o-
observado, um fator latente ndo tem qualquer escala métrica, o que significa que ndo tem
intervalo de valores. Ha duas formas de fornecer essa escala: fixando-se uma das cargas
fatoriais e atribuindo-Ihe um valor; ou a variancia do construto pode ser fixada com um valor.
Em ambos os casos 1,0 é uma boa opcao de valor (HAIR et al., 2009). No modelo AFC optou-

se por fixar as cargas fatoriais.

Influéncia dos atributos da qualidade do transporte coletivo na satisfagcdo do usuario:
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Por fim na ultima etapa, chamada de avaliacdo da validade do modelo de medida, verificou-
se a qualidade de ajuste (em sua sigla em inglés GOF — Goodness of fit) do modelo. Para isso,
diversos indicadores podem ser utilizados. Hair et al. (2009) dizem que a GOF indica o quéo
bem o modelo especificado reproduz a matriz de covariancia entre os itens indicadores. As

medicdes, com alguns exemplos de indices, podem ser classificadas em trés grupos:

a) medidas absolutas,
- Qui-quadrado (y?),
- Goodness-of-Fit Index (GFl),
- Root Mean Square Error of Aproximation (RMSEA);

b) medidas incrementais,
- Comparative Fit Index (CFI),
- Tucker-Lewis Index (TLI),

¢) medidas de ajuste de parcimdnia,
- Parsimony Ratio (PR),

O indice de ajuste absoluto mais comum é o qui-quadrado, que testa se 0 modelo corresponde

exatamente a populagdo. A equagéo 3 representa o calculo de 2.

12 = (N-1)(S - ) ®3)

Sendo:

¥2 = qui-quadrado;

N = tamanho da amostra;

S = matriz de covariancia amostral observada;

Yk = matriz de covariancia estimada SEM.

Como procura-se semelhancas entre S e Z, valores baixos de 2 sdo desejaveis. Porém como
essa estatistica depende do tamanho da amostra, a medida que N aumenta, 0 mesmo acontece
com o valor 2, mesmo quando as diferencas entre as matrizes sio idénticas. Outra limitagio
estad relacionada ao valor de qui-quadrado poder ficar maior quando o nimero de variaveis
observadas aumenta (HAIR et al., 2009; HARRINGTON, 2009)

Virginia Bergamaschi Tavares. Porto Alegre: PPGEP/EE/UFRGS, 2019



43

Outra alternativa de media absoluta é o indice de qualidade de ajuste (GFI), apresentado na
equacdo 4. Busca-se que esse indice seja menos sensivel ao tamanho amostral. O intervalo
possivel de valores GFI é de 0 a 1, com valores maiores indicando melhor ajuste, sendo que

valores maiores que 0,9 geralmente sdo considerados bons (HAIR et al., 2009).

GFl =1— (Fx/ Fo) (4)

Sendo:

GFI = Goodness-of-Fit Index;

Fx = funcéo de ajuste minimo, usando k graus de liberdade;
Fo = funcéo de ajuste resultante de parametros nulos.

A raiz do erro quadratico médio de aproximacao (RMSEA) representa o quao bem um modelo
se ajusta a uma populacédo e ndo apenas a uma amostra usada para estimacdo. Esse indice tenta
corrigir complexidade do modelo e tamanho da amostra. Valores RMSEA menores indicam
melhor ajuste, sendo que valores tipicos estdo abaixo de 0,10 para a maioria dos modelos
aceitaveis (HAIR et al., 2009). J4 Brown (2006) indica que os valores do RMSEA devem estar

préximos ou abaixo de 0,06. O calculo de RMSEA é feito pela equacéo 5.

RMSEA = [(x? - dfi) / (N — 1)]*? (5)

Sendo:

RMSEA = Root Mean Square Error of Aproximation;
%2 = qui-quadrado;

df = graus de liberdade;

N = tamanho da amostra.

Os indices de ajuste incremental avaliam o qudao bem um modelo especificado se ajusta
relativamente a algum modelo alternativo de referéncia, sendo mais comum utilizar modelo
nulo como referéncia, jA que ele assume que todas as variaveis observadas sdo ndo-
correlacionadas (HAIR et al., 2009)
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Um dos indices de ajuste incremental mais utilizados é o indice de ajuste comparativo (CFI).
Assim como o GFlI, seus valores variam entre 0 e 1, com valores mais altos indicando melhor
ajuste. Modelos com bom ajuste estao associados a valores CFl acima de 0,9. O célculo de CFlI

esta indicado na equacéo 6.

CFl =1 - [(% — dfi) / [(x*n — dfn)] (6)

Sendo:

CFI = Comparative Fit Index;
¥2 = qui-quadrado;

df = graus de liberdade.

Na equacao 6, k representa valores associados com 0 modelo ou teoria especificados, ou seja,
0 ajuste resultante com k graus de liberdade. Enquanto N denota valores associados com o

modelo estatistico nulo.

Outro indice incremental é o indice de Tucker-Lewis. O TLI possui recursos que compensam
o efeito da complexidade do modelo; isto é, assim como 0 RMSEA, o TLI inclui uma funcéo
de penalidade para adicionar parametros que ndo melhoram acentuadamente o ajuste do modelo
(BROWN, 2006). O TLI é calculado pela equacdo 7. Assim como na equacao de CFI, N e k se

referem, respectivamente, aos modelos nulo e especificado.

TLI=[(¢*n ] dfn) — (¢ — dfi)] / [(x*n — dfv) — 1] (7)

Sendo:
TLI = Tucker-Lewis Index;

¥2 = qui-quadrado;
df = graus de liberdade.

O valor de TLI pode ficar abaixo de 0 ou acima de 1. Tipicamente, modelos com bom ajuste

tém valores que se aproximam de 1, e um modelo com um valor maior sugere um ajuste melhor
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do que o modelo com menor valor. Na prética, o TLI e o CFI geralmente fornecem valores
muito parecidos (HAIR et al., 2009).

Por fim, as medidas de ajuste de parcimonia relacionam ajuste do modelo com a complexidade
do mesmo. A razdo de parcimoénia (em sua sigla em inglés PR — Parsimony Ratio) de qualquer
modelo forma a base para essas medidas e é calculada como a razdo entre graus de liberdade
usados por um modelo e o total disponivel de graus de liberdade, como apresentado na equacao
8.

PR = dfi / df; (8)

Sendo:
PR = Parsimony Ratio;
df = graus de liberdade.

Para 0 modelo AFC, foram avaliados o y2, df, GFI, CFl e RMSEA. Além desses, outros
indicadores foram considerados. A razdo critica (em sua sigla em inglés CR — Critical Ratio) é
obtida pela estimativa do parametro dividida pelo seu erro padrdo. Com base em um nivel de
significancia de 0,05, seu valor deve ser maior que = 1,96 (BYRNE, 2016). O erro padrdo (em
sua sigla em inglés SE — Standard Error), que é a variacao esperada dos coeficientes estimados
e para o qual se busca valores baixos, também foi verificado. Ainda, avaliou-se o nivel de
significancia. Valores abaixo de 0,05 sdo considerados satisfatérios (BROWN, 2006; HAIR et
al., 2009). A representacdo grafica da AFC e a estimacdo do modelo foram realizadas no
software IBM SPSS Amos 23 (IBM, 2015).

3.3 MODELO DE EQUACOES ESTRUTURAIS

A SEM é uma metodologia estatistica que adota uma abordagem confirmatoria para a analise
de uma teoria estrutural que atua sobre algum fenémeno. O termo modelagem de equacdes
estruturais transmite dois aspectos importantes: 0S processos causais em estudo Ssao
representados por uma série de equacgdes estruturais; e essas relages estruturais podem ser

modeladas graficamente para possibilitar uma conceituacdo mais clara da teoria em estudo. O
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modelo hipotético pode entdo ser testado estatisticamente em uma anélise simultanea de todo o
sistema de varidveis para determinar até que ponto ele é consistente com os dados. Se a
qualidade do ajuste for adequada, 0 modelo defende a plausibilidade das relagdes postuladas

entre as variaveis; se for inadequado, a tenacidade de tais relacdes é rejeitada (BYRNE, 2016).

A utilidade dos modelos de equages estruturais esta em sua contribuicdo para uma visdo geral
dos aspectos associados ao fendmeno em estudo, ao contrario de outros tipos de ferramentas
estatisticas que se concentram na analise individual de cada fator. Portanto, eles reduzem a
guantidade de informacdes que precisam ser analisadas, pois se baseiam no agrupamento das
relacfes entre um grande numero de variaveis em poucos fatores e, assim, na exposi¢do dos

aspectos essenciais da situacdo que estd sendo explicada (DELL’OLIO et al., 2018).

Conforme destacado anteriormente, a modelagem de equacdes estruturais é composta por duas
teorias: a de mensuracdo e a estrutural. A analise fatorial confirmatoria, abordada no item
anterior, testa uma teoria de mensuracao pelo fornecimento de evidéncia sobre a validade de
medidas individuais com base no ajuste geral do modelo e outras evidéncias de validade de
construto. Apds a obtencdo de um modelo satisfatério de mensuragéo, parte-se para o teste da

teoria estrutural.

Uma teoria estrutural é uma representacdo conceitual das relacdes entre construtos. Ela pode
ser expressa em termos de um modelo estrutural que representa a teoria com um conjunto de
equacdes estruturais e é geralmente descrita com um diagrama visual. Modelos estruturais sao
conhecidos por diversos nomes, incluindo um modelo teérico ou, ocasionalmente, um modelo

causal (HAIR et al., 2009). Esta etapa foi dividida em dois estagios:

a) estagio 5: especificacdo do modelo estrutural;
b) estagio 6: avaliacdo da validade do modelo estrutural

Na etapa de especificacdo do modelo estrutural, os pardmetros que representam as relagdes
estruturais entre os construtos foram classificados como exdgenos (&) e enddgenos (n).
Varidveis latentes exdgenas sdo sindbnimo de variaveis independentes: elas causam flutuacGes

nos valores de outras variaveis latentes no modelo. Mudancas nos valores de variaveis exogenas

1 Optou-se por iniciar a numeracdo pelo estagio 5 de forma a expressar a continuidade dessa etapa com os estagios
da AFC.
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ndo sdo explicadas pelo modelo. Pelo contrério, eles s&o considerados influenciados por outros
fatores externos ao modelo. Variaveis de antecedentes como sexo, idade e status
socioecondémico sdo exemplos de tais fatores externos. Por sua vez, as variaveis latentes
enddgenas sdo sindnimo de variaveis dependentes e, como tal, sdo influenciadas pelas variaveis
exogenas no modelo, direta ou indiretamente. A flutuacéo nos valores das varidveis enddgenas
é explicada pelo modelo, porque todas as variaveis latentes que as influenciam s&o incluidas na
especificacdo do modelo (BYRNE, 2016).

No modelo estrutural, as setas de dois sentidos da AFC foram substituidas por um namero
menor de setas em um so sentido. A teoria estrutural é criada pela restricdo da matriz de
covariancia usando o conjunto de parametros livres e fixados que representam relagdes
teorizadas. Quanto a identificacdo, Hair et al. (2009) afirmam que se o modelo AFC é

identificado, o estrutural também deve ser.

Por fim, o ultimo estégio consistiu na avaliagdo da validade do modelo estrutural. O ajuste
do modelo estrutural é avaliado como o0 modelo AFC. Recomenda-se que se avalie, no minimo,
um indice de ajuste absoluto, um indice incremental e 0 y? do modelo. Além disso, um dos
indices deve ser de ma qualidade de ajuste (HAIR et al., 2009). Portanto, foram avaliados o 2,
df, GFI, CFl e RMSEA.

O produto dessa modelagem sdo equacdes que estimam o modelo estrutural. Em forma

matematica, as equacdes 9, 10 e 11 representam esses resultados (HAIR et al., 2009).

y1 =AM+ €1 )
X1=A1161 + 01 (10)
N =y12&1+ & (11)
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Sendo:

y1 = variavel medida y;

X1 = variavel medida x;

A1,1 = carga fatorial entre um construto latente e uma variavel medida;

M1 = construto endogeno;

&1 = construto exogeno;

€1 = erro associado com uma variavel y entre os valores medidos e estimados;
81 = erro associado com uma variavel x entre os valores medidos e estimados;
v1,1 = relacdo causal (coeficiente de regresséo) de um & para um n;

€1 = covariacdo entre erros de construto .

O modelo de equacdes estrutural construido baseou-se nos resultados obtidos na analise fatorial
confirmatdria. Ele foi estimado no software IBM SPSS Amos 23 (IBM, 2015) através do
método da méxima verossimilhanca, técnica amplamente empregada em SEM (HAIR et al.,
2009).
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4 DADOS

Este capitulo descreve o procedimento de coleta e obtencéo dos dados utilizados neste trabalho.
A base de dados é resultado da pesquisa de satisfacio QualiOnibus aplicada e disponibilizada

para este estudo pela Empresa Publica de Transporte e Circulacdo de Porto Alegre.

4.1 CARACTERIZACAO DO LOCAL DE ESTUDO

Este estudo foi conduzido em Porto Alegre, capital do estado localizado mais ao sul do Brasil
e que possui uma populacdo estimada de 1.479.101 habitantes (INSTITUTO BRASILEIRO DE
GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2018). O sistema de transporte coletivo por 6nibus da cidade
é regulado e fiscalizado pela Empresa Publica de Transporte e Circulagdo e possui uma
demanda diaria de 920 mil de passageiros. Essa demanda é atendida por uma frota composta
por 1.637 6nibus em 372 linhas (ABREU, 2018; EMPRESA PUBLICA DE TRANSPORTE E
CIRCULACAO, 2018).

Conforme pesquisa origem-destino realizada em 2003, estima-se que 43% das viagens sdo
realizadas por transporte publico. A divisdo modal da cidade esta apresentada na figura 5
(EMPRESA PUBLICA DE TRANSPORTE E CIRCULACAO, 2004).

Figura 5 — Divisdo modal de Porto Alegre

Divisdo modal de Porto Alegre
3%

= Transporte publico
® Transporte ativo
Transporte

motorizado individual
= Qutros

(fonte: baseada em EMPRESA PUBLICA DE TRANSPORTE E CIRCULAGAO, 2004, p. 61)
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A figura 5 demonstra a importancia do transporte coletivo na divisdo modal da cidade. Por outro
lado, é importante destacar que ha uma defasagem dos dados, visto que a pesquisa origem-
destino foi realizada em 2003 e que 0s ultimos anos apresentam uma reducéo substancial na
demanda do sistema — entre 0s anos de 2008 e 2018, o numero total de passageiros transportados
apresentou uma queda de 22,1% (E-SIC PORTO ALEGRE, 2019).

O sistema de transporte que opera atualmente na cidade foi licitado em 2015, sendo dividido
em quatro bacias operacionais (norte/nordeste, sul, leste/sudeste e publica/Carris). O processo
licitatorio definiu em edital o monitoramento de sete indicadores de qualidade, com objetivo de
contribuir para um melhor acompanhamento da concessdo do transporte publico da cidade
(EMPRESA PUBLICA DE TRANSPORTE E CIRCULACAO, 2015a, 2015b):

a) indice de cumprimento de viagem: calculado pela razéo entre o niumero total
de viagens realizadas e o numero total de viagens previstas;

b) indice de quebra: percentual obtido pela divisdo entre o nimero de quebras de
veiculo mensais;

¢) indice de reprovacao da vistoria: definido pela razdo entre o nimero de carros
reprovados e 0 nimero de carros vistoriados;

d) indice de acidentes de transito: obtido através do quociente da quantidade de
acidentes registrados e o total da frota operante;

e) indice de autuacdes: calculado pela relacdo entre a quantidade de autuacdes
emitidas e a frota total;

f) indice de reclamacéo de pessoal operacional: obtido através da relacdo entre o
numero de reclamacdes pelo total de pessoal operacional (motoristas, cobradores
e fiscais);

g) indice de reclamacdo de viagens: nimero total de reclamacdes referente as
viagens, como falha no cumprimento da tabela horéria, superlotacdo, trafegar
fora do itinerario, veiculo em mau estado de conservacdo e/ou higiene etc.

Entende-se a importancia do monitoramento de indicadores operacionais para melhoria do
transporte coletivo. Por outro lado, conforme citado anteriormente, é necessario que também

existam esfor¢os para a avaliacdo da percepcdo do cliente em relagédo ao servigo ofertado.

4.2 PESQUISA DE SATISFACAO QUALIONIBUS

A pesquisa de satisfagio QualiOnibus foi desenvolvida tendo cinco principais objetivos
(WORLD RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018b, p. 20):
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a) obter informacdes qualitativas e quantitativas para apoiar o processo de tomada de
decisoes;

b) verificar o impacto decorrente da implantacdo de novos sistemas de transporte
coletivo (como BRT?, BHLS® BRS* etc.) e as modificacdes realizadas nos
sistemas (como integracao tarifaria, melhorias nos pontos de 6nibus etc.);

c) padronizar as pesquisas de satisfacdo com um questionario completo e flexivel, que
permita entender a satisfacéo e as necessidades dos clientes em relacdo a cada fator
da qualidade;

d) identificar desafios e oportunidades comuns as cidades para discutir solucdes
integradas no Grupo de Benchmarking que promova a troca de experiéncias e a
identificacdo de boas praticas; e

e) contribuir para a gestdo da qualidade do transporte coletivo.

Elaborada pelo WRI Brasil, a pesquisa é produto de um processo de revisao da literatura, de
avaliacdo de boas praticas, da contribuicdo e da validacdo através de aplicac6es piloto. Entre as
principais referéncias utilizadas, pode-se citar pesquisas aplicadas por agéncias e operadores de
transporte publico nacionais e internacionais, estudos, relatérios e normas técnicas (WORLD
RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018b).

4.2.1 Estrutura da pesquisa de satisfacéo

A pesquisa de satisfacdo QualiOnibus foi concebida com uma estrutura flexivel, composta por
um mddulo bésico, que deve ser aplicado por completo, e modulos detalhados, que séo
opcionais e podem ser aplicados de acordo com o que se deseja detalhar. A figura 6 apresenta
a estrutura da pesquisa de satisfacio QualiOnibus. Os 16 atributos da qualidade est&o descritos

no quadro 2.

2 Bus Rapid Transit.
3 Bus with High Level of Service.

4 Bus Rapid Service.
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Figura 6 — Estrutura da pesquisa de satisfacdo QualiOnibus

MODULO BASICO MODULOS DETALHADOS
Deve ser aplicado por completo S&o opcionais e devem ser escolhidos de acordo
com o que se deseja detalhar

Perfil de uso Satisfacao
(16 mddulos)

Satisfagdo
Satisfacdo geral do sistema e dos 16 Pessoas com
atributos da qualidade deficiéncia

Concordancia Evolugdo

(1 médulo) (2 modulos) (1 modulo)

Perguntas complementares de

concordancia Impactos de Evasio

acles tarifaria
(1 médulo) (1 médulo)

Problemas

Perfil do cliente (1 modulo)

(fonte: adaptada de WORLD RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018b, p. 24)

Quadro 2 — Descricéo dos atributos da qualidade

Atributos da qualidade

1. Acesso ao transporte: facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas
estacOes e terminais

2. Disponibilidade: intervalo entre os énibus, nos horarios e locais em que o
cliente necessita

3. Rapidez do deslocamento, considerando tempos de caminhada, espera e
viagem

4. Confiabilidade: chegada no horério previsto

5. Transferéncias entre linhas de dnibus e outros modos de transporte para
chegar ao destino

6. Conforto dos pontos de dnibus: iluminacdo, protecdo, limpeza, quantidade de
pessoas

7. Conforto das estac¢des: iluminagdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas

8. Conforto dos terminais: iluminacéo, protecao, limpeza, quantidade de pessoas

9. Conforto dos énibus: iluminacéo, limpeza, quantidade de pessoas, assentos,
temperatura

10. Atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo dos motoristas,
cobradores, funcionarios e central de atendimento

continua
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Atributos da qualidade

11. Informacao ao cliente sobre linhas, horarios e outras informaces

12. Seguranca publica contra roubos, furtos e agressées no caminho e dentro dos

13. Seguranca em relacéo a acidentes de transito

14. Exposi¢ao a ruido e poluicédo gerados pelos 6nibus

15. Forma de pagamento do 6nibus e recarga do cartdo de transporte

16. Gasto com transporte coletivo por dnibus

(fonte: adaptado de WORLD RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018b, p. 25)

Conforme destacado na figura 6, a pesquisa possui 23 modulos detalhados, sendo compostos

da seguinte forma World Resources Institute Brasil (2018, p. 25):

a) 16 moédulos de satisfacdo: cada um correspondendo a um dos atributos da
qualidade;

b) 2 médulos de concordancia: sobre percepcdes a respeito do transporte coletivo e
sobre a escolha modal;

c¢) 1 médulo sobre problemas enfrentados pelos clientes;
d) 1 moédulo de percepcdes sobre a evolugdo do transporte;

e) 1 modulo especifico sobre a percepcdo e as necessidades de pessoas com
deficiéncia;

f) 1 modulo sobre o impacto que acdes, programas ou implantagdo de novos sistemas
tiveram na percepc¢éo dos clientes; e

g) 1 modulo sobre a percepcdo de evasdo tarifaria.

O questionario completo da pesquisa de satisfacdo QualiOnibus pode ser encontrado em World
Resources Institute Brasil (2018b).

4.2.2 Método de aplicacdo da pesquisa de satisfacéo

A pesquisa de satisfacdo QualiOnibus possui um método especifico de aplicacio. O uso desse

método padronizado permite que diferentes cidades ou sistemas de transporte comparem 0s
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resultados da pesquisa, possibilitando a realizagdo de benchmarking®. As seguintes
caracteristicas de aplicacdo se destacam como importantes (WORLD RESOURCES
INSTITUTE BRASIL, 2018b):

a) pesquisa embarcada: a entrevista é feita no 6nibus, enquanto o respondente
realiza sua viagem;

b) aplicacdo apenas em dias Uteis e tipicos: a pesquisa € realizada de segunda a
sexta-feira, evitando periodos de férias, feriados ou outros eventos;

c) amostragem estratificada: a distribuicdo da amostra é proporcional a demanda,
considerando-se as linhas e também as faixas horarias.

d) obrigatoriedade da aplicacdo do modulo basico: conforme mencionado, é
compulsoria a aplicagdo do modulo basico da pesquisa de satisfacdo
QualiOnibus;

e) uso de cartdes-resposta: em algumas perguntas utiliza-se cartdes-resposta de
forma a facilitar a coleta das respostas e padronizar o entendimento dos
entrevistados a respeito das alternativas apresentada.

4.2.3 Aplicacéo da pesquisa de satisfacdo em Porto Alegre

A pesquisa de satisfacio QualiOnibus foi aplicada na cidade de Porto Alegre pela EPTC entre
os dias 11 e 25 de outubro de 2018. Calculou-se a amostra minima para cada bacia utilizando o
método de amostragem aleatoria simples. Dessa forma, determinou-se um minimo de 384
pesquisas por bacia, com um nivel de confianca de 95% e um erro amostral para o universo de
pesquisas de 5% (WORLD RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018b).

A partir da determinacdo da amostra minima de cada consorcio, realizou-se a distribuicdo das
pesquisas no sistema considerando dois aspectos: a estratificacdo por faixa horaria e a
estratificacdo por linha. A estratificacdo por faixa horaria foi determinada de forma a garantir
que aproximadamente 90% da demanda total do sistema estivesse contemplada nos periodos de
realizacdo da pesquisa e foi distribuida ao longo do dia proporcionalmente a demanda do

sistema em cada faixa-horéria (tabela 1).

5 Benchmarking é um “[...] processo [que] consiste na comparagdo e na troca de experiéncias entre organizagdes
com o objetivo de identificar melhores praticas e solugdes para a melhoria da qualidade em determinado
aspecto.” (WORLD RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018a, p.49).
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Tabela 1 — Percentagem da amostra entrevistada por faixa horéaria

FAIXA HORARIA % DA AMOSTRA PERIODO
00:00 - 06:00 0% Né&o pesquisado
06:00 — 10:30 31,6% Pico manhd estendido
10:30 - 16:00 33,8% Entre pico
16:00 — 21:30 34,6% Pico tarde estendido
21:30 — 24:00 0% Né&o pesquisado

(fonte: cedida pelo WORLD RESOURCES INSTITUTE BRASIL)

A estratificacdo da amostra por linha foi realizada assegurando gque as linhas de maior demanda
de cada bacia fossem pesquisadas (para cada bacia garantiu-se um minimo de 70% de sua
respectiva demanda). As linhas selecionadas para a realizacdo das pesquisas foram validadas
pela EPTC, de forma a confirmar que todas as regifes atendidas pelo sistema de transporte de

Porto Alegre estivessem contempladas na amostragem.

Considerando-se questdes praticas de aplicacdo, evita-se que uma linha tenha menos de 3
pesquisas em cada faixa horaria. Sendo assim, por algumas bacias terem um maior nimero de
linhas e ocorrerem muitos casos em que se obteve menos de 3 pesquisas por faixa-horaria,
algumas das amostras foram aumentadas (mantendo-se a propor¢do de pesquisas nas faixas
horérias e linhas) de forma a atender essas necessidades préaticas. A finalizacdo da amostragem
contemplou 117 linhas, contabilizando um total 1.600 entrevistas, dividas conforme
apresentado na tabela 2.

Tabela 2 — Total de entrevistas por bacia operacional

BACIA NUMERO DE ENTREVISTAS
Sul 417
Norte/Nordeste 399
Leste/Sudeste 400
Publica/Carris 384
Total 1.600

(fonte: cedida pelo WORLD RESOURCES INSTITUTE BRASIL)
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4.2.4 Descricdo do questionario aplicado

O questionario aplicado em Porto Alegre pode ser dividido em 2 grupos: modulo basico e
modulos detalhados que, por sua vez, sdo subdivididos em 4 e 3 partes, respectivamente. A
estrutura estd apresentada na figura 7 e o questionario completo aplicado pode ser consultado
no anexo A deste trabalho.

Figura 7 — Estrutura da pesquisa de satisfacdo QualiOnibus
aplicada em Porto Alegre

MODULO BASICO MODULOS DETALHADOS
Aplicado por completo Escolhidos por Porto Alegre

Perfil de uso Satisfacdo

(1 modulo: Confiabilidade)
Satisfacéo
Satisfacdo geral do sistema e dos 16
atributos da qualidade Concordancia
(1 médulo: Escolha modal)

Perguntas complementares de
concordancia

Evolugédo
Perfil do cliente (1 mddulo)

(fonte: elaborada pela autora)

4.2.4.1 Modulo basico

A primeira parte do médulo bésico é referente ao perfil de uso. Foram realizadas perguntas
sobre a frequéncia de utilizac&o do transporte coletivo por 6nibus, motivo usual das viagens por
esse modo, horérios de utilizacdo, nimero de 6nibus utilizado para chegar ao destino, tempo
total de viagem, possiblidade de utilizar outros modos, utilizacdo de linhas metropolitanas e

forma de pagamento.

Na segunda parte, os respondentes deveriam responder em uma escala Likert de 5 pontos® (1.
muito insatisfeito; 2. insatisfeito; 3.nem satisfeito nem insatisfeito; 4. satisfeito; 5. muito

satisfeito) sobre seu nivel de satisfagdo com cada um dos 16 atributos da qualidade citados no

6 Caso o entrevistado ndo soubesse responder, o questionario possui a opcdo Sem Condigdes de Opinar (SCO).
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item 4.2.1. Além disso, essa parte também contempla uma pergunta de satisfacdo geral com o
transporte coletivo por onibus.

A terceira parte do mddulo basico abrange perguntas completares de concordancia, onde
também é utilizada uma escala Likert de 5 pontos (1. discordo totalmente; 2. discordo; 3.nem
concordo nem discordo; 4. concordo; 5. concordo totalmente). Os entrevistados foram
convidados a avaliar aspectos como contribuicdo do 6nibus para sua qualidade de vida,
confiabilidade do modo para os deslocamentos, congestionamentos enfrentados pelos 6nibus,
lotacdo dos veiculos, forma de conducdo dos motoristas, disposicdo a pagar, qualidade do

servigo e recomendacéo do sistema de transporte coletivo por onibus.

Por fim, o mddulo bésico é finalizado com o perfil do cliente. Essa etapa consistiu em
perguntas pessoais sobe o entrevistado como género, idade, escolaridade, ocupacao, posse de
habilitacdo, posse de automdvel, motocicleta e/ou bicicleta, renda familiar e quantidade de

pessoas que moram na residéncia.

4.2.4.2 Modulo detalhado

Além do médulo basico, a cidade optou por aplicar 3 modulos detalhados. Para 0 mddulo de
confiabilidade, os respondentes dizem, em uma escala de 1 a 5 (de muito insatisfeito a muito
satisfeito), seu nivel de satisfacdo para aspectos como partida no horario previsto, chegada ao

destino sem atrasos e congestionamentos enfrentados pelo onibus.

A segunda parte consistiu em perguntas sobre a escolha modal. Na escala de 1 a 5 (discordo
totalmente a concordo totalmente), os entrevistados foram questionados sobre o quanto
concordavam ou discordavam sobre afirmac@es relacionadas a custo, rapidez e conveniéncia
do 6nibus, ao uso cativo, a preferéncia por outros modos de transporte e a frequéncia de

utilizac&o do 6nibus.

A ultima parte do médulo detalhado compreendeu em 2 perguntas sobre a evolucéo do sistema
de transporte. A primeira pergunta era sobre a as mudangas no transporte coletivo no ltimo
ano, para a qual as opcdes de resposta eram dadas em uma escala de 5 pontos (de piorou muito
a melhorou muito). Ja a segunda pergunta se referiu a como o entrevistado vé o transporte daqui

para a frente, também na escala de 1 a 5 (vai piorar muito a vai melhorar muito).
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4.3 ANALISE DOS DADOS

O banco de dados utilizado é proveniente da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus aplicada na
cidade de Porto Alegre, na qual foram obtidas 1.600 respostas validas. Os itens a seguir

apresentam os resultados da pesquisa de acordo com a seguinte divisao:

a) perfil de uso;

b) estatistica descritiva dos dados (englobando as perguntas de satisfacao geral, as
perguntas complementares de concordancia e as perguntas dos modulos
detalhados aplicados);

c) perfil dos clientes.

4.3.1 Perfil do uso

Nesse item serdo apresentadas as caracteristicas de uso do sistema de transporte coletivo.

4.3.1.1 Frequéncia de uso

O questionario possui 4 opcbes de respostas para avaliar 0 nimero de dias em que 0s
entrevistados utilizam o transporte coletivo por 6nibus em uma semana regular. Como percebe-

se na figura 8, 72,1% deles utilizam o 6nibus pelo menos 5 dias por semana.

Figura 8 — Frequéncia de uso do énibus

Frequéncia de uso

3 ou 4 dias por semana - 13,1%

1 ou 2 dias por semana - 9,4%

Raramente / menos de uma vez por semana . 5,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

(fonte: elaborada pela autora)
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4.3.1.2 Motivo

Os clientes foram questionados sobre o motivo usual das viagens realizadas por transporte
coletivo por 6nibus. Essa pergunta era realizada de forma aberta e o entrevistador podia marcar,
no maximo, 2 alternativas — por isso a soma das respostas ultrapassa 100%. O motivo mais

comum das viagens é trabalho (73,2%), seguido de estudo (25,3%) (figura 9).

Figura 9 — Motivo de uso do énibus

Motivo

Trabatho | — 73.2%
Estudo [ 25.3%
Lazer - 7,7%
saide [ 6.7%

Compras - 3,6%

Outros I 1,8%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

(fonte: elaborada pela autora)

4.3.1.3 Horario de utilizacéo

A figura 10 mostra os horarios predominantes de uso. Nessa pergunta o entrevistador era
autorizado a apresentar o questionario ao respondente que podia optar por até 3 alternativas
(respostas somam mais de 100%). Destaca-se que o pico da manhd (7h as 9h) é o mais
concentrado, no qual 49,1% das pessoas realizam viagens. Ja o pico da tarde (17h as 19h) atende

38,4% dos entrevistados.
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Figura 10 — Horério de utilizacéo
Horério de utilizacéo

Entre 5She 7h N 18,9%
Entre 7he 9h I 49,1%
Entre 9h e 11h [N 15,7%
Entre 11h e 13h N 9,0%
Entre 13h e 15h NN 16,1%
Entre 15h e 17h I 20,2%
Entre 17h e 19h I 38,4%
Entre 19h e 21h [N 9 3%
Entre 21h e 23h N 7,2%
Depois das23h W 1,1%

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

(fonte: elaborada pela autora)

4.3.1.4 NUmero de 6nibus até o destino

Questionados sobre o numero de énibus necessarios para chegar ao destino (considerando
apenas a ida), 61,9% dos entrevistados usam apenas 1 6nibus. Para 37,2% é necessario a

realizacdo de uma transferéncia (figura 11).

Figura 11 — NUmero de 6nibus até o destino

NUmero de 6nibus até o destino (ida)

3 I 0,6%

4 | 0,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

(fonte: elaborada pela autora)

Virginia Bergamaschi Tavares. Porto Alegre: PPGEP/EE/UFRGS, 2019



61
4.3.1.5 Tempo de viagem

A figura 12 mostra o tempo total gasto por dia em transporte — considerando ida e volta em
todas as viagens e em todos 0os modos. Quase um terco dos entrevistados (30,2%) gastam entre
30 minutos e 1 hora por dia em deslocamento. Por outro lado, para 21,2%, o tempo de viagem

diério € maior do que 2 horas.

Figura 12 — Tempo total gasto por dia em transporte

Tempo de viagem
At 30min [ 7.1%
Entre 30 mine 1n | 0.2%
entre 1he 1030 [ 226%
entre 1030 e 20 [N 15.9%
ente 2h e 30 [ 1:1%
Mais de 3h [N 5.1%

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

(fonte: elaborada pela autora)

4.3.1.6 Utilizacdo de outros modos de transporte

Como a pesquisa € feita embarcada, perguntou-se aos entrevistados se havia possibilidade de
realizar aquela viagem em algum outro modo de transporte. Caso sim, 0s entrevistados eram
convidados a responder 0 modo. Essa pergunta era realizada de forma aberta e o entrevistador

podia marcar, no maximo, 3 alternativas. Dessa forma, as respostas somam mais de 100%.

Conforme apresentado na figura 13, 47,3% dos entrevistados ndo tinham outra opgdo de
transporte para realizar o deslocamento. Utilizar aplicativos de transporte € uma alternativa para

27,3% dos entrevistados, enquanto a lotacdo poderia ser utilizada por 12,6%.
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Figura 13 — Possibilidade de realizar viagem de outro modo de transporte

Poderia utilizar outros modos

N&o poderia ter utilizado nenhum outro meio de transporte
Automovel por aplicativo (Uber, 99, Cabify)
Lotacéo

Automovel como condutor

Automovel como carona

Téxi

Bicicleta

Apé

Moto como condutor

Trem

Moto como carona

Né&o regulamentado

Fretado da empresa onde trabalha

Transporte escolar

4.3.1.7 Utilizag&o de linhas metropolitanas

. 47,3%
I 27,3%
I 12,6%

I 10,8%

I 8,9%

N 4,9%

N 4,1%

B 2,3%

 21%

B 1,4%

1 0,9%

0,1%

0,1%

0,1%

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

(fonte: elaborada pela autora)

A figura 14 mostra os resultados da questéo sobre utilizacdo de linhas metropolitanas. A opgéo

sim foi respondida por 21,6% dos entrevistados.
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Figura 14 — Utilizacdo de linhas metropolitanas

Utiliza linhas metropolitanas frequentemente

= Sim
= Ndo

(fonte: elaborada pela autora)

4.3.1.8 Forma de pagamento

Por fim, a Gltima questdo do perfil de uso indica a forma de pagamento utilizada pelos clientes.

Essa pergunta era realizada de forma aberta e o entrevistador devia optar por 1 alternativa.

A figura 15 mostra que a forma mais comum de pagamento € bilhetagem eletrénica (79,5%). O
pagamento em dinheiro é realizado por 20,3% dos respondentes, enquanto 0,2% indicaram ter
gratuidade e ndo possuir cartdo (nesses casos, € necessario a apresentagdo de documento ou uso

de uniforme que comprove o direito a isencdo ou gratuidade).
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Figura 15 — Forma de pagamento da tarifa

Como faz o pagamento da tarifa

Em dinheiro N 20.3%
TRI Vale-transporte [ . 47,1%
TRI Escolar/ Vou a Escola [N 17.4%
TRI Passe Antecipado [ 6.7%
TRI1doso [ 5.8%
TRIIsento [l 2,5%

Gratuidade (sem cartdo) = 0,2%

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

(fonte: elaborada pela autora)

4.3.2 Estatistica descritiva dos dados

A tabela 3 apresenta a estatistica descritiva das variaveis utilizadas no estudo. Elas estdo
agrupadas de acordo com a divisdo das perguntas no questionario. O apéndice B deste trabalho

apresenta as informacdes desta tabela em forma de figuras.

Tabela 3 — Estatistica descritiva dos dados

FREQUENCIA DAS RESPOSTAS (%)

Nem
Satisfacéo _ Muito Insatisfeito satisfeito Satisfeito Muito SCo?
insatisfeito nem satisfeito
insatisfeito
Acesso ao transporte 49 11,3 13,3 57,0 13,4 0,1
Disponibilidade 9,2 32,9 22,2 32,8 2,8 0,1
Rapidez do deslocamento 7,3 23,0 25,3 40,4 3,9 0,1
Confiabilidade 7,6 22,3 21,8 41,4 5,7 1,2
Integracéo 3,5 11,2 14,9 24,2 2,7 43,5

continua
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continuacao

FREQUENCIA DAS RESPOSTAS (%)

Nem
Satisfacéo . Ml.“to. Insatisfeito satisfeito Satisfeito I\/!mtp SCo?
insatisfeito nem satisfeito
insatisfeito
Conforto dos pontos de 24.4 347 20,2 18,8 16 0.3
onibus
Conforto das estacdes 21,1 31,0 22,8 22,3 1,6 1,2
Conforto dos terminais 22,9 31,5 22,4 20,5 15 1,2
Conforto dos 6nibus 16,2 28,1 26,1 26,7 2,6 0,3
Atendimento ao cliente 4,0 6,8 17,3 56,1 11,2 4.6
Informagé&o ao cliente 4,6 12,5 20,0 49,5 9,7 3,7
Seguranca publica 25,6 31,3 17,6 16,9 2,6 6,0
Seguranca em relagao a 8,7 16,6 29,6 33,1 4,1 7.9
acidentes de transito
Exposicdo a ruido e poluigdo 19,3 30,1 30,3 18,1 15 0,7
Forma de pagamento 2,9 5,9 18,7 55,4 12,9 4.2
Gasto 20,6 29,7 21,8 22,6 2,3 3,0
Satisfacéo geral 6,4 19,6 32,2 39,3 2,3 0,2
Né&o
A Discordo . concordo Concordo a
Concordancia totalmente Discordo nem Concordo totalmente SCO
discordo
Ut||_|zar onlbL_Js contrlbql para 5.6 18.2 108 45.9 102 0.3
a minha qualidade de vida
Posso confiar no dnibus para 43 174 187 54,0 55 0.1
meus deslocamentos
O 6nibus enfrenta muito 25 157 216 46,1 14.0 0.1

congestionamento

Frequentemente enfrento
situacdes em que os Gnibus 2,6 13,2 14,5 42,9 26,6 0,2
estdo excessivamente lotados

Os motoristas conduzem os

e 1,8 8,1 22,8 56,6 10,3 0,4
onibus de forma segura

continua
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FREQUENCIA DAS RESPOSTAS (%)

N&o
Concordancia Discordo Discordo concordo Concordo Concordo SCo#
totalmente nem totalmente
discordo
Estaria disposto a pagar mais
para ter um servigo de énibus 23,1 31,8 13,5 23,4 6,1 2,1
melhor
Tenho uma qualidade de
servico adequada para o valor 215 43,4 17,8 14,4 15 14
que pago
Recomendaria 0 S|stem§ d_e 7.4 16,7 246 47.9 3.4 0.0
transporte coletivo por 6nibus
Nem
Confiabilidade _ Muito Insatisfeito satisfeito Satisfeito Muito SCOo?
insatisfeito nem satisfeito
insatisfeito
Saida dos &nibus no tempo
previsto dos pontos de 9,6 26,1 20,9 38,1 4,8 0,5
onibus, estacdes e terminais
Chegada ao destino final sem 7.7 278 24,6 36.7 28 0.4
atrasos
Congestionamentos 15,4 33,1 26,7 228 17 03
enfrentados pelo dnibus
N&o
Escolha modal Discordo Discordo concordo Concordo Concordo SCo#
totalmente nem totalmente
discordo
Utilizo o dnibus porque é
mais barato que outros modos 3,2 13,1 9,1 51,4 22,5 0,7
de transporte
Utilizo o dnibus porque é
mais rapido que 0s outros 11,0 44,4 18,6 23,2 2,4 0,4
modos de transporte
Utilizo o dnibus porque é
mais conveniente que outros 4,2 12,9 18,2 55,5 9,0 0,2
modos de transporte
Utilizo o 6nibus porque ndo
tenho outro modo de 6,1 24,8 115 44,1 13,4 0,1
transporte
continua
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continuacao

FREQUENCIA DAS RESPOSTAS (%)

N&o
Escolha modal Discordo Discordo concordo Concordo Concordo SCo#
totalmente nem totalmente
discordo
Preferiria apd_ar de automovel 3.0 18.4 101 46,4 220 0.1
a andar de 6nibus
PreferlrlaAar_ldar de moto a 13.0 439 8.4 239 107 0.1
andar de 6nibus
PreferlrlaAar_]dar de bicicleta a 100 451 126 241 8,0 0.2
andar de 6nibus
Prefe(ma andar a pé a andar 126 47.2 152 108 5.0 0.2
de 6nibus
Hoje utilizo o onibus mais do 36 15,1 24,7 39,9 16,6 01
que utilizava ha um ano atras
Nem
melhorou
Piorou nem Melhorou Melhorou
~ muito / Piorou / piorou / - muito/Vai a
Evolucéo L o ~ . / Vai SCO
Vai piorar Vai piorar  N&o vai melhorar
. melhorar .
muito melhorar muito
nem
piorar
No ultimo ano, o servigo de 11,6 20,6 51,4 15,3 05 0,6
transporte coletivo por 6nibus
Dagqui para a frente acredito
que o transporte coletivo por 9,1 16,9 36,6 34,0 2,9 0,5

Onibus

@ Sem Condigdes de Opinar.

(fonte: elaborada pela autora)

A partir dos dados apresentados, € possivel observar alguns aspectos. Mais de 50% dos clientes
estdo satisfeitos com os atributos da satisfacdo acesso ao transporte, atendimento ao cliente,
informacdo ao cliente e forma de pagamento no sistema de transporte pablico de Porto Alegre.
Por outro lado, mais da metade das pessoas estdo insatisfeitos com o conforto dos pontos de
onibus, conforto das estagdes, conforto dos terminais e seguranca publica contra roubos, furtos
e agressdes no caminho e dentro dos 6nibus. Destaca-se também que a maior parte das respostas
(43,5%) do fator integracao foi SCO.
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Quanto as perguntas de concordancia, a maior parte dos clientes concorda com os seguintes

aspectos:

a) utilizar dnibus contribui para a minha qualidade de vida;
b) posso confiar no 6nibus para meus deslocamentos;
¢) o 6nibus enfrenta muito congestionamento;

d) frequentemente enfrento situacdes em que os Onibus estdo excessivamente
lotados;

e) 0s motoristas conduzem os 6nibus de forma segura;
f) recomendaria o sistema de transporte coletivo por 6nibus.

Mais de 50% dos entrevistados discorda dos aspectos estaria disposto a pagar mais para ter

um servico de dnibus melhor e tenho uma qualidade de servigo adequada para o valor que

pago.

O mddulo detalhado confiabilidade apresenta respostas distribuidas. Para as questfes
relacionadas a escolha modal, mais de 50% dos entrevistados concorda que utiliza o dnibus
pois € mais barato, € mais conveniente e porque nao tém outra op¢ao. Eles também concordam
que prefeririam andar de automovel a andar de énibus e que atualmente andam mais de 6nibus
que hd um ano. Em contrapartida, mais da metade dos entrevistados discorda que preferiria
andar de moto, bicicleta e a pé a andar de 6nibus, bem como discorda que utiliza o 6nibus

porgue € mais rapido que os outros modos de transporte.

Por fim, no médulo evolucéo, mais da metade dos entrevistados (51,4%) entende que, no ultimo
ano, o servico de transporte coletivo por 6nibus em Porto Alegre nem melhorou nem piorou.
Apesar da maior parte dos respondentes acreditar que havera melhorias no sistema daqui para

frente, uma parcela significativa (36,6%) entende que o transporte ndo vai melhorar nem piorar.

4.3.3 Perfil dos clientes

Os dados socioecondémicos e caracteristicas da populagdo pesquisada serdo descritos nos

préximos itens.
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4.3.3.1 Género

O questionario possui trés opcbes de respostas para género: masculino, feminino e outro.
Conforme apresentado na figura 16, 42,4% séo homens e 57,6% como mulheres, ndo havendo
respostas para a op¢do outro. Essa distribuicao € similar com a da populacéo da cidade de Porto
Alegre, onde 46,4% dos habitantes s&o homens e 53,6% sdo mulheres (INSTITUTO
BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2010).

4.3.3.2 ldade

A figura 16 mostra a distribuicdo de idade dos entrevistados. A maior parte dos entrevistados,
32,2% da amostra, possui entre 20 e 29 anos. Em segundo lugar, representando 20,3% da
amostra, possuem entre 30 e 39 anos. As proporcdes restantes de faixa etaria variam entre 1,4%
e 13,3%.

4.3.3.3 Escolaridade

O questionario possui 8 niveis de escolaridade. A figura 16 mostra que 38,7% da amostra possui
ensino médio completo. O segundo nivel de escolaridade mais comum entre os entrevistados é
ensino superior incompleto, com 22,9%, seguido de ensino médio incompleto e ensino superior

completo, com 10,2% e 9,9%, respectivamente.
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Figura 16 — Género, idade e escolaridade dos entrevistados
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(fonte: elaborada pela autora)

4.3.3.4 Ocupagéo

Os entrevistados foram questionados sobre como eles definiriam a sua principal ocupagéo.

Como percebe-se na figura 17, 41,1% dos entrevistados é funcionario de empresa privada. A

segunda ocupacdo mais frequente € de estudante, representando 19,7% dos respondentes.

Figura 17 — Principal ocupacédo dos entrevistados

Ocupagéo

45%  41,1%

40%

35%

30%

0,

25% 19,7%

20%

15% 11 5%

10% 6,8% 6,7% 6,7%

5% l l I 294’ 14% 13% L1% 08%
0%

S F & @* P @

Q@\A‘b \\«P& {0&\0 Q@ %e?@ 00 b@c?’ .0%6 @Q éb @(&
EAS AR S < & & & Q}“Q K

Q Q‘b Q& v 00 '\é \Q

& ESS o &

¥ & Q’Q S 5o
o <O & &
& < & o
& & &
o&‘\ < 9
Q

(fonte: elaborada pela autora)
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4.3.3.5 Posse de habilitacdo e veiculo individual

Os entrevistados responderam perguntas sobre a posse de habilitacdo para dirigir automével ou
motocicleta, bem como a propriedade de automoével, motocicleta e bicicleta na residéncia.
Conforme apresentado na figura 18, 32,7% dos entrevistados possui habilitagdo; 50,9% possui

automavel; 11,7% possui motocicleta; e 37,1% possui bicicleta.

Figura 18 — Posse de habilitacdo, automovel, motocicleta e/ou bicicleta

Possui motocicleta - 11,7%

Possui bicicleta 37,1%

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

(fonte: elaborada pela autora)

4.3.3.6 Renda e nimero de moradores na residéncia

Os entrevistados foram convidados a responder sobre a renda familiar, além de informar o
namero de pessoas que moram na residéncia. A figura 19 mostra que 21,4% dos respondentes
possui renda entre 2 e 3 salarios minimos (equivalente a uma renda entre R$ 1.908 e R$ 2.862).

Destaca-se que 12,3% dos entrevistados optou por ndo informar sua renda mensal familiar.
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Figura 19 — Renda familiar
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(fonte: elaborada pela autora)

Quanto ao nimero de moradores, 28,0% dos entrevistados moram com mais 2 pessoas e 27,4%

com mais 1 pessoa. A figura 20 exibe essas informacoes.

Figura 20 — NUmero de pessoas que moram na residéncia
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(fonte: elaborada pela autora)
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos a partir das etapas metodoldgicas
descritas no capitulo 3. Uma discussao sobre 0 modelo estimado também é exposta nessa se¢ao.

5.1 ANALISE DAS CORRELACOES

A andlise das correlagfes foi executada utilizando as perguntas do médulo geral de satisfagcdo
e 0 modulo detalhado de confiabilidade. O resultado da analise pelo método da Correlacédo
Bivariada de Pearson esta apresentado no apéndice C deste trabalho. Conforme mencionado no
item 3.1, valores maiores que 0,3 representam boa correlacéo, dessa forma eles estdo destacados
na matriz (COHEN, 1988).

Como deseja-se que as variaveis observadas utilizadas para estimar os fatores tenham uma boa
correlacdo, variaveis que ndo apresentaram correlacdo com nenhuma outra varidvel foram

retiradas da AFE. As variaveis eliminadas foram as seguintes:

a) acesso;

b) integracao;

c) conforto das estagdes de corredor;
d) conforto dos terminais;

e) informacéo ao cliente;

f) exposicéo a ruido e poluicao.

5.2 ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

Realizou-se a andlise fatorial exploratéria com o objetivo de identificar o agrupamento de
variaveis observadas que melhor explicassem as varidveis latentes. Dois parametros foram
utilizados para validagdo da adequacdo dos dados a AFE. O primeiro foi o coeficiente KMO
que varia de 0 a 1, sendo que valores acime de 0,5 sdo considerados aceitaveis (HINTON et al.,
2014). Conforme apresentado na tabela 4, 0 modelo apresentou a medida Kaiser-Meyer-Olkin
igual a 0,605.
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O segundo parametro foi o resultado do teste de esfericidade de Bartlett, onde o nivel de
significancia deve ser menor que 0,05 para rejeitar a hipotese nula de a matriz de (co)variancia
ser uma matriz identidade (HAIR et al., 2009). O modelo também esta identificado para esse

critério, visto que a significancia € igual a zero (tabela 4).

Tabela 4 — KMO e teste de esfericidade de Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin 0,605
Qui-quadrado 4628,170
Teste de esfericidade de Bartlett df 78
Significancia 0,000

(fonte: elaborada pela autora)

Os critérios de Hair et al. (2009) foram utilizados na definicdo do nimero de fatores a serem
extraidos. Considerou-se fatores com autovalores maiores do que 1,0; que explicassem
aproximadamente 60% da variancia; e 0s que apontassem no teste scree quantias substanciais

de variancia comum.

O modelo identificou 4 fatores que explicam cerca de 59% da variancia, sendo que o primeiro
valor explica 18,8%, o segundo 16,1%, o terceiro 13,0% e o quarto fator 11,1%. A figura 21
mostra o grafico do teste scree, que também indica o agrupamento em 4 fatores (a partir do

quinto fator o autovalor € menor que 1,0).

Figura 21 — Teste scree
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(fonte: elaborada pela autora)
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A tabela 5 apresenta as cargas fatorais de cada variavel observada e os respectivos fatores
formados. O fator 1 agrupou variaveis relacionadas as caracteristicas operacionais e conforto.
O segundo fator agregou variaveis de seguranca e conveniéncia. Conforme esperado, o terceiro
fator compilou as variaveis observadas do modulo detalhado de confiabilidade. Por fim, o fator

4 agrupou as varidveis observadas relativas a tarifa.

Tabela 5 — Fatores identificados e cargas fatoriais

FATORES
NOME DOS FATORES VARIAVEIS OBSERVADAS
1 2 3 4
Disponibilidade ,755 ,041 ,070 ,206
Rapidez do deslocamento ,811 ,035 -,301 ,025
1. Caracteristicas operacionais e Confiabilidade 436 007 -178 -074
conforto

Conforto dos pontos de 6nibus ,600 ,115 ,097 ,001
Conforto dos 6nibus ,567 ,067 -,161 ,016
Atendimento ao cliente ,092 ,7194 ,034 -,044
2. Seguranca e conveniéncia Seguranca publica ,031 ,855 -,037 ,032
Seguranca em relacédo a ,089 ,888 ,021 ,015

acidentes de transito
Saida dos dnibus no tempo ,024 -,008 -,736 -,029

previsto dos pontos de dnibus,

estacdes e terminais

3. Confiabilidade Chegada ao destino final sem ,175 ,032 -,803 ,012
atrasos
Congestionamentos enfrentados ,169 -,036 -, 751 -,044
pelo énibus
Forma de pagamento ,099 ,017 ,038 ,855
4. Tarifa

Gasto -,025 -,016 -,011 ,861

(fonte: elaborada pela autora)
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5.3 ANALISE FATORIAL CONFIRMATORIA

A realizacdo da AFE é importante para que se tenha uma base do agrupamento dos fatores,
porém é importante que esses fatores sejam interpretaveis (THOMPSON, 2004). Diversos
testes foram realizados para verificar o melhor modelo de mensuracdo. Buscando uma boa
interpretacdo dos agrupamentos, algumas variaveis observadas foram incluidas na analise
(conforto dos terminais, informacdo ao cliente e exposicdo a ruido e poluicdo) e outras
consideradas na AFE foram excluidas (disponibilidade, atendimento ao cliente, forma de
pagamento e gasto). Por fim, os testes identificaram um modelo de mensuracéo representado

por 3 fatores agrupados da seguinte forma:

a) caracteristicas operacionais,
- rapidez do deslocamento,
- confiabilidade,
- saida dos 6nibus no tempo previsto dos pontos de dnibus, estacdes e terminais,
- chegada ao destino final sem atrasos,
- congestionamentos enfrentados pelo énibus;
b) conforto,
- conforto dos pontos de 6nibus,
- conforto dos terminais,
- conforto dos 6nibus,
- informacao ao cliente;
c) salde e seguranca,
- seguranca publica,
- seguranca em relacdo a acidentes de transito,
- exposicao a ruido e poluicéo.

Conforme é possivel verificar no diagrama de caminhos apresentado na figura 22, todos os
fatores foram modelados como reflexivos, ou seja, 0s construtos latentes sdo a causa das
variaveis medidas e o erro representa a incapacidade de explicar por completo essas medidas.
As covariancias apresentadas (setas de duas pontas entre construtos latentes) foram definidas
com base no conhecimento empirico da pesquisadora e validadas estatisticamente através do
valor-p. Além disso, como era esperado que todas as varidveis apresentassem uma relagéo

positiva com seus construtos, escolheu-se arbitrariamente que as variaveis congestionamentos

Virginia Bergamaschi Tavares. Porto Alegre: PPGEP/EE/UFRGS, 2019



7

enfrentados pelo énibus, informacao ao cliente e exposi¢éo a ruido e polui¢éo teriam peso
valor 1.

Figura 22 — Diagrama de caminhos AFC
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(fonte: elaborada pela autora)

A tabela 6 apresenta os resultados do modelo. Conforme é possivel verificar, todas as relagdes
foram consideradas significativas no modelo, visto que os valores de CR estdo acima de 1,96
(BYRNE, 2016). O valor de qui-quadrado para o modelo estimado é de 213,617 com 45 graus
de liberdade (df). O valor de GFI resultou em 0,979, estando dentro dos valores esperados para
um modelo bem ajustado. O mesmo é valido para o valor de CFl (0,942) e de RMSEA, igual a
0,048, comprovando a qualidade do modelo estimado (BROWN, 2006; HAIR et al., 2009).
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Tabela 6 — Resultados da estima¢do do modelo AFC

RELAGCOES CAUSAIS PESOS PADRPOEEIOZS,’ADOS SE CR P

Satisf_rapidez < Car_oper 7,457 1,975 1,949 3,827 faleied
Satisf_confiabilidade < Car_oper 1,690 0,146 0,161 10,475 Fkk
Conf_partidas <« Car_oper 4,464 0,590 0,683 6,537 Fkx
Conf_chegadas <« Car_oper 4,810 0,733 0,900 5,343 BRI
Conf_congestionamento < Car_oper 1,000 0,187

Satisf_conforto_pontos < Conforto 0,855 0,460 0,182 4,709 faleied
Satisf_conforto_terminais < Conforto 1,059 0,286 0,224 4,727 Fkk
Satisf_conforto_onibus <« Conforto 1,089 0,586 0,225 4,830 Fkx
Satisf_informacao <« Conforto 1,000 0,159

Satisf_seg_publica < Saude_seg 23,901 0,952 6,596 3,624 faiaie
Satisf_seg_viaria < Saude_seg 20,004 0,702 4,783 4,183 Fkx
Satisf_ruido_poluicao < Saude_seg 1,000 0,110

x? 213,617

Graus de liberdade (df) 45

GFI 0,979

CFI 0,942

RMSEA 0,048

(fonte: elaborada pela autora)

5.4 MODELO DE EQUACOES ESTRUTURAIS

Para o desenvolvimento do modelo final, diversos testes foram realizados buscando validar a
influéncia de outras caracteristicas na satisfacdo geral do transporte coletivo. Para isso algumas
variaveis observadas nos modulos de perfil de uso, perguntas complementares de concordancia,
escolha modal e perfil dos clientes do questiondrio foram agrupadas em construtos ou
conectadas diretamente a satisfacdo global para avaliacdo desse impacto. Conforme os testes
executados, pode-se inferir que, para os usuarios entrevistados, questdes socioeconémicas,
horario de uso do sistema, conveniéncia do TC e preferéncia por outros modos de transporte
ndo influenciam de forma significativa a satisfacdo geral com o sistema de transporte coletivo

de Porto Alegre.

Dessa forma, o modelo final SEM utilizou a relagdo dos construtos criados para a AFC com as
mesmas variaveis observadas (lista das variaveis observadas que compdem cada construto pode
ser verificada no item 5.3). Avaliou-se que somente as caracteristicas operacionais tem

influéncia direta na satisfacdo geral. Os construtos conforto e saude e seguranca tém
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influéncia indireta na satisfacdo geral, ou seja, esses construtos estdo relacionados com a

satisfagdo por meio de pelo menos um construto mediador envolvido. Além disso, também

buscou-se avaliar o impacto do gasto com o TC na satisfacdo geral. A figura 23 apresenta o
modelo SEM.

Figura 23 — Modelo final SEM
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(fonte: elaborada pela autora)

E possivel afirmar que o modelo apresenta um ajuste satisfatorio. Conforme é possivel verificar
na tabela 7, todas as variaveis apresentaram significancia de 5%. Os valores de GFl e RMSEA
também estdo em concordancia com os valores esperados, sendo, respectivamente, 0,950 e
0,072. O valor de CFI é 0,805. Apesar desse valor estar abaixo do tipicamente recomendado, 0
resultado ainda é préoximo de 1 e outros estudos também apresentam indices nessa faixa de
valores (EBOLI; MAZZULLA, 2012; 2015; ONA et al., 2013). O valor de qui-quadrado para
0 modelo estimado é de 664,972 com 71 graus de liberdade (df).
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Tabela 7 — Resultados do modelo final SEM

PESOS

RELACOES CAUSAIS PESOS PADRONIZADOS SE CR P
Satisf_geral <« Satisf_gasto 0,015 0,050 0,007 2,074 0,038
Satisf_geral < Car_oper 0,505 0,140 0,063 8,034 faleled
Satisf_rapidez <« Car_oper 0,460 0,182 0,040 11,467 Fkx
Satisf_confiabilidade < Car_oper 0,244 0,031 0,120 2,025 0,043
Conf_partidas < Car_oper 1,465 0,288 0,095 15,502 faleied
Conf_chegadas < Car_oper 6,713 1,523 1,883 3,566 faleied
Conf_congestionamento < Car_oper 1,000 0,275
Car_oper “«— Conforto 0,047 0,161 0,018 2,617 0,009
Satisf_conforto_pontos < Conforto 0,190 0,161 0,062 3,048 0,002
Satisf_conforto_terminais <« Conforto 1,092 0,464 0,220 4,957 FxK
Satisf_conforto_onibus <« Conforto 0,513 0,434 0,103 4,979 Fxk
Satisf_informacao < Conforto 1,000 0,250
Conforto < Saude_seg 0,908 0,189 0,326 2,790 0,005
Satisf_seg_publica <« Saude_seg 22,475 0,930 6,040 3,721 Ekazd
Satisf_seg_viaria < Saude_seg 19,722 0,719 4,634 4,256 faieied
Satisf_ruido_poluicao < Saude_seg 1,000 0,114
2 664,972
Graus de liberdade (df) 71
GFI 0,950
CFI 0,805
RMSEA 0,072

(fonte: elaborada pela autora)

Conforme esperado, todas as varidveis observadas impactam positivamente nos seus construtos.
No fator relacionado as caracteristicas operacionais, a variavel observada com maior
influéncia é a de chegada ao destino final sem atrasos. Esse resultado esta de acordo com o
apresentado por Andreassen (1995), Eboli e Mazzulla (2007) e Ofia et al. (2013).

Esperava-se que no construto conforto a variavel relacionada a conforto dos 6nibus tivesse
maior influéncia devido ao fato de ser o local onde normalmente se gasta 0 maior tempo de
viagem. Porém os resultados indicaram que o conforto dos terminais tem maior peso nesse
fator. Esse resultado é similar ao apresentado por Pozebom (2017), uma vez que o trabalho
identificou que a caracteristica dos terminais € o fator com maior peso na satisfacéo dos usuarios

do trem metropolitano de Porto Alegre.

No construto saude e seguranca, conforme esperado, 0 aspecto mais relevante esta associado

a seguranca publica. E importante destacar que apesar de ser uma caracteristica externa ao
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sistema de transporte coletivo, pode-se dizer que a seguranga tem influéncia direta na escolha
modal. Esse resultado também esté representado nos resultados da pesquisa de satisfacdo, visto
que mais de 55% dos passageiros estdo insatisfeitos com a seguranca publica contra roubos,

furtos e agressdes no caminho e dentro dos 6nibus.

Por fim, o0 modelo estabelecido indica que o gasto com transporte coletivo tem baixo impacto
na satisfacdo geral. Esse resultado foi inesperado uma vez que diversos estudos apresentaram
os efeitos da tarifa na satisfacdo com o transporte (ANDREASSEN, 1995; GITHUI et al., 2010;
STUART et al., 2000) e pode ser interpretado como reflexo ao fato de que 47,3% dos

entrevistados ndo tinham outra opgao de transporte para realizar o deslocamento (figura 13).

Como resultado do modelo gréfico e as relagcdes entre as variaveis latentes e variaveis

observadas, obtém-se as equacdes estruturais lineares descritas da equacdo 12 a equacdo 26.

Satisf_geral = Acar oper-Car_oper + Asatist gasto-Satisf_gasto + es17 (12)
Car_oper = Aconforto-car_oper-Conforto + gop (13)
Satis_rapidez = Asatis_rapidez-Car_oper + &s3 (14)

Satis_confiabilidade = Asatis_confiavilidade:Car_oper + &sa (15)
Conf_partidas = Aconf partides-Car_oper + esa.1 (16)
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Conf_chegadas = Aconf chegadas:Car_oper + esa.2

Conf_congestionamento = Aconf_congestionamento-Car_Oper + &s4.3

Conforto = Asaude_seg-Conforto-Saude_seg + &conf

Satisf_conforto_pontos = Asatisf_conforto_pontos:CONforto + sg

Satisf_conforto_terminais = Asatist_conforto_terminais:CONfOrto + &sg

Satisf_conforto_onibus = Asatist_conforto_onibus:CoNforto + &so

Satisf_informacao = Asatist_informacao-Conforto + &s11

Satisf_seg_publica = Asatisf seg_publica-Saude_seg + &s12

7

(18)

(19)

(20)

(21)

(22)

(23)

(24)

82
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Satisf_seg_viaria = Asatisf seg_viaria-Saude_seg + gs13 (25)

Satisf_ruido_poluicao = Asatisf ruido_poluicao-Saude_seq + &s14 (26)

Sendo:
A = carga fatorial;

€ = erro.

5.5 DISCUSSAQ

Essa secdo discutird alguns aspectos relevantes associados as varidveis observadas que

apresentaram maior importancia em seus respectivos construtos.

5.5.1 Chegada ao destino final sem atrasos

Questdes relacionadas a confiabilidade do sistema de transporte coletivo sdo amplamente
discutidas na literatura (REDMAN et al., 2013). A confiabilidade no servico de TC afeta
diretamente o tempo total de viagem do passageiro: se as pessoas acreditarem que um 6nibus
pode partir mais cedo, elas podem chegar no ponto do embarque mais cedo do que seria
necessario para garantir que ndo perderdo a viagem. Da mesma forma, se 0s passageiros ndo
estdo confiantes em chegar ao destino a tempo, eles podem escolher uma partida mais cedo do
gue necessario para garantir que cheguem a tempo — mesmo que isso signifique chegar muito
antes do desejado (KITTELSON & ASSOCIATES, INC. et al., 2013). A avaliagdo desses
cenarios explica a importancia da confiabilidade no horario de chegada, principalmente quando

0 motivo da viagem esta relacionado a compromissos profissionais e de estudo.

Medidas tradicionais e eficazes, como a implantacdo de vias dedicadas ao transporte coletivo,
garantem a prioridade do 6nibus e, consequentemente, melhoram a confiabilidade do sistema.

Além disso, tém impacto positivo no tempo de viagem e na percep¢do de congestionamento
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enfrentado pelo Onibus (mais de 60% dos entrevistados concordam que o 6nibus enfrenta muito
congestionamento). Dessa forma, a adogdo de vias prioritarias ao onibus pode contribuir
substancialmente para a melhoria da percepcdo da qualidade nos aspectos relacionados a

confiabilidade do sistema de transporte coletivo.

5.5.2 Conforto dos terminais

Existem diversas caracteristicas relacionadas ao conforto de terminais do transporte coletivo
que afetam a percepcdo da qualidade nesse aspecto. Pode-se destacar que algumas dessas
caracteristicas estdo relacionadas a infraestrutura, como a presenca de cobertura, de uma boa
iluminacdo e de banheiros.O dimensionamento das areas de circulagdo e espera de acordo com
a demanda prevista do terminal e a consideracao de todas as exigéncias de acessibilidade do
prédio também sdo fundamentais para garantir o conforto de todos os usuarios. Além disso, o

conforto térmico do local também deve ser avaliado.

A existéncia de outras amenidades como bancos, lixeiras, sistema de informacgdo aos
passageiros, wi-fi, totens para recarga do bilhete eletrbnico também conferem uma maior
percepcao de conforto aos clientes (TAVARES, 2015). Por fim, destaca-se que a manutencao
do local limpo e 0 bom estado de conservacédo de todos esses equipamentos é que irdo assegurar
a satisfacdo do cliente com esse aspecto da qualidade.

5.5.3 Seguranca publica

Questdes relacionando a seguranca publica no transporte coletivo ndo sdo amplamente
avaliadas na literatura especializada, mas para o contexto brasileiro, € notavel que seja um
aspecto relevante. Isso também se comprova nos estudos de Larranaga et al. (2018) e Ruiz-
Padillo et al. (2018), que identificaram a seguranca publica como um aspecto que tem forte

influéncia na caminhabilidade de bairros de Porto Alegre.

A implantacdo de algumas medidas pode melhorar a percepcdo da seguranca publica no
transporte coletivo. A instalagdo de cAmeras de seguranga no interior de terminais, estagdes e

onibus podem inibir as atividades criminosas e, dessa forma, aumentam a seguranca dos clientes
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e também podem aumentar a percepg¢do de conforto nesses locais (CIVITAS, 2011a, 2011b,
2013).

A presenca de uma boa iluminacdo nos pontos de Onibus, estacGes, terminais € nos seus
entornos também € relevante. Isso permite que 0s passageiros ingressem no sistema com mais
seguranca e conforto, visto que ela possibilita uma melhor visibilidade e orientacdo e facilita a
percepcéo de situacgdes de risco potencial (WRIGHT; HOOK, 2008).

Outra acdo que pode ter impacto positivo na percepcao de seguranga € a implantacdo de um
sistema de informacdo em tempo real. Informar aos passageiros a localiza¢do dos 6nibus de
forma precisa auxilia na redugdo do tempo de espera nos pontos de dnibus, estacdes e terminais,
reduzindo, consequentemente, o tempo de exposi¢do. Essa medida também pode ter um
impacto favoravel na confiabilidade do sistema e na percepcdo de conforto dos clientes. Por
fim, destaca-se que a diminuicdo do tempo de espera acarreta em menor tempo de viagem,

influenciando positivamente na rapidez do deslocamento.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo determinar os atributos da qualidade do transporte coletivo
que impactam na satisfacdo sob a perspectiva do usuério. Para isso utilizou-se dados
secundarios coletados pela pesquisa de satisfacido QualiOnibus aplicada na cidade de Porto
Alegre. A pesquisa de satisfacdo QualiOnibus foi desenvolvida pelo WRI Brasil e permite

entender as percepcdes dos clientes sobre o sistema em geral e sobre 16 atributos de qualidade.

A qualidade do transporte coletivo pode ser vista como um ciclo sob duas perspectivas: do
cliente e do provedor do servico. Na visdo dos clientes, a satisfacdo é medida pela diferenca
entre a qualidade do servico desejada e a percebida. Por outro lado, o provedor do servico mede
seu desempenho pela diferenca entre a qualidade do servico contratada e a ofertada. Este
trabalho concentrou-se em avaliar esse ciclo sob a perspectiva do cliente, utilizando a
modelagem de equaces estruturais como ferramenta de analise dos atributos da qualidade que

tém mais influéncia na satisfacéo.

A SEM possibilita representar, por meio da criacdo de variaveis latentes, atributos que néo
podem ser diretamente mensuraveis. Essas variaveis sdo formadas por uma série de variaveis
observadas e permitem superar limitacdes de outras técnicas de estimacdo. Diversas pesquisas
vém sendo elaboradas ao redor do mundo para determinar a satisfacdo com o transporte coletivo
utilizando a modelagem de equacles estruturais, porém, para o caso brasileiro, foram

encontradas apenas algumas aplicacdes para sistemas metroviarios.

Seguindo as etapas de construcdo do modelo, trés construtos foram definidos para a explicacao
das varidveis observadas: caracteristicas operacionais, conforto e saude e seguranca. O
modelo permitiu concluir que somente o construto caracteristicas operacionais tem influéncia
direta na satisfacdo geral, sendo que os construtos conforto e saliide e seguranca tém influéncia
indireta. Além disso, também buscou-se avaliar o impacto da variavel observada gasto com o
TC, porém, de acordo com o modelo elaborado, ela ndo possui influéncia significativa na

satisfacdo geral com o TC.

Também se destaca que todas as variaveis observadas impactam positivamente nos seus

construtos. No fator relacionado as caracteristicas operacionais, a variavel observada com
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maior influéncia é a de chegada ao destino final sem atrasos. No construto conforto a variavel
relacionada a conforto dos terminais obteve maior peso. Por fim, no construto saude e

seguranca, o aspecto mais relevante esta associado a seguranca publica.

O modelo final também foi testado avaliando a influéncia de outras caracteristicas na satisfacdo
geral do transporte coletivo. Nos testes executados, questdes socioeconémicas, horario de uso
do sistema, conveniéncia do TC e preferéncia por outros modos de transporte néo apresentaram
influéncia significativa na satisfacdo geral dos usuarios com o sistema de transporte coletivo de

Porto Alegre.

O software utilizado para realizar as analises do trabalho ndo possibilitou a diferenciacdo de
variaveis categoricas e variaveis continuas no modelo. Dessa forma, sugere-se que trabalhos
futuros testem o modelo em outros programas estatisticos que executem SEM. Novos testes
também devem considerar as caracteristicas dos individuos e outras relacbes no modelo, de
forma que se espera que a utilizacdo de softwares mais sofisticados pode apresentar melhores
resultados para os modelos.

Também se destaca como sugestao para trabalhos futuros a utilizacdo desse método em um
local onde os médulos detalhados da pesquisa de satisfacdo QualiOnibus tenham sido aplicados
em sua totalidade. Dessa forma é possivel que mais aspectos sejam considerados na
modelagem, obtendo, assim, resultados mais robustos.

Visto os resultados apresentados, pode-se afirmar que os objetivos do trabalho foram atingidos,
uma vez que foi possivel deteminar os atributos da qualidade do transporte coletivo que mais
impactam na satisfacdo do cliente com o servico em Porto Alegre. Dessa forma, entende-se que
0 método utilizado para estimar a importancia dos atributos do transporte coletivo — ou seja, a
modelagem de equacdes estruturais — € adequado para resolucdo deste tipo de problema.
Também se destaca como resultados a identificacdo e descricdo dos atributos da qualidade do

transporte coletivo e a analise dos estudos realizados no tema.

Buscando-se identificar medidas com maior potencial de melhoria na satisfagdo com o
transporte coletivo em Porto Alegre. Explorou-se algumas acoes relacionadas aos aspectos de
maior influéncia em seus respectivos construtos. Dessa forma, no tocante a chegada ao destino
final sem atraso, destaca-se a implantacdo de vias dedicadas ao 6nibus. Em rela¢do ao conforto

dos terminais, questdes relacionadas a infraestrutura e as amenidades séo importantes para a

Influéncia dos atributos da qualidade do transporte coletivo na satisfagcdo do usuario:
estudo de caso de Porto Alegre



88

percepcdo de conforto dos usuérios. Por fim, aspectos como a existéncia de cameras de
seguranca, de uma boa iluminacdo e de um sistema de informacdo em tempo real foram
considerados relevantes para uma melhor percepcdo da seguranca publica no transporte

coletivo.

Por fim, ressalta-se a importéancia desse trabalho e de ferramentas que auxiliem no entendimento
da satisfacdo do transporte coletivo sob a perspectiva do usuério. Entender as expectativas dos
clientes possibilita que investimentos sejam direcionados para areas que tém maior impacto na

percepcao dos passageiros, de forma a cativa-los e atrair novos clientes.
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APENDICE B - Resultados da pesquisa de satisfacdo QualiOnibus

aplicada em Porto Alegre
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Figura AP-B1 — Resultados do médulo de satisfagdo geral

Satisfacdo geral

Acesso a0 transporte I [ —— |
Disponibilidade WEEENNNN [ —
Rapidez do deslocamento W =
Confiabilidade W .
Integragdo W . e

Conforto dos pontos de 6nibus
Conforto das estacdes

Conforto dos terminais

Conforto dos 6nibus

Atendimento ao cliente [ .

Informagdo ao cliente W '

Seguranca plblica B o

Seguranga em relacdo a acidentes de transito [N S 'm
Exposicéo a ruido e poluigdo I

Forma de pagamento

Gasto

Satisfacao geral

0

N

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Muito insatisfeito ™ Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito = Satisfeito ™ Muito satisfeito = SCO

(fonte: elaborada pela autora)

Figura AP-B2 — Resultados do modulo de concordancia
Concordancia
Utilizar 6nibus contribui para a minha qualidade de vida ._
Posso confiar no dnibus para meus deslocamentos

O dnibus enfrenta muito congestionamento

Frequentemente enfrento situacdes em que os onibus estéo
excessivamente lotados

Os motoristas conduzem os dnibus de forma segura

Estaria disposto a pagar mais para ter um servigo de dnibus
melhor

Tenho uma qualidade de servigo adequada para o valor que pago

Recomendaria o sistema de transporte coletivo por 6nibus --

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Discordo totalmente  * Discordo N4o concordo nem discordo = Concordo  ® Concordo totalmente = SCO

(fonte: elaborada pela autora)
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Figura AP-B3 — Resultados do médulo detalhado de confiabilidade

Confiabilidade

Saida dos 6nibus no tempo previsto dos pontos de
onibus, estagdes e terminais

Chegada ao destino final sem atrasos -

Congestionamentos enfrentados pelo dnibus

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Muito insatisfeito = Insatisfeito © Nem satisfeito nem insatisfeito = Satisfeito ® Muito satisfeito = SCO

(fonte: elaborada pela autora)

Figura AP-B4 — Resultados do modulo detalhado de escolha modal

Escolha modal

Utilizo o dnibus porque é mais barato que outros modos de _
transporte l-
Utilizo o dnibus porque é mais rapido que os outros modos de -_ _
transporte

Utilizo o dnibus porque é mais conveniente que outros modos de
transporte n

Utilizo o 6nibus porque n&o tenho outro modo de transporte [ D |

Preferiria andar de automovel aandar de énibus [l

Preferitia andar de moto aandar de 6nibus R
Preferiria andar de bicicleta aandar deonibus [

Preferiria andar a pé aandar de 6nibus [

Hoje utilizo o 6nibus mais do que utilizava haum anoatras [l e |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Discordo totalmente  * Discordo N4o concordo nem discordo = Concordo  ® Concordo totalmente = SCO

(fonte: elaborada pela autora)
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Figura AP-B5 — Resultados do médulo detalhado de evolugédo

Evolucéo

No Ultimo ano, o servigo de transporte coletivo por
onibus

Daqui para a frente acredito que o transporte coletivo
por 6nibus

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Piorou muito/Vai piorar muito
Piorou/Vai piorar
Nem melhorou nem piorou/N&o vai melhorar nem piorar
Melhorou/Vai melhorar
= Melhorou muito/Vai melhorar muito
SCO

(fonte: elaborada pela autora)
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Lista de identificacdo dos atributos da matriz:

S1. Acesso ao transporte

S2. Disponibilidade

S3. Rapidez do deslocamento

S4. Confiabilidade

S5. Integracéo

S6. Conforto dos pontos de 6nibus

S7. Conforto das estacdes de corredor

S8. Conforto dos terminais

S9. Conforto dos onibus

S10. Atendimento ao cliente

S11. Informacéo ao cliente

S12. Seguranca publica

S13. Seguranca em relacao a acidentes de transito
S14. Exposicao a ruido e poluicao

S15. Forma de pagamento

S16. Gasto

S17. Satisfacao geral

S4.1 Saida dos dnibus no tempo previsto dos pontos de dnibus, estacGes e terminais
S4.2 Chegada ao destino final sem atrasos

S4.3 Congestionamentos enfrentados pelo dnibus
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ANEXO A - Questionario aplicado pela EPTC

Influéncia dos atributos da qualidade do transporte coletivo na satisfagcdo do usuario:
estudo de caso de Porto Alegre



QUALIOMIEL'S
PESQUISA DE
SATISFACAQ
Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfacdo sobre o transporte coletivo por 6nibus em Porto
Alegre. Gostaria de contar com a colaboragcdo do(a) Sr.(a) em responder a algumas questdes. Isso levara poucos minutos. Garanfimos que as respostas
serdo mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opiniao do(a) Sr.(a).

MODULO BASICO

PERFIL DE USO

110

H1) Hora de inicio: :

U1) Qual o niumero de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por 6nibus em uma semana regular?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta.

1.( )5 ou mais dias por semana 3.( ) 1ouZ2dias por semana

2.( )3ou 4 dias por semana 4. ( ) Raramente / menos de uma vez por semana

U2) Normalmente, para qual finalidade o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por 6nibus?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no maximo 2 alternativas.

1.( ) Trabalho 3.( )Lazer 5.( ) Salde

2.( )Estudo 4.( ) Compras 99. () Outras. Qual?

U3) Normalmente, em que horarios o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por 6nibus?
ENTREVISTADOR: mostrar guestiondrio e marcar no maximo 3 alternativas.

Manha Tarde Noite
1.( )Entre5he7h 5.( )Entre13h e 15h 8.( )Entre19h e 21h
2.( )Entre 7heSh 6.( )Entre15he 17h 9.( )Entre21h e 23h
3.( )Entre9heilh 7.( )Entre17h e 19h 10.( ) Depois das 23h
4.( )Entre 1the13h

U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos dnibus para chegar ao seu
destino?

U5) Quanto tempo o(a) Sr.(a) gasta em média por dia em transporte, considerando ida e volta em todas as viagens
e em todos os modos, ndo apenas onibus?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta.
1.( ) Até 30min 3.( )Entre 1h e 1Th30min 5.( )Entre2he 3h
2.( )Entre 30mine 1h 4.( ) Entre 1h30min e 2h 6.( ) Maisde 3h

U6) O(a) Sr.(a) poderia ter realizado esta viagem em algum outro modo de transporte? Qual?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no maximo 3 alternativas.

1.( )Apé 6.( ) Moto como condutor 13. () Fretado da empresa onde
2.( )Bicicleta 7.( ) Moto como carona trabalha
3.( ) Automével como condutor 9.( )Taxi 14.( ) Lotagéo
4.( ) Automével como carona 10.( ) Trem 15.( ) Nao regulamentado
5.( ) Automdvel por aplicativo {Uber, 12.( ) Transporte escolar 99. () Nao poderia ter utilizado
99, Cabify) nenhum outro meio de transporte

U7) O(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente?
1.( )Sim 2.( ) Nao

$15.1) Normalmente, como o(a) Sr.(a) faz o pagamento da sua tarifa?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar 1 alternativa.

1.( )Emdinheiro 5.( ) TRI Escolar / Vou & Escola 8.( ) Apresento documento ou uso

3.( ) TRI Passe Antecipado 6.( ) TRIIdoso U"'fO"“F“_qu:;’ comprova direito & isencéo
4.( ) TRI Vale-transporte 7.( ) TRllsento ou gratuidade

_ Apoio:
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QUALIONIBLS
PESQLUISA DE
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SATISFAGAO GERAL

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as questdes a seguir utilizam a escala do cartdo em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5, “muito satisfeito”, além de o entrevistado poder responder “sem condigcdes de opinar’ e marcar coluna
‘SCO”

Considerando o transporte coletivo por 6nibus em Porto Alegre, como o(a) Sr.(a) avalia a sua satisfacdo ou
insatisfagdao com cada um dos seguintes aspectos.

111

Muito Gt Nem satisfeito AP Muito
. Chids Insatisfei E e isfei RERE
insatisfeito gl nem insatisfeito zalbialy satisfeito
Gl -4
=il= -3- -5-
S1. Acesso ao transporte: facllidade de chegar aos pontos de acesso e de circular nas estacdes e terminais M1 2| 31| (41| [B] | [SCO]
S2. Disponibilidade: intervalo entre os 6nibus nes horarios e locais em gue necessito (111 2 | 31| 141 ] 8] | [SCO]
S3. Rapidez do deslocamento, considerando tempos de caminhada, espera e viagem (111 @2 | @31 1411 81| [SCO]
S4. Confiabilidade: chegada no horario previsto (11 2| 31 141 ] (8] | [SCO]
S5. Integracao entre linhas de 6nibus e outros modos de transporte para chegar ao destino (11 2| 31 1411 8] | [SCO]
S6. Conforto dos pontos de onibus: iluminagao, prote¢do, limpeza, quantidade de pessoas M1 2| [31 | (41| [B] | [SCO]
S7. Conforto das estagfes de corredor: iluminagao, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas (111 @2 | @31 1411 81| [SCO]
S8. Conforto dos terminais: iluminacao, protecao, limpeza, quantidade de pessoas M1 2| B4 B [SCo]
$9. Conforto dos 6nibus: iluminagéo, limpeza, quantidade de pessoas, assentos, temperatura (11 2| 31 1411 8] | [SCO]

S$10. Atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo dos motoristas, cobradores, funcionarios e
central de atendimento

=
=

[B1 | (41 | (81 | [s€O]

S11. Informacdo ao cliente: sobre linhas, horarios e outras informacoes (1)@ | 81|14 8] | [SCO]
S12. Seguranca plblica contra roubos, furtes e agressdes no caminho e dentro dos dnibus 1) 2| [31 | (41| [B] | [SCO]
S$13. Seguranca em relacdo a acidentes de transito (1112 | @31 1411 8] | [SCO]
S14. Exposicao a ruido e poluicdo gerada pelos dnibus (111 21 | (31| 141 ] 8] | [SCO]
S$15. Forma de pagamento do dnibus e recarga do cartdo TRI (11 @21 @31 1411 6] | [SCO]
S16. Gasto com transporte coletivo por dnibus M1 2| 31| 41| [B] | [SCO]
S$17. Satistacdo geral com o transporte coletivo por 6nibus (1112 | @31 1411 8] | [SCO]

PERGUNTAS COMPLEMENTARES DE CONCORDANCIA

ENTREVISTADOR: entregar cartao 2 e explicar que as questoes a seguir utilizam a escala do cartdo em que 1 é
“discordo totalmente” e 5, “concordo totalmente”, além de o entrevistado poder responder “sem condicbes de opinar” e
marcar coluna “SCO".

Considerando o transporte coletivo por 6nibus em Porto Alegre, o quanto o(a) Sr.(a) concorda ou discorda sobre
cada uma das seguintes afirmacoes.

Concordo
totalmente

Discordo Nao concordo

Concordo
-4-

Discordo

totalmente _o. nem discordo
=1 = ol -5-

C1. Utilizar 6nibus contribui para a minha qualidade de vida

=

[31 | [4] | [8] ) [SCO]

5

[31 | [4] | [5] | [SCO]

[
C2. Posso confiar no 6nibus para meus deslocamentos [1]
[

C3. O 6nibus enfrenta muito congestionamento

=

(3] | [4] | [8] | [SCO)

C4. Frequentemente enfrento situacoes em que os dnibus estao excessivamente lotados (1 2 | [3] | (4] | [5] | [SCO)
C5. Os motoristas conduzem os 6nibus de forma segura (111 2| [31| 4] ] [8] | [SCO]
C6. Estaria disposto a pagar mais para ter um servigo de énibus melhor (1| 121 | [3]1 | 4] | [58] | [SCO)
C7. Tenho uma gqualidade de servigo adequada para o valor que pago (11 @2 | [31 | 41 ] [8] | [SCO]
C8. Recomendaria o sistema de transporte coletivo por énibus (1 2 | 31| (4] | [5] | [SCO)
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MODULOS DETALHADOS

Para entender melhor a satisfacao do transporte coletivo por 6nibus, farei perguntas mais detalhadas sobre temas
especificos.
S4) CONFIABILIDADE

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as questées a seguir utilizam a escala do cartdo em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5, “muito satisfeito”, além de o entrevistado poder responder “sem condi¢oes de opinar” e marcar coluna “SCO”.

Considerando a Confiabilidade, qual o nivel de satisfacao ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relacao a:

Muito e Nem satisfeito S Muito
insatisfeito Lt L nem insatisfeito Ehilsfole satisfeito
= S/
-1- -3- -5-
S4.1 Saida dos 6nibus no tempo previsto dos pontos de 6nibus, estacdes e terminais (12 | (3] [4] | [5 | [SCO]
S4.2 Chegada ao destino final sem atrasos (11 (2 | (31] [4] | [5 | [SCO]
S4.3 Congestionamentos enfrentados pelo 6nibus (171 {2 | [3] | [4] | [9] | [SCO]

D2) ESCOLHA MODAL

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 2 e explicar que as questoes a seguir utilizam a escala do cartao em que 1 é
“discordo totalmente” e 5, “concordo totalmente”, além de o entrevistado poder responder “sem condi¢ées de opinar” e
marcar coluna “SCO”.

Sobre a Escolha do Onibus para realizar seus deslocamentos, o quanto o(a) Sr.(a) concorda ou discorda sobre as
seguintes afirmacoes:

Discordo Discorda Nao concordo Contorde Concordo
totalmente nem discordo totalmente
St o =8= =4 -5-

D2.1 Utilizo o énibus porque é mais barato que outros modos de transporte (111 [2) | 8] | [4] | [5] | [SCO]
D2.2 Utilizo o énibus porque € mais rapido que os outros modos de transporte (11 2| 81 | [4] | [5] | [SCO]
D2.3 Utilizo o énibus porque é mais conveniente que outros modos de transporte (111 | (31 ) (4] | [5] | [SCO]
D2.4 Utilizo o énibus porque ndo tenho outro modo de transporte (11| [2 | 8] ]| [4] | [5] | [SCO]
D2.5 Preferiria andar de automével a andar de 6nibus (1112 | (31| (4] | [8] | [SCO)
D2.6 Preferiria andar de moto a andar de énibus (112 | 81| [4] | [5] | [SCO]
D2.7 Preferiria andar de bicicleta a andar de énibus (1@ |3 | @] [SCO]
D2.8 Preferiria andar a pé a andar de 6nibus (11 (21 | (381 | (4] | [5] | [SCO]
D2.9 Hoje utilizo o 6nibus mais do que utilizava ha um ano atras (11 ) (2 | (31 | (4] | [5] | [SCO]

D3) EVOLUCAO

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 3 e explicar que a questao a sequir utiliza a escala “No ultimo ano”, em que 1 é “piorou
muito” e 5, “melhorou muito’, além de o entrevistado poder responder “sem condi¢bes de opinar’ e marcar coluna “SCO”.

Como o(a) Sr.(a) avalia as mudancas no transporte coletivo por énibus?
Piorou Nem melhorou Melhorou
muito nem piorou muito
-1- -3- -5-
D3.1) No altimo ano, o servico de transporte coletivo por énibus: 1 (2| (3] [4]] (8| [SCO]

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 3 e explicar que a questao a sequir utiliza a escala “Daqui para frente’, em que 1 é “vai piorar
muito” e 5, “vai melhorar muito’, além de o entrevistado poder responder “sem condicdes de opinar’e marcar coluna “SCO".

Vai piorar Vai Nao vai melhorar Vai Vai melhorar
muito piorar nem piorar melhorar
-1- -2- -3- -4-
D3.2) Daqui para a frente acredito que o transporte coletivo por énibus: (1 | (2] | [3] | [4] | [5] | [SCO]
Apoio:
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PERFIL DOS CLIENTES

P1) Género: 1.( ) Masculino 2.( ) Feminino 3.( )Outro
P2) Qual a sua idade? () Nd&o informado preencher “99”

P3) Qual a sua escolaridade?
1.( ) Analfabeto
2.( ) Ensino fundamental incompleto
3.( ) Ensino fundamental completo
4.( ) Ensino médio incompleto

) Ensino medio completo

) Ensino superior incompleto

) Ensino superior completo

) Pés-Graduagio/Mestrado/Doutorado

PN

P4) Como o(a) Sr.(a) definiria a sua principal ocupacao?

) Aposentado

) Estudante

) Desempregado/Desocupado
) Funcionaério do terceira setor
8.( ) Qutro. Qual?

9.( ) Naoinformado

) Funcionério puablico
) Funcionario de empresa privada
) Empresario

6.(
7.
8.(
) Profissional autbnomo 9-(
9
9

PR e

) Dona de casa

P5) O(a) Sr.(a) possui habilitacdo para dirigir automével ou motocicleta?

1.( )Sim 2.( ) Nao

P6) O(a) Sr.(a) possui automoveis/motocicletas/bicicletas em sua residéncia?
6.1. Automével? 1.( )Sim 2.( ) Nao
6.2. Motacicleta? 1.( )Sim 2.( ) Nao
6.3. Bicicleta? 1.( )Sim 2.( ) Nao

P7) Qual é, aproximadamente, a renda mensal da sua familia por més, somando todas as fontes (como saléarios,
horas exiras, renda de aluguéis, etc.)?
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 5 e solicitar que o respondente indique apenas o numero que corresponde a sua
categoria.
1.
2

) Até 1 salario minimo (até R$ 937,00)
) Entre 1 e 1,5 salario minimo (R$ 937,01 a R$ 1.405,50)
) Entre 1,5 e 2 salarios minimos (R$ 1.405,51 a R$ 1.874,00)
) Entre 2 e 3 salarios minimos (R$ 1.874,01 a R$ 2.811,00)
) Entre 3 e 5 salarios minimos (R$ 2.811,01 a R$ 4.685,00)
) Entre 5 e 10 salarios minimos (R$ 4.685,01 a R$ 9.370,00)
) Mais de 10 salarios minimos (mais de R$ 9.370,00)

99. () Nao informado
ENTREVISTADOR: Caso o respondente nao tenha conhecimento da renda familiar e tenha informado a renda propria, marcar
abaixo:

98. ( ) Renda informada é propria e ndo familiar

-
-
-
-
-
-

~N o ;s W

P8) Quantas pessoas moram na residéncia do(a) Sr.(a), contando o(a) Sr.(a)?

CONTROLE

Para validar a aplicacdo da pesquisa, necessitamos registrar o nome e o telefone dos entrevistados para que 10%
das entrevistas sejam confirmadas. Vale ressallar que as informacgdes fornecidas sao tratadas com sigilo absoluto.

CO1) Nome do entrevistado:
CO2) Telefone do entrevistado:
C03) Em que cidade/bairro o(a) Sr.(a) reside?
CO4) Local/Linha: COS5) Data:
CO6) Pesquisador:
H2) Horério de término: __ :

Apoio:
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