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RESUMO

A qualidade em transportes coletivos ainda ndo ¢ um tema destacado na dimensao do
transporte publico de Montevidéu. Este trabalho propde-se a tratar o tema através do
conhecimento das caracteristicas da qualidade demandada pelo usuario e a sua satisfacdo
com a qualidade recebida. Partindo do pressuposto que o transporte coletivo se trata de um
servico, utiliza-se um modelo de qualidade baseado na determinagao dos gaps existentes
entre a qualidade demandada e a qualidade percebida pelo usuério. O trabalho compreende
o levantamento dos atributos da qualidade de fontes secundérias, a execu¢do de uma
pesquisa exploratéria mediante grupos de foco para aprimorar a defini¢do dos mesmos ¢ a
aplicacdo de um questionario fechado para o levantamento das avaliacdes dos usuarios.
Utilizou-se o modelo Probit ordenado com o fim de determinar quais as varidveis
socioeconomicas e de uso do sistema de transporte, que influenciam nas avaliagcdes do
usuario. O estudo verificou que a populacdo usuaria se sente satisfeita com as facilidades
oferecidas pelo sistema e com as caracteristicas dos Onibus e, por outra parte, que existe
insatisfacdo com a confiabilidade do sistema, com o conforto durante as viagens, com o

preco da passagem e com a seguranga.

Palavras-chave: Avaliagdo da Qualidade, Transporte Publico, Onibus, Modelo Probit



ABSTRACT

The quality of passenger transportation is not a prominent issue in Montevideo’s public
transportation system. This paper proposes approaching the subject by understanding
demand-side (user) quality requirements Vis a Vvis the users’ satisfaction with the actual
service. A quality model is used to determine the gaps between required and delivered
service, assuming that passenger transportation can be defined as a service. This
dissertation comprise research and analysis of secondary sources of quality attributes,
exploratory research using focus groups to refine the definition of these attributes, and the
use of a closed-question questionnaire to measure their valuation by users. An ordered
Probit model was used to determine the socio-economic and transportation system use
variables that influence users valuation. The study shows that the population defined as
users is satisfied with the facilities/ease afforded by the transportation system and the
characteristics of the buses. On the other hand, users are dissatisfied with important aspects

of the system including reliability, comfort during the trip, fare and security.

Key word: Quality Evaluation, Public Transportation Systems, Transit, Bus, Probit Models
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1. INTRODUCAO

Os servigos de transportes publicos da cidade de Montevidéu vém sofrendo ha mais
de uma década uma crise econdmica muito importante, sendo que nestes tltimos anos isto
tem levado a uma discussdo sobre qual o sistema de transporte publico necessario para a
cidade. Esta crise atinge, principalmente, o servigco de transporte publico coletivo oferecido
mediante 6nibus (TPCUO), tendo a queda da atividade econdmica como a principal causa
do continuo declinio da demanda. Porém, essa situacdo também ¢ decorrente de outros
fatores tais como: mudangas culturais que tém feito a populagdo preferir o automovel,
dificuldades operacionais e de gerenciamento do sistema, ¢ inadequagao da infra-estrutura

e das tecnologias empregadas.

Apesar da discussdo sobre o servigo de TPCUO ter comegado ja ha alguns anos, a
mesma tem sido focada nos aspectos de produtividade, operagdao e gerenciamento do
sistema, atendendo fundamentalmente a apenas dois atores do mesmo: as empresas
operadoras de servigos e o poder publico responsavel pela gestdio do mesmo. O tema
escolhido para o presente trabalho busca introduzir o usuario que, como cliente depositario
final do servico ¢ um ator fundamental do sistema, a partir da identificagdo da qualidade

por ele requerida.

1.1. O TPCUO em Montevidéu

Montevidéu com pouco menos de 1.350.000 habitantes, 40% da populacdo do pais,
¢ a capital econdmica e administrativa do Uruguai. A cidade se desenvolveu a partir do seu
porto em forma linear sobre as praias na beira do Rio da Prata, expandindo-se
posteriormente ao interior seguindo as linhas diretrizes das estradas que entravam na
cidade. A maior parte das atividades industriais, comercias e administrativas do pais estao
concentradas em Montevidéu, em virtude do porto da cidade ser o principal ponto de
intercambio comercial. A cidade conta com mais de 400.000 moradias, com uma média de
3,35 habitantes por moradia (IMM, 1996). Mais da metade das moradias ndo possuem

carro proprio, sendo o Onibus o meio de transporte mais utilizado. Segundo dados
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proporcionados pela Intendéncia Municipal de Montevidéu (IMM), em 1996 a cidade
gerava 1.700.000 viagens didrias, 57% por meio do TPCUO.

FERREIRA e ZACLICEVER (2003) indicam que, diferente de muitas outras
cidades latino-americanas, Montevidéu ndo tem sofrido grandes pressdes por causa do
incremento demografico. A sua problematica atual deriva da significancia dos movimentos
migratorios internos a cidade: crescimento da periferia e esvaziamento das areas centrais.
Em conseqiiéncia disto, também tem-se produzido uma descentralizacdo das atividades
comerciarias, fundamentalmente em zonas nio centrais com nivel de renda alto. Isto é, a
cidade apresenta um padrdo de crescimento urbano, com caracteristicas dinamicas na

periferia e decrescentes ou estaticas nas areas centrais e intermédias.

O TPCUO ¢ regulamentado e controlado pelo Municipio de Montevidéu (IMM)
através de uma secretaria especializada em trafego e transporte. A gestdo e operagdao do
sistema € responsabilidade de cinco empresas privadas, trés das quais sdo cooperativas de
trabalhadores surgidas a mediados dos 70 da faléncia de uma ex-empresa operadora
municipal. Aproximadamente 1.400 veiculos sdo empregados para atender 135 linhas com
aproximadamente 4.450 pontos de parada. O itinerario anual ¢ de 100 milhdes de
quilometros com velocidade comercial de 15 km/h e o consumo de diesel anual ¢ de 42
milhdes de litros (ARBIZA e VESPA, 2003). 90% dos recursos do sistema do TPCUO

provém da tarifa cobrada pela viagem, enquanto que o 10% restante ¢ subsidiado pela

IMM.

A distribuicdo dos itinerarios na cidade ¢ radial (Figura 1.1), seguindo eixos
troncais que partem do centro da cidade para os bairros. O sistema ndo dispde de linhas
alimentadoras, sendo que nos corredores as distintas linhas se superpdem na maior parte da
viagem para se separarem ja no final do itinerario. Existe uma quantidade importante de
linhas transversais que permitem a conexdo entre bairros, porém muitas delas atravessam
as areas centrais da cidade, trafegando nos mesmos corredores que aqueles onibus que
partem do centro da cidade. Daquelas que nao passam pelo centro da cidade, a maioria tém
itinerarios compridos e pouco diretos. Nestes Ultimos anos, desenvolveu-se uma ampla

oferta de servicos locais, fundamentalmente na periferia da cidade, através da criacdo de
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linhas com itinerarios internos aos bairros € com a recente implementacao de uma tarifa de
menor valor, para ser usada tanto nessas linhas quanto nas convencionais no seu itinerario
interior a periferia da cidade. O sistema também dispde de linhas diretas (chamadas de
diferencias) para alguns dos principais pares origem-destino, que além de percorrer os
itinerarios em menor tempo, oferecem maior padrao de qualidade para o conforto dos
veiculos com uma tarifa apenas superior. Nao entanto, nem todos os principais pares
origem-destino oferecem o servigo € nem sempre os veiculos oferecem maior conforto com

relacdo ao servigo convencional.
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Figura 1.1 — Distribuigdo das linhas do TPCUO de Montevidéu
(em vermelho os principais corredores, em verde os corredores secundarios)

Fonte: elaboragdo propria.

Hé também um sistema de transbordos amplo, implementado em duas modalidades:
entre linhas de uma mesma empresa ou livres entre as distintas empresas. O primeiro tipo
permite o passageiro transbordar entre duas linhas de uma mesma empresa pelo preco de

s6 uma passagem. O trasbordo deve ser realizado em pontos de parada ja previamente
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definidos € com um limite de tempo para a sua execucao. Contudo, nem todas as linhas
permitem este tipo de transbordo. O segundo tipo, chamado de passagem “Montevideo”,
permite o transbordo entre linhas de distintas empresas pelo preco de uma vez e meia uma
passagem convencional. Trata-se de um transbordo mais flexivel, j4 que ndo hd ponto
previamente determinado para ser realizado, contudo, ha uma area central da cidade na
qual o transbordo mediante esta modalidade nao ¢ permitido. Para ambas as modalidades
ndo hé infra-estrutura especifica para os transbordos, que sdo realizados nos mesmos
pontos de parada convencionais. Também nem sempre hé programacao dos horarios das
distintas linhas considerando os correspondentes transbordos, ¢ mesmo quando a

programacao existe, igualmente essa informagao nao esta disponivel para o usuario.

A extensdo dos itinerarios varia de 8 até 30 km, com uma média de 20 km. Como
ndo existe tratamento preferencial para o TPCUOQ, os 6nibus circulam em vias com trafego
ndo segregado e as vezes com larguras inadequadas para a sua operacao. Os principais
corredores sdo avenidas com duas faixas por sentido, apenas com uma linha amarela de
separador central e as vezes com estacionamento permitido junto ao meio-fio. Em geral os
pontos de parada se situam cada 200 metros no extremo posterior da quadra e a largura
reservada para a detencao do Onibus nao ¢ superior aos vinte metros. Também nao existe
uma coordenacdo de semaforos especifica para o servico de TPCUO, nem disposigdes
reguladoras que permitam priorizar o TPCUO sobre o trafego geral. Esses fatores, aliados
a falta de fiscalizagdo no uso das vias agravam as dificuldades de operacio do TPCUO.
Geralmente os Onibus circulam em comboios, naturalmente ordenados pela chegada dos
veiculos no inicio do corredor. A ultrapassagem ¢ uma manobra freqiliente, que em virtude
da distancia entre os pontos, necessariamente deve ser realizada em circulagdo numa
distancia menor aos 100 metros. O estacionamento junto ao meio-fio, em fila dupla ou em
local proibido, provoca demoras no trafego dos onibus e fazem com que os motoristas

detenham os veiculos para a subida de passageiros afastados do meio-fio.

Os oOnibus empregados na operagdo do TPCUO, sdo do tipo convencional de
chassis longo, com s6 duas portas localizadas do lado direito na frente e na traseira do
veiculo. A maior parte da frota dispde de quatro filas de assentos de polipropileno do tipo

liso, pega-maos verticais e janelas corredi¢as. Nao héa unidades com ar condicionado e s@o
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poucas as unidades com caixa automatica e calefacdo. Lamentavelmente, atualmente o
TPCUO nao oferece veiculos com piso baixo, nem com facilidades para pessoas
portadoras de necessidades especiais. Os veiculos sdo quase na sua totalidade de origem
brasileiro e datam de inicios dos anos 90, resultado de uma politica de renovagdo de frota
implementada pelo Governo para o transporte publico coletivo todo. Até esse momento a
frota do TPCUO de Montevidéu compreendia uma enorme maioria de onibus Leyland e
Aclo fabricados nos anos 60 e 70, além de algumas poucas unidades Isuzu dos anos 60 e
Mercedes Benz fabricados no inicio dos anos 80. Também operavam trolebuses Ansaldo
dos anos 60. Vale salientar que algumas dessas unidades antigas ainda prestam servigo,
porém trata-se de um nimero menor. Desde o ano 2002 as empresas tém iniciado e
mantido uma segunda renovagdo, parcial mas constante, das suas frotas. Nesta vez, as
unidades adquiridas, também brasileiras, sdo de menor tamanho e as vezes trazem
incorporado alguns elementos de conforto para o usudrio: calefacdo, placa eletronica,

menor altura dos degraus, caixa automatica, etc

A conservacdo dos veiculos ¢ heterogénea. Algumas empresas mantém as suas
unidades bem conservadas e limpas, por enquanto outras apresentam grande
heterogeneidade nesses aspectos. Apesar de existir regulamentagdao sobre o estado dos
veiculos, a mesma nem sempre ¢ respeitada. Assim, ¢ freqiiente haver veiculos
apresentando pegas quebradas ou em mal estado, pintura descascada e limpeza do interior
do veiculo insuficiente. Ainda, o pessoal do veiculo transforma a estética interior e exterior

do mesmo segundo o seu proprio gosto.

A cobranga da passagem ¢ realizada pelo cobrador no interior do veiculo, no
entanto quase no 25% da frota é o mesmo motorista quem faz a cobranga. A passagem ¢
paga com efetivo, a aquisi¢do previa de uma determinada quantidade de passagens nao ¢
muito estendida. Os 6nibus ndo dispdem de catraca, cada passageiro recebe um tiquete pela
sua viagem e as empresas tém equipes de fiscais para o controle das vendas. Nas horas de
fluxo méaximo, estes mesmos fiscais colaboram na operacao das distintas linhas, indicando

via radio as bases de operagao da situacao em diversos pontos dos corredores.
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Os ingressos do sistema, U$S 190 milhdes em 2002 (segundo a IMM), provém de
duas fontes: 91% da tarifa e 9% do subsidio do Municipio para as passagens com
caracteristicas sociais (estudantes, aposentados, etc.). Segundo o tipo de servigo existem trés
tipos de tarifas: a convencional, com prego Uinico para todas as viagens independente mente
da distancia percorrida, e as ja mencionadas para os servigos locais e diferenciais. O valor
atual da tarifa convencional ¢ de aproximadamente U$S 0,55 e da local U$S 0,23. A tarifa

dos servigos diferencias ¢ variavel segundo o itinerario, com um preco maximo de US$S 0,72.

A empresa que controla 60% do mercado dispde de 1.100 6nibus e funciona como
um consorcio operacional de proprietarios de unidades, enquanto as restantes empresas,
parcialmente concorrentes da primeira, dispdem cada uma de aproximadamente entre 120 a
170 unidades. A participagdo percentual na captacdo da demanda de cada uma das ultimas

se encontra no entorno do 10%.

Até 1990, o TPCUO de Montevidéu apresentava indicadores de ineficiéncia e
obsolescéncia. FIUSA (1993) explicava que os seus problemas mais importantes estavam
relacionados com a estrutura dos itinerarios, a organizagdo excessivamente rigida do
mercado, deficiéncias na gestdo das empresas, praticas operacionais lesivas para o usuario e
deficiéncias no controle municipal. Também destacava que esses elementos se traduziam em
baixos niveis de servigo: longos tempos de viagem, demoras ndo razoaveis, alta pressdo dos
custos sobre a tarifa e problemas de seguranga e obsolescéncia do equipamento. A partir dos
anos 90, a IMM iniciou um processo tendente a melhorar o TPCUO, a recuperar o seu papel

na gestdo do sistema e a reconstru¢ao do equilibrio no mercado entre as empresas.

Em 1990, a IMM implementou uma nova politica tarifaria para o TPCUO, com
base na observacao dos melhores resultados obtidos pelas empresas, porém reconhecendo
as disparidades existentes entre as mesmas. Também foi disposta a reintegra¢do das taxas
nacionais € municipais e criado um subsidio externo ao sistema para as passagens mais
baratas. Em 1992, o Municipio, com o apoio do Governo Nacional, implementou um plano
de renovagao da frota, pelo qual as empresas operadoras conseguiram financiamento para a
compra de novas unidades. Neste processo de reorganizacdo duas empresas cooperativas

ndo conseguiram se manter no mercado, sendo as suas permissoes e linhas transferidos as
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outras operadoras. Também foram afastados do servico os trolebuses e toda a infra-

estrutura aérea retirada.

Embora as medidas adotadas tenham conseguido manter o sistema de TPCUO
funcionando ¢ também melhorar a qualidade do servigo com relagdo a confiabilidade do
equipamento, a seguranca ¢ ao conforto, ndo foram realizadas outras atuagdes de
importancia. Mesmo com esses esfor¢os, o TPCUO de Montevidéu continuou perdendo
mercado. Em 2002, a quantidade de passagens anuais vendidas era de 240 milhdes, sendo
que dez anos atras era de 350 milhdes. Ainda, o indice passageiro quilometro (IPK)

diminuiu de 1999 até¢ 2002, passando de 2,70 para 2,12.

Segundo ARBIZA e VESPA (2003), a situagdo atual do TPCUO de Montevidéu se
caracteriza por um ‘“emaranhado de linhas que se superpdem, com itinerarios
excessivamente extensos, sem uma adequada resolugdo técnica de parte do poder publico”.
Ainda indicam a existéncia de uma visdo individualista por parte dos empresarios, que
impede uma concepcao global da problemadtica, agravada pela concorréncia interna na

empresa que opera a maior quantidade de linhas.

Atualmente o TPCUO se encontra em fase de mudangas. Nestes ultimos anos, a
Prefeitura iniciou um processo de reformulacdo do sistema, que tende a prorizacdo do
TPCUO, tendo como base um estudo desenvolvido junto a OEA no final dos anos 80, que
indicava da necessidade de adotar um sistema tronco-alimentador. A Prefeitura ja tem
estudado e desenhado dois dos principais corredores da cidade e a construgdo de terminais
de transbordo. Apesar de ainda ndo ter sido implementado, alguns avangos tém sido

realizados (ARBIZA e VESPA, 2003):

e C(riagdo de um grande numero de linhas locais, fundamentalmente nos
bairros da periferia da cidade, com uma tarifa menor e integragdo com as
linhas convencionais. A tarifa local também pode ser utilizada nas linhas

convencionais para os itinerarios limitados a esses bairros.
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e Criacdo da passagem “Montevideo” de integracdo entre linhas de diferentes
empresas, que com um custo inferior a duas passagens permite ampla
flexibilidade. de transbordo.

e (Construcao e operagao de um terminal de transbordo em Paso de la Arena e

o0 inicio da constru¢do de uma segunda no bairro do Cerro.

Além das agdes executadas pela Prefeitura, varias sdo as empresas que tém iniciado
planos de adequagdo a nova realidade. Assim, todas t€ém iniciado um novo processo de
renovacgdo da frota, tendente a substituir as primeiras unidades adquiridas aos inicios dos
90 ou incorporar veiculos mais adequados as necessidades atuais, bem como a introdugao
de tecnologia embarcada que permita uma eficiente gestdo da operagdo. Também, algumas
empresas tém iniciado com sucesso politicas de reorganizagdo interna e de marketing

externo e interno.

1.2.  Justificativa do tema escolhido

No contexto anteriormente descrito, o0 TPCUO tem experimentado um declinio na
sua aceita¢do junto a populacdo, sendo cada vez mais utilizado por aqueles que ndo tém
acesso aos servigcos de transporte individual (automovel, taxi). Essa situagdo, por ndo ser
corrigida, evidentemente provoca uma degradacdo cada vez maior no TPCUO,
incrementando, por sua vez, a utilizagao do automovel; que faz com que haja um processo
continuo de perda de espago para o TPCUO no mercado. Além das dificuldades
econdmicas enfrentadas pelas empresas operadoras do TPCUO, existem outros
inconvenientes decorrentes da situagdo, como por exemplo: problemas de planejamento

urbano, ambientais ¢ sociais. Conforme PIRES et al. (1997, p.19):

...a falta de transporte publico de qualidade estimula o uso do transporte
individual, que aumenta os niveis de congestionamento e polui¢do. Esse uso
ampliado do automoével estimula no médio prazo a expansao urbana e a dispersao
das atividades, elevando o consumo de energia e criando grandes diferencas de

acessibilidade as atividades.
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Essa situagdo obriga a transformagdo do modelo seguido pelo TPCUO, em
particular no que se refere a sua gestdo na producdo do servico. Nesse processo de
mudangas e melhorias na busca da recuperagdo da participagdo no mercado, nao ha duvida
de que se deve partir do conhecimento das caracteristicas do mercado e das relagdes entre
clientes e fornecedores do servigo. Segundo LINDAU ¢ ROSADO (1992, p.19) “todas as
propostas de modernizacao do gerenciamento ¢ da produgdo dos servigos de transporte
publico devem passar por um entendimento claro do que os usuarios em potencial
querem”. REINHOLD et al. (1995) colocam que a qualidade do servi¢o ja ndo se limita
mais a relacdo entre o servigo planejado e o servigo oferecido, sendo que a mesma hoje ¢é
conceituada a partir do servigo recebido e do servigo almejado pelo usudrio. ARAGAO e
FIGUEIREDO (1993, p.67) também levam em consideragdo a satisfacdo do usudrio, neste
caso como o resultado primordial a ser alcangado pela empresa, “nessa visdo mais recente
do conceito de qualidade, é enfatizada a necessidade de a organizagdo perseguir uma
continuidade operacional com vistas a corresponder as expectativas do mercado

consumidor”.

A questdo da qualidade, atualmente um tema de destaque para o setor servi¢os no
Uruguai, ndo tem sido incorporada pelo setor de transporte de passageiros. Somente
algumas empresas de transporte rodoviario vém desenvolvendo uma politica de qualidade
baseada principalmente no atendimento das especificacdes técnicas e na aplicacdo de

medidas de produtividade.

1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo geral

O presente trabalho objetiva estabelecer um confronto entre a qualidade ofertada e a
demandada pelos usuarios no que se refere ao servico de TPCUO atualmente oferecido em

Montevidéu, Uruguai.
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1.3.2. Objetivos especificos

A realizacdo do trabalho atendeu os seguintes objetivos especificos:

¢ Definir os atributos da qualidade do TPCUO segundo a visdo do usuario.

e Determinar o gap da qualidade existente entre o servigo esperado pelo
usuario e a sua percepgao sobre o servigo recebido.

e Indicar as caracteristicas sdcio-econdmicas e de uso do sistema de TPCUO

que influenciam nas avalia¢des dos usudrios.

1.4. Método de trabalho

A metodologia consistiu-se na aplicagdo de técnicas de pesquisa de marketing e de
tratamento estatistico de dados. Na fase inicial do trabalho foram definidos e analisados os
atributos da qualidade segundo a visdao do usuario, mediante o levantamento de dados
secundarios e de dados de campo. A busca de dados secundarios abrangeu a bibliografia
existente sobre o assunto e a revisdo de outras pesquisas ja realizadas. O levantamento de
dados de campo se desenvolveu em duas etapas, a aplicagdo de grupos de foco (GF) junto
a populagdo para caracterizar ou modificar os atributos da qualidade e uma segunda etapa
de levantamento quantitativo das avaliagdes dos usudrios sobre os atributos tidos como

mais importantes.

De posse dos dados, foram utilizadas técnicas de tratamento estatistico a fim de
obter os valores dos pardmetros indicativos da qualidade para cada atributo. A mediana e a
distribui¢do das avaliacdes foram utilizadas para a analise dos gaps da qualidade. Para a
determinagdo das caracteristicas socio-econdmicas e de uso do TPCUO que influenciam

nas avaliagoes dos usuarios, utilizou-se o modelo Probit ordenado.
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1.5. Estrutura do trabalho

Este trabalho estd estruturado em 5 capitulos. Apds a apresentagdo, o Capitulo 2
trata da revisdo bibliografica sobre a qualidade nos servigos de TPCUO. O mesmo esta
organizado em 4 topicos: a revisdo do conceito de qualidade em servigos, a apresentagao
do Modelo do Gap da qualidade, a revisao conceitual da qualidade em servicos de
transporte coletivo e, por ultimo, a apresentagdo dos atributos considerados relevantes por

diversos autores para a qualidade no TPCUO segundo a visao do usudrio.

No Capitulo 3 ¢ apresentado o modelo Probit para dados categoricos ordenados.
Inicia-se com uma introdu¢do aos modelos desagregados para entdo explicar as
particularidades dos modelos Probit para dados ordenados. Na ultima parte do capitulo sdo

descritos os testes necessarios para avaliar a aplicabilidade e a precisdo do modelo.

No Capitulo 4 ¢ apresentado o estudo de caso, que ¢ dividido em trés partes
distintas: a primeira trata sobre a pesquisa exploratdria para a defini¢do dos atributos da
qualidade, a segunda sobre a execucdo da pesquisa descritiva para esses atributos, a

terceira parte consiste na apresentacao dos resultados obtidos.

Finalmente, o Capitulo 5 ¢ destinado as conclusdes e a apresentacdo de sugestdes

para a continuidade do trabalho.

1.6. Limitacgdes do estudo

O estudo de caso ¢ aplicado no TPCUO de Montevidéu, que esta sob jurisdicdo do
Municipio da cidade, ndo sendo considerado o sistema de transporte publico metropolitano
no seu conjunto, que abrange servigos na jurisdi¢cdo de outras Prefeituras e do Ministério
dos Transportes. Nao entanto, acredita-se que os resultados obtidos neste trabalho poderao

se constituir em uma boa referéncia inicial para um estudo com dimensdo mais abrangente.
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Por outra parte, destaca-se que o objetivo do trabalho ¢ avaliar os gaps dos atributos
da qualidade e nao a determinagdo de uma ordem de importancia ou preferéncia dos
mesmos. O método de trabalho aplicado ndo permite indicar se um atributo ¢ considerado
superior a outro. Isto ¢, os atributos podem ser comparados entre si, a partir de observar os
valores dos gaps e as suas caracteristicas explicativas, porém nao podem ser ranqueados a

partir dessas informagdes.

Finalmente, a metodologia empregada s6 permite analisar as avaliagdes dos
usuarios com relagdo a situagao atual do TPCUO. Nao entanto, nas conclusdes do trabalho,
analisam-se algumas das medidas previstas para a Prefeitura a partir do conhecimento da
situacdo atual. Trata-se de uma aproximagdo ao assunto, o conhecimento das percepcoes
do usuéario com relagdo as mudangas previstas para o TPCUO precisam de outras

metodologias de analise.
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2. A QUALIDADE EM SERVICOS DE TRANSPORTE COLETIVO URBANO

2.1. A qualidade em servigos

“Servigo ¢ qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que
seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua produgdo pode ou

ndo estar vinculada a um produto fisico.” (Kotler, apud PAIVA, 2001, p.30).

A defini¢do do conceito de qualidade em servigos estd intrinsecamente ligada ao
proprio conceito de servico. Entendendo que um servigo € produzido para ser consumido,
existe certo grau de concordancia com o conceito de qualidade de um produto; por
exemplo, a especificagdo técnica de um servi¢o poderia ser considerada a sua qualidade, do
mesmo modo como acontece com um produto. Na literatura é claramente indicada a
importancia de considerar a qualidade em servicos de forma diferente da qualidade de bens
fisicos. GRONROSS (1993) explica que devido as suas caracteristicas, muito do
conhecimento da qualidade relacionada a bens fisicos ndo ¢ aplicdvel para os servigos,

obrigando por tanto ao desenvolvimento de uma abordagem especifica a qualidade.

Para GRONROSS (1993), “servico ¢ uma atividade ou uma série de atividades de
natureza mais ou menos intangivel (...) que é fornecida como solugdo ao(s) problema(s)
do(s) cliente(s).” e identifica, de forma comparativa aos bens fisicos, quatro caracteristicas

basicas:

e Os servigcos sao mais ou menos intangiveis. Mesmo incluindo elementos
tangiveis, a esséncia do servigo € a sua caracteristica de intangibilidade.

e Os servigos sao uma série de atividades em vez de coisas.

e Os servicos sao, pelo menos até certo ponto, produzidos e consumidos
simultaneamente.

e O cliente ndo ¢ apenas um agente receptor do servigo, pelo contrario,

participa do processo de produgdo do mesmo.



26

O fato dos servigos contemplarem uma série de atividades e do cliente participar no
processo de producdo, faz com que o servigco nao seja sempre o mesmo, descrevendo
também uma caracteristica de heterogeneidade (GRONROOS, 1993). As caracteristicas de
intangibilidade e heterogeneidade fazem com que a avaliagdo da qualidade dos servigos
por parte dos clientes seja amplamente subjetiva, tornando-a muito dificil de ser medida.
Todas estas caracteristicas também permitem perceber que os servigos nao podem ser
estocados. Os servigos sdo produzidos para serem imediatamente consumidos, o que

impossibilita a pratica de um controle da qualidade que anteceda o proprio consumo.

Entretanto, a literatura também apresenta uma ampla gama de defini¢cdes para a

qualidade em servicos:

e “(...) qualquer coisa que o cliente perceba como tal” (Buzzell e Gale, apud
GRONROOS, 1993, p.47).

e Conjunto de principios e normas que visam satisfazer o cliente ao menor
custo. (YAMASHITA e BRAGA, 199%4a).

e Niao ¢ o simples atendimento as especificacdes técnicas, mas a busca
constante pela satisfagdo do cliente (Falconi Campos, apud LINDAU e
ROSADO, 1992).

e O resultado do balango entre a percepcao do servico e a expectativa sobre o

mesmo (Zeithaml et al., apud PAIVA, 2001).

A defini¢do da qualidade em servigos pode ser ampla, porém ¢ importante salientar
que a qualidade deve estar sempre focalizada no cliente. GRONROOS (1993, p.40) coloca
que “(...) o que conta ¢ qualidade na forma que ¢ percebida pelos clientes.” e define
basicamente duas dimensdes para essa qualidade percebida: a dimensdo técnica e a
dimensdo funcional. A dimensdo técnica tem que ver com O QUE os clientes recebem na
sua interagdo com o fornecedor do servigo, também pode ser vista como a qualidade do
servico entregue. Esta dimensdo da qualidade pode ser avaliada com certo grau de
objetividade pelos clientes, porém ¢ s6 uma dimensao da qualidade do servigo fornecido. O
cliente também ¢ influenciado pela forma como a qualidade técnica lhe é entregue, por

COMO ele recebe o servico. Esta dimensdo da qualidade, chamada de funcional,
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evidentemente ¢ avaliada pelo cliente em forma muito mais subjetiva do que a qualidade

técnica.

Além das dificuldades para avaliar com certo grau de objetividade as duas
dimensdes da qualidade, GRONROOS (1993) indica que a imagem corporativa do
fornecedor do servico também impacta na percepcao da qualidade recebida por parte do
cliente, atuando como um filtro que poderia favorecer ou prejudicar no processo de
avaliacdo. Se o prestador do servigo tiver uma imagem favoravel, pequenos erros

provavelmente serdo perdoados. Se ndo tiver, o impacto de qualquer erro sera amplificado.

Entretanto, a percep¢do da qualidade por parte do cliente ¢ um processo mais
complexo. Além das dimensdes da qualidade experimentada ja descritas e do impacto da
imagem corporativa sobre as mesmas, também se deve considerar qual a qualidade
esperada pelo cliente. Esta ¢ uma fungdo de fatores tais como: a comunicagdo com o
mercado, a imagem corporativa, as experiéncias passadas e necessidades dos clientes

(GRONROOS, 1993).

A Figura 2.1 apresenta a Qualidade Total Percebida definida por GRONROOS
(1993), a qual relaciona a qualidade experimentada com as expectativas do cliente, sendo
que um valor positivo de qualidade percebida serda obtido somente quando a qualidade
experimentada atender a essas expectativas. Um valor negativo na qualidade percebida
acontece quando a qualidade experimentada apresenta niveis inferiores aos esperados ou
quando estes ultimos ndo sdo realistas; isso pode acontecer inclusive em casos quando a
qualidade experimentada for, utilizando formas objetivas de medida, conceituada como
boa. Portanto o nivel da Qualidade Total Percebida pelo cliente ¢ definido como a

diferenca, ou gap, entre os niveis da qualidade esperada e da qualidade experimentada.
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Qualidade
Total

Qualidade
Esperada

Qualidade
Experimentada

Imagem
Corporativa

Comunicagdo com o mercado
Imagem corporativa
Necessidades e experiéncias
dos clientes

Qualidade Qualidade
Técnica: O que Funcional: Como

Figura 2.1 - Qualidade Total Percebida (GRONROQOS, 1993)

2.2. Gaps da Qualidade

Zeithaml et al. (apud GRONROOS, 1993 e PAIVA, 2001) desenvolveram o
Modelo de Analise do Gap (ou lacuna), que define a qualidade de servi¢o para o cliente
como uma funcdo da diferenca entre as expectativas geradas sobre o mesmo e as
percepcoes sobre o servico que lhe ¢ efetivamente entregue; sugerindo que essa diferencga ¢
uma fungdo de outros quatro gaps de qualidade. O modelo, que ¢ reproduzido na Figura
2.2, analisa as fontes dos problemas da qualidade e permite entender como a qualidade do
servico oferecido ao cliente pode ser melhorada a partir da identificagdo das cinco
possiveis causas (gaps) do desequilibrio entre o servico esperado € o servico

experimentado:

e Gap 1, significa que a percep¢do da empresa sobre as expectativas dos clientes
difere do real. Varios sdo os fatores que influenciam no sucesso do gap:
imprecisdo nas informacdes de pesquisas de mercado ou na interpretagdo da
analise da demanda, falta de comunicacdo entre a alta geréncia e os clientes,
estancamento ou alteracdo das informacdes por causa do excesso de niveis

organizacionais.
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Gap 2, este gap significa que as especificagdoes da qualidade ndo sdo coerentes
com as percepcdes da empresa em relagdo a qualidade esperada. Isto ¢, mesmo
conhecendo qual a demanda do cliente, as especificagdes da alta geréncia nem
sempre sdo apropriadas nesse sentido. Este gap ¢ resultado de erros ou
insuficiéncia de planejamento, mau gerenciamento do planejamento, falta de
definicdo de metas, inadequado comprometimento da alta geréncia com a
qualidade dos servicos, estabelecimento de objetivos atendendo os interesses da
empresa € nao dos clientes. O gap também poderia acontecer quando a alta
geréncia entende que as expectativas dos clientes sdo pouco realistas e portanto
dificeis de satisfazer, ou quando pelas caracteristicas dos servigos nao for

possivel a padronizacao das especificagdes de qualidade dos mesmos.

Gap 3, indica a existéncia de discrepancia entre as especificagdes de qualidade
e o servico realmente oferecido. Significa que as especificacdes da qualidade
ndo estdo sendo atendidas pelo desempenho do processo de produgdo e entrega
do servigo. A origem deste gap se encontra, entre outras, nas seguintes causas:
especificagdes complicadas ou rigidas em demasia, inadequacdo dos
empregados ou das tecnologias as tarefas, mau gerenciamento das operagdes,

especificagdes incoerentes com a cultura corporativa ou falta de endomarketing.

Gap 4, identifica as diferengas entre o que é comunicado ao cliente e o servigo
realmente entregue. Significa que as informagdes fornecidas aos clientes ndo
sdo coerentes com o servigo oferecido, isto pode acontecer por causa de uma
inadequada politica de marketing ou propensdo a prometer demais gerando

expectativas sem ter condigdes de atendé-las.

Gap 5, este gap apresenta a diferenca entre a expectativa do cliente sobre o
servigo ¢ o que ele experimenta do mesmo. A expectativa ¢ entendida como a
importancia que o usudrio atribui as caracteristicas do servigo, ja o que ele
experimenta ¢ associado a satisfagdo com as caracteristicas do servigco que lhe é

oferecido.
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Figura 2.2 - O modelo de Analise dos Gaps da Qualidade em Servigos
(Zeithaml et al., extraido de GRONROOS, 1993)

O modelo apresenta os passos a considerar para analisar e planejar a qualidade em
servigos. Na parte superior sdo indicados os aspectos relacionados com o cliente, o qual a
partir de suas necessidades pessoais, das suas experiéncias prévias e das informagdes que
recebe, gera as suas expectativas sobre o servico a receber. A parte inferior explica sobre o
servigo entregue,a partir da analise dos aspectos relativos ao provedor do mesmo, assim ¢é

explicitado como as percepcdes da geréncia sobre as expectativas do cliente guiam as
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decisdes que a organizacao deve adotar sobre as especificagdes de qualidade, tanto no

momento da entrega quanto de sua comunicagao.

O Gap 5 ¢ o mais importante de todos, ja que ¢ uma funcio dos quatro anteriores. O
mesmo tem origem na existéncia de um dos outros gaps ou na sua combinagdo. O gap
pode claramente ser tanto positivo quanto negativo. Um valor positivo indica que a
qualidade ¢ positivamente confirmada, ou seja, as expectativas do cliente sdo atendidas
acima do aceitavel. Uma confirma¢do negativa indica que a qualidade oferecida ¢ ainda
inferior do que as expectativas do cliente. Assim, a analise do Gap 5 permite identificar
quais as caracteristicas do servico que devem ser priorizadas para atingir a maxima

satisfacao dos clientes.

Para medir estes gaps, Zeithaml et al. (apud GRONROOS, 1993 e PAIVA, 2001)
realizaram diversos estudos dos fatores que influenciam a qualidade em servigos. Como
resultado foi desenvolvido um instrumento de pesquisa chamado SERVQUAL, que
identifica cinco dimensdes da qualidade em servigos: aspectos tangiveis, confiabilidade,

prestabilidade, empatia e garantia; conforme sdo descritos no Quadro 2.1 a seguir (PAIVA,

2001; ELEUTERIO e SOUZA, 2002).

Quadro 2.1 — As cinco dimens@es da qualidade em servicos, SERVQUAL

Dimenséao Caracteristicas
Aspectos tangiveis Aparéncia da infra-estrutura, pessoal e materiais
. Capacidade para realizar o servi¢o prometido de forma segura e
Confiabilidade P ) Np cop g
com precisdo
. Disposicdo para ajudar o cliente e fornecer um servico com
Prestabilidade PosI¢ao p J ¢
presteza
. Atencao personalizada que a organizacido oferece aos seus
Empatia 1encao p d & ¢
clientes
. Conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade para
Garantia

transmitir confianga
Fonte: PAIVA (2001) e ELEUTERIO e SOUZA (2002).
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2.3. A qualidade em transportes coletivos urbanos

As atividades de transportes podem ser consideradas como servicos, desde que
possam ser descritas claramente pelas caracteristicas definidas para os mesmos. LINDAU e
ROSADO (1992) e LIMA Jr. (1994) destacam entre essas caracteristicas: a intangibilidade,
a heterogeneidade e a inseparabilidade da produgdo em relagdo ao consumo. A
intangibilidade das atividades de transporte ¢ evidente, ja que o resultado dos servigos de
transporte ndo ¢ a produgdo de um bem tangivel, mas sim gerar beneficios aos passageiros
transportados em termos de utilidade de tempo, de espago e de estado (LIMA Jr., 1994).
Também se verifica a caracteristica de heterogeneidade, desde que as distintas viagens se
diferenciam em origem, destino, data, hordrio, modo, trajeto, etc. LIMA Jr. (1994) indica
que cada viagem ¢ unica e diferenciada, embora possa ser agregada em conjuntos com
caracteristicas em comum. Enquanto a inseparabilidade da producdo em relagdo ao
consumo, os servicos de transporte devem ser consumidos no momento de serem
produzidos, ja que a presenca do passageiro € necessaria para a existéncia da produgdo do
servigo. O transporte coletivo, como todos os servigos, ndo tém condigdes de estocar a

oferta como ocorre na produ¢ao de bens fisicos.

Os autores ainda apontam uma outra caracteristica muito importante, nada comum
aos servigos em geral: as variacdes das demandas, tanto em termos de freqiiéncia quanto de
suas caracteristicas. No transporte, as demandas além de acentuadas varia¢des temporais,
apresentam desbalanceamentos espaciais. LIMA Jr. (1994) exemplifica para o transporte
coletivo, que além das variagdes acentuadas na intensidade entre os picos da demanda na
manha e na tarde, também existe uma variacdo quanto ao sentido em que ¢ demandado o
servigo nesses horarios. Também diferente aos servicos em geral, as atividades de
transporte acontecem em ambiente ndo controlado, ja que muitas das condi¢cdes ambientais
ndo sdo passiveis de serem totalmente controladas na prestacdo do servico, por exemplo:

clima, congestionamentos de trafego, acidentes, etc.

Apesar desses ultimos aspectos descritos, autores como LIMA Jr. (1994),
BERTOZZI e LIMA Jr. (1998), SOUSA et al. (2001) apontam no sentido de definir a

qualidade em servigos de transporte nos mesmos termos que ¢ definida para os servigos em
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geral. Ainda, Lima (apud BERTOZZI e LIMA Jr., 1998) define, especificamente para o
transporte publico, que qualidade se traduz na adequagdo do servico as necessidades do
usuario, buscando um equilibrio entre o servico esperado e as caracteristicas técnicas dos
atributos da qualidade como conforto, regularidade, limpeza e seguranca. A Comissdo
Técnica de Qualidade e Produtividade da Associacdo Nacional de Transportes Publicos
(ANTP) (1993), em uma pesquisa mediante correspondéncia feita com universidades
brasileiras e estrangeiras, define a qualidade em transporte publico como o grau de
satisfacdo do usuario em relagdo aos atributos de conforto dos veiculos e pontos de parada,

regularidade, limpeza, pontualidade e seguranga no servico.

ALVEZ (1995), por sua vez, conclui que a qualidade no transporte publico resulta
da acdo dos trés atores, onde o foco das politicas implementadas pelos gestores e as
determinagdes do operador, sdo integradas a participagdo do usuario. Utilizando um
conceito classico da producao de servicos, LIMA Jr. (1994) identifica na estrutura basica
funcional dos servicos de transportes, duas partes distintas: a linha de frente e a retaguarda.
A manuten¢do, as garagens, o planejamento das operagdes sao atividades da retaguarda. Ja
na linha de frente encontra-se a realizagdo de viagens propriamente ditas, onde esta
presente o usudrio. A qualidade em transportes deve ser entendida de forma tal que
compreenda ambas as partes do processo de producdo do servigo. Nesse sentido, ALVES
(1995) define que qualidade do servigo de transporte ndo ¢ um valor que se aditiva no fim
do trajeto, sendo que deve ser incorporada em todas as etapas do mesmo, desde a operagao
até a manutengdo. Ja, LINDAU e ROSADO (1992), num trabalho de caracterizacdo da
dimensdo da Qualidade Total ao transporte urbano, conceituam a mesma como um sistema
no qual todas as pessoas, em todos os niveis, envolvem-se para alcangar a satisfagdo do
usuario. Isto é, tanto na retaguarda quanto na linha de frente, a qualidade deve estar focada

na satisfacao do usuario.

Portanto, transparece que a analise da questdo da qualidade em transportes ptblicos
deve envolver os multiplos atores integrantes do sistema: usuarios, operadores e gestores;
visto que, de uma forma ou de outra, todos estdo presentes na produgdo do servigo, seja na
retaguarda seja na linha de frente. Nao entanto, os trés agentes participam na elaboragado da

qualidade de forma diferente, logo, assim também a avaliam de forma distinta.
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O usuario participa através da viagem propriamente dita e avalia a qualidade do
servico segundo os elementos tangiveis e intangiveis da mesma. BERTOZZI e LIMA Jr.
(1998) indicam que os primeiros estdo representados pelos veiculos, os refugios, o pessoal
e os outros usudrios, todos esses elementos que podem ser avaliados em forma objetiva,
enquanto os elementos intangiveis, que t€ém a ver com as percepcoes dos usuarios, sO
podem ser avaliados a partir das suas expectativas. Por sua vez, operadores e gestores do
transporte publico participam na elaboracdo da qualidade do servigo segundo os seus
objetivos e suas necessidades. Assim, os operadores entendem a qualidade do servigo
como a eficiéncia na sua producdo, e, para isso buscam, através de programas de
produtividade e qualidade, o aumento da eficiéncia nos seus processos internos. Ja os
responsaveis da gestdo dos sistemas de transporte publico véem a qualidade como a
avaliacdao do desempenho do sistema no seu conjunto, buscando a eficacia e a eficiéncia na

utilizagao dos recursos.

BERTOZZI e LIMA Jr. (1998) explicam que além da avaliagdo dos elementos
tangiveis no processo de produgdo do servigo por parte dos operadores e gestores, também
€ preciso que esses atores introduzam as medidas associadas a percepcao dos usuarios. No
caso dos operadores, segundo a Comissao Técnica de Qualidade e Produtividade da ANTP
(1992), ja a partir dos anos 70 nos Estados Unidos com Tomazinis e outros, e a partir de
mediados dos 80 no Brasil, varios estudos relacionaram a idéia de que a melhoria da
produtividade do transporte deve estar condicionada a qualidade do servigo prestado ao

usuario.

Dentro deste contexto, para a avaliacdo da qualidade de servigo, dois instrumentos
sdo preferencialmente utilizados: a defini¢do de niveis de servico e¢ as pesquisas de
opinido. Os primeiros tratam da defini¢do de padroes de qualidade, baseados na avaliagdo
do usuario com rela¢do a diversos fatores operacionais. Os niveis de servigo, utilizados
com o fim de assistir ao planejamento dos sistemas de transporte, mas também em outras
areas do transporte, objetivam fornecer indicadores mensuraveis para a avaliacdo
qualitativa. Contudo a utilizagdo de niveis de servigo acarreta algumas complexidades, ja

que previamente ¢ necessario definir quais os indicadores operacionais do transporte
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coletivo e entdo determinar os padrdes de qualidade para cada nivel e para cada indicador.
Varios autores contribuiram, em diversos trabalhos, na definicdo desses indicadores. No
entanto, como esses indicadores sdo dependentes das caracteristicas operacionais de cada
sistema de transportes, ndo existe uma definicdo Unica para os mesmos. Por outra parte,
além de variar segundo as caracteristicas do sistema de transporte, os padroes de qualidade

para cada indicador também variam de acordo com as caracteristicas sociais da populagao.

Um outro instrumento trata da aplicagdo de pesquisas de opinido, que buscam
fornecer informagdes mais desagregadas e especificas, geralmente uteis para os
responsaveis da operagdo e¢ do controle do sistema de transporte. A caracteristica
fundamental das pesquisas de opinido ¢é possibilitar o levantamento da qualidade subjetiva,
a que se distingue da qualidade objetiva medida através de pardmetros mensuraveis. Ao
invés da mensuragdo dos indicadores caracteristicos para a determinagdo do nivel de
servigo, as pesquisas de opinido fornecem informagdes sobre os aspectos intangiveis da
qualidade, permitindo aprofundar na compreensdo do processo de produgdo e utilizagdao do
transporte publico. Embora, o uso tradicional das pesquisas de opinido no transporte
publico seja a melhoria da gestdo operacional, também fornecem informagdes para o
planejamento, ja que auxiliam no projeto da oferta de servico de acordo com as
necessidades de cada um dos atores do sistema. Por exemplo, a Comissdo de Pesquisa de
Opinido sobre Qualidade dos Servigos de Transporte da ANTP (1995, p.73) referindo-se a
pesquisa de opinido dos usuarios, indica que a sua utilizagdo “...permite também avaliar a
adaptabilidade do servigo e o grau de satisfacdo que ele proporciona ao publico a que se

destina.”.

Resulta evidente que a qualidade nos servicos de TPCUO pode ser considerada nos
mesmos termos que nos servicos em geral e que a mesma deve estar focalizada na
satisfacdo do usudrio, uma vez que ele ¢ o publico alvo da prestagdo do servigo. Por outra
parte, a producdo da qualidade do servigo ¢ dependente dos trés atores do sistema. Assim,
na hora de avaliar a qualidade do servico de TPCUO deve-se considerar cada um dos

atores segundo as suas necessidades e objetivos.
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2.4.  Avisdo do usudrio sobre a qualidade

Os atributos de qualidade do servigo de TPCUO relevantes para o usudrio tém sido
analisados por diversos autores. Nao entanto ndo existe uma definicdo unica para os
mesmos. Essa definicdo ¢ dependente dos objetivos e instrumentos utilizados nos estudos
de avalia¢do da qualidade. Nos trabalhos focados na determinagdo de niveis de servico, os
indicadores sdo relacionados com as caracteristicas operacionais que afetam diretamente o
usuario, enquanto nos trabalhos baseados em pesquisas de opini&o, os indicadores, além de
considerar as caracteristicas operacionais, apontam ao levantamento das percepgdes dos
usudrios sobre os elementos intangiveis do servi¢o. Neste capitulo sdo relacionados os
atributos da qualidade indicados por diversos autores em trabalhos sobre o tema, o critério

utilizado para a apresentagdo ¢ a ordem cronoldgica.

Tomazinis (apud ARAGAO e FIGUEIREDO, 1993), em um trabalho ja classico
sobre produtividade, eficiéncia e qualidade em sistemas de transporte urbano, descreve os
seguintes atributos operacionais associados a qualidade da viagem segundo a visdo do
usuario: numero de partidas por hora, freqiiéncia real de partida versus freqliéncia
desejada, tempo de acesso ao servigo, lotacdo, disponibilidade de assentos. No Brasil, a
Comissdo de Pesquisa da Opinido sobre Qualidade dos Servigos de Transporte da ANTP
(1995) também propde utilizar atributos operacionais: conforto, freqiiéncia, preco da
passagem, seguranga, rapidez, desempenho dos funcionarios, tempo de espera, tempo de
viagem, pontualidade e lotagdo. Todos estes atributos podem ser avaliados tanto de forma
quantitativa, considerando padrdes de comparagdo, quanto de forma qualitativa a partir do

levantamento das percepcdes dos usudrios com relacdo aos mesmos.

Em um trabalho de pesquisas de opinido focado nos trés atores do transporte publico,
ALVEZ (1995) utiliza os atributos ja relacionados por Daibert em 1985: rapidez, conforto,
confiabilidade, transparéncia, seguranca, conveniéncia e economia. YAMASHITA e
BRAGA (1994a), também utilizando os critérios de Daibert e acrescentando com trabalhos
de Kawamoto e Faria, apresentam uma sintese de 6 atributos com relagdo a um total de 50
caracteristicas que permitem avaliar a qualidade do TPCUO, sendo esses atributos focados

tanto no usudrio quanto no operador do transporte coletivo (Quadro 3.1).
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Quadro 3.1 — Atributos da qualidade do TPCUO segundo a visdo do usuario.
Relagdo de 50 caracteristicas

Atributos Caracteristicas

desempenho, tempo total de viagem, tempo dentro do Onibus,
tempo de embarque e desembarque, tempo de espera, tempo de
caminhada, transferéncia, compra de bilhete, velocidade
comercial, velocidade operacional, demanda horaria, nimero de
Rapidez pontos de parada, velocidade operacional, prioridade na
ocupacdo de vias e cruzamentos, ber¢o para parada e terminais,
congestionamento, caracteristicas geométricas, poténcia de
motor, conservagdo de vias, manutengdo dos veiculos,
condi¢Oes operacionais

freqiiéncia dos servigos, velocidade comercial, numero de
veiculos, intervalos, manutengdo, fiscalizagdo, disponibilidade
de Onibus de reserva, atraso no sistema, conhecimento do
horéario

densidade de passageiros, caracteristicas do veiculo, tipo de
assento e piso, limpeza, iluminagdo, caracteristicas de paradas e
Conforto refugios, temperatura, ventilacdo, ruido, vibragao,
aceleracdo/desaceleragdo, educagdo da tripulagdo /treinamento,
conservagao de vias

caracteristicas do veiculo, controle de trafego, treinamento da

Confiabilidade

Seguranca ) N

gurang tripulacdo
Acessibilidade densidade de rotas, integracao
Economia custos operacionais, tarifas

Fonte: YAMASHITA e BRAGA (1994a)

Estes ultimos autores também indicam a impossibilidade de pesquisar em todos os
atributos da qualidade anteriormente relacionados. Portanto, selecionaram um conjunto de 25
caracteristicas, apresentadas no Quadro 3.2, que sdo consideradas com representatividade

prioritaria na visdo do usudrio, por parte dos agentes gestores e operadores do TPCUO.

Usando um enfoque quantitativo, RABBANI et al. (1994) indicam os seguintes
conceitos para o usudrio avaliar o sistema de transporte publico urbano no seu todo:
seguranga, rapidez, economia e conforto. Para estes autores, cada conceito comporta
diferentes atributos de qualidade do sistema, ora segundo as caracteristicas da infra-
estrutura ¢ do equipamento, ora quanto as condi¢des de prestacdo dos servigos. Assim,
cada atributo ¢ relacionado a um conjunto de indicadores a serem mensurados pelo usuario

pesquisado (Quadro 3.3).
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Quadro 3.2 — Atributos da qualidade do TPCUO segundo a visdo do usuario.
Relacéo de 25 caracteristicas

Atributos Caracteristicas

freqliéncia disponivel, horario disponivel, n° de linhas disponiveis,

Confiabilidade pontualidade, regularidade, horario de operagdo disponivel, informagdes
disponiveis

Conforto comportamento motoristas/cobradores, lotagdo do veiculo, limpeza de
onibus/terminais/paradas, forma de assentos, protecdo contra intempéries
variagdo de tempo de duracdo da viagem, velocidade operacional, duragao

Rapidez total da viagem, existéncia de transbordo, tempo de transbordo e

p transferéncia modal, tempo de deslocamento a pé, tempo de espera nos

terminais

Acessibilidade ponto de parada ou terminal, veiculo por km, periodo de operagdo

Seguranca durante a viagem, acidentes, assaltos

Economia custo unitario de producdo de transporte, preco da passagem

Fonte: YAMASHITA e BRAGA (1994b)

Em particular, o conceito seguranga do usuario relaciona-se para RABBANI et al.
(1994) com o desempenho dos motoristas, com os roubos e com as agressdes, assim como
com as caracteristicas dos veiculos e das vias. Alem disso, as caracteristicas do veiculo
também influenciam no conforto do usuério, sendo que nesse conceito se incluem também
o desenho de pontos e terminais, a manutencdo dos equipamentos (veiculos, pontos,
terminais e outros) e as condigdes de participacdo do usuario. Enquanto a rapidez, os
autores lembram que “...¢ de interesse da classe trabalhadora um sistema de transporte
tanto com freqiiéncia de horarios, bem como com condigdes de deslocamentos adequados
que ndo absorvam parte substancial do seu “tempo livre”.” (RABBANI et al., 1994,
p.121). Seguindo essa linha, propdem avaliar o conceito rapidez ndo apenas pelo tempo
total da viagem, mas também pelas caracteristicas do sistema que influenciam no tempo do
percurso total. J& o conceito economia, colocado pelos autores como prioritirio e
relacionado diretamente com o custo operacional do sistema, ¢ avaliado fundamentalmente

pela tarifa paga pelo usudrio e pela existéncia de venda antecipada de passagens.
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Quadro 3.3 — Atributos e indicadores para a avaliagdo da viagem em 6nibus

Conceito Atributo Indicador
seguranga do usuario com relagdo a velocidade
desempenho dos desenvolvida pelo 6nibus, treinamento dos motoristas
motoristas com relagdo a seguranga dos usudrios, taxa de
aceleragdo e frenagem
caracteristicas dos o
Seguranca , altura dos degraus dos 6nibus
veiculos
seguranga fisica dos g N A .
. indice de roubos e agressdes nos Onibus e nos terminais
usuarios
caracteristicas do ~ - .
. Ay conservagdo das caracteristicas das vias
sistema viario
tempo total de viagem | tempo no interior do veiculo, tempo de espera no ponto
distancia entre os tempo de acesso e regresso ao sistema, distancia média
pontos de dnibus entre os pontos de parada
confiabilidade do . .
. . regularidade dos servigos
Rapidez sistema
condi¢odes de integragdo | facilidade de transferéncia de um veiculo para outro
acessibilidade do L . .
. ligacdo bairro a bairro
sistema
sinuosidade das linhas | itinerario realizado pelos dnibus
. custo de viagem para o . . .
Economia gy gemp prego atual da tarifa, servigo de venda antecipada
usuario
Quanto as caracteristicas dos veiculos:
lotagdo densidade de passageiros
ventilacdo condi¢cdes de ventilacdo
limpeza condi¢des de limpeza
nivel de ruido condicdes de ruido no interior do veiculo
iluminagao condigOes de iluminagdo
posicdo do balaustre | posi¢do do “Pega mao” vertical e horizontal
Quanto a estrutura operacional do sistema
limpeza condi¢des de limpeza nos terminais
ilumina¢ao nos . e .
. condi¢des de iluminagdo nos terminais
terminais
Conforto caracteristicas dos

abrigos de 6nibus

condi¢Ges dos abrigos quanto a protecdo contra sol e
chuva

comunicacgao visual

condi¢des das placas de sinalizagdo que indicam os

do sistema itinerarios
condigOes de . . .
tempo necessario para o passageiro subir e descer do
embarque e ,
veiculo
desembarque
relacionamento forma de tratamento dos motoristas ¢ cobradores para
humano dos fiscais | com os passageiros
articipagdo . . ~ ~ L1
P paga servigo de informagdo e reclamacdo do publico
comunitaria

integragao fisica
operacional tarifaria

possibilidade de subir e descer de um 6nibus pagando
uma Uinica passagem

Fonte: RABBANI et al. (1994)
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BERTOZZI ¢ LIMA Jr. (1998), a partir dos critérios definidos por Parasuraman et al.
para os servicos em geral, elaboraram uma relacao descritiva dos atributos de qualidade
para o TPCUO do ponto de vista do usuario. Os autores ainda acrescentaram esses
atributos com outros ja relacionados por Lima Jr. No Quadro 3.4 a seguir, apresenta-se a

relacdo de atributos com as suas descrigdes qualitativas.

Quadro 3.4 — Atributos da qualidade para o transporte publico — visdo do usuario

Atributos Caracteristicas
. intervalo entre veiculos, tempo de viagem, cumprimento do
Confiabilidade o veleulos, temp viagem, p
1tinerario
- substituigdo do veiculo em caso de quebras, atendimento ao
Responsabilidade Ul q ’
usudrio
. disposicdo do motorista e do cobrador em dar informagdes,
Empatia o . . .
atenc@o as pessoas idosas e deficientes fisicos
Seguranca conducdo do motorista, assaltos
Tangibilidade lotagdo, limpeza, conservacgao
Ambiente trafego, condigdes climaticas
Conforto bancos, iluminagdo, ventilacao
Acessibilidade localizagdo dos pontos de parada
Preco preco da passagem
Comunicagdo informagao sobre o sistema, relacdo entre os usuarios
Imagem identificacdo da linha/servigo
Momentos de interagao contato com o motorista/cobrador

Fonte: BERTOZZI e LIMA Jr. (1998).

Em 1999, nos Estados Unidos, o Transportation Research Board (TRB) finaliza a
primeira edi¢do do Manual de Capacidade e Qualidade no Transporte Publico (TRB,
1999), parte do qual estd contemplada no ja classico Highway Capacity Manual na sua
versao do ano 2000. No tratamento do problema da qualidade no transporte publico, o TRB
considera a aplicagdo de instrumentos que visam determinar niveis de Servigo para a

populacdo usudria, para o qual sdo indicados os fatores a seguir (Quadro 3.5):
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Quadro 3.5 - Indicadores da qualidade para o transporte publico

Indicadores

Caracteristicas

Cobertura do servico

disponibilidade de servigo desde qualquer
origem até qualquer destino, considerando a
necessidade de caminhada antes e depois da
viagem

Entorno da caminhada

caracteristicas do meio ambiente e as facilidades
existentes no trajeto da caminhada

Freqiiéncia

tempos de espera, nimero de horas no dia em
que o servigo ¢ fornecido

Conforto nos pontos e terminais

existéncia de refugios com bancos, informagéo
sobre as rotas e horarios, lixeira, telefone, ar
condicionado e sistemas automaticos de venda
de passagens e diversos produtos de consumo

Informagao

disponibilidade de servigos ou sinalizacdo para a
consulta de rotas, horarios, trasbordos, etc.

Tempo de viagem

tempo total gasto pelo usudrio desde a origem até
o destino: tempo de caminhada, de espera no
ponto, de viagem no veiculo, de transbordo e de
caminhada desde o ponto até o destino

Preco

fator considerado pelo usuario na escolha modal
para a viagem. No caso do condutor de
automovel o preco do transporte publico deve ser
comparado com os custos percebidos pelos
usuarios do automével, pedagios e
estacionamento

Seguranga

condigdes relativas a evitar acidentes de trafego
e ocorréncia de crimes

Lotagdo

condiciona significativamente as condi¢des de
conforto da viagem, além de provocar maiores
demoras no percurso por causa das dificuldades
para subir e descer do veiculo

Aparéncia e conforto

caracteristicas da infra-estrutura e a sua
manutengdo, assim como com a percepgdo do
usuario em relagdo a mesma

Confiabilidade

cumprimento dos horarios

Fonte: TRB (1999).
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Ainda no Brasil, RIBEIRO NETO (2001) adaptando de Ferraz e Torres, coloca que

as principais variaveis que influenciam na qualidade do transporte publico urbano sdo as

que se indicam a seguir (Quadro 3.6):

Quadro 3.6 — Variaveis que influenciam na qualidade do transporte publico

Indicadores

Caracteristicas

Acessibilidade

distancia percorrida para iniciar e finalizar a
viagem por transporte publico e a comodidade
experimentada no percurso

Freqiiéncia de atendimento

intervalo de tempo entre passagens dos veiculos
de transporte publico, o que afeta diretamente o
tempo de espera nos locais de parada

Tempo de viagem

tempo gasto no interior dos veiculos e que
depende da velocidade média de transporte e da
distancia entre os pontos de origem e destino

quantidade de passageiros no interior dos

Lotagdo .

veiculos

grau de certeza que os usuarios tém do Onibus
Confiabilidade sair da origem e chegar ao destino proximo ao

horéario previsto

compreende os acidentes envolvendo os veiculos
Seguranga de transporte publico e os atos de violéncia no

interior dos mesmos e nos locais de parada

Caracteristicas dos veiculos

associadas diretamente com a tecnologia e estado
de conservagdo e limpeza dos veiculos

Caracteristicas dos locais de parada

sinalizagdo e existéncia de bancos e cobertura

Sistemas de informag¢ao aos usuarios

existéncia de informacgdes sobre linhas e
horarios, bem como o recebimento de
reclamagdes e sugestdes

Facilidade de deslocamento

caracterizada pela percentagem de viagens por
transporte publico urbano que ndo precisam de
transbordo ou pelas caracteristicas dos
transbordos realizados

Comportamento dos operadores

habilidade e cuidado na condugéo do veiculo,
trato com 0s passageiros

Estado das vias

qualidade da superficie de rolamento

Fonte: RIBEIRO NETO (2001).
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O mesmo autor, fez um levantamento com especialistas em transporte, qualidade e

urbanismo, com a finalidade de identificar as caracteristicas da qualidade no transporte

urbano, as quais foram avaliadas junto a populagdo usudria do servico na cidade de

Piracicaba no ano 2000 (Quadro 3.7).

Quadro 3.7 — Caracteristicas de qualidade do transporte urbano -
visdo dos especialistas

Variaveis sobre a viagem dentro do 6nibus

Variaveis sobre a caminhada até ponto ou
terminal

o numero de passageiros no onibus
os degraus de acesso ao 6nibus

a conservacao e limpeza dos dnibus

o numero de portas do 6nibus

a largura do corredor do 6nibus

a educacdo de motoristas e cobradores

a maneira como o motorista dirige

o pavimento das ruas

(buracos ¢ irregularidade)

o sistema de integracdo de transporte
(tarifa unica)

o tempo gasto na viagem

os bancos dos 6nibus

a ventilagdo dos 6nibus

os balaustres no corredor do 6nibus

as paradas nos terminais

a distancia até o ponto de parada
a seguranca durante a caminhada

as calcadas (pavimentadas e conservadas)

as ruas (limpas, bem iluminadas e sem
enchentes)

as placas informativas indicando pontos de
parada

a sinalizagdo para pedestres

Variaveis sobre a espera pelo 6nibus

as informagdes de linhas e horarios nos
terminais

a cobertura nos pontos de parada

a identificagdo dos pontos de parada

os bancos nos pontos de parada

a limpeza e aparéncia dos terminais

a facilidade para comprar passagem

as catracas eletronicas nos terminais

a educacdo dos funcionarios dos terminais
a iluminagdo nos pontos de parada

o codigo da linha e denominacao do 6nibus

as placas de informagdo e orientacdo nos
terminais

Fonte: RIBEIRO NETO (2001)

Finalmente, SANTOS (2003) baseando-se em trabalhos anteriores de Ferraz e

Kawamoto apresenta da seguinte forma os fatores que caracterizam a qualidade no servigo

ao usuario de um sistema de TPCUO (Quadro 3.8):
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Quadro 3.8 — Variaveis que influenciam na qualidade do transporte publico

Indicadores

Caracteristicas

Acessibilidade

distancia que os usuarios caminham desde ou até
o ponto de embarque/desembarque. Fator criticos
nos bairros, ja no centro da cidade a caminhada ¢
menos incomoda

Tempo de viagem

¢ fungdo da velocidade comercial dos veiculos e
das caracteristicas dos tragados das linhas

Confiabilidade

trata-se do grau de certeza dos usuarios do
onibus sair da origem e chegar no destino no
horario previsto, considerando um atraso
toleravel. Sao diversos os fatores que incidem na
confiabilidade: defeitos dos 6nibus, acidentes de
trafego, congestionamentos, inabilidade dos
motoristas, etc.

Freqiiéncia de atendimento

intervalo de tempo entre as passagens
consecutivas dos veiculos pelo ponto de parada.
Este fator é importante para os usuarios que
chegam aleatoriamente ao ponto, bem como para
o0s que conhecem os horarios pois lhes confere
maior flexibilidade na utilizagao do sistema

Lotagdo dos 6nibus

relaciona-se com a percepcao do usuario e
depende do periodo em que o sistema ¢ utilizado.
Os passageiros habituais dos periodos de pico
sd0 menos sensiveis a lotagdo que os usuarios
tipicos de outros periodos

Caracteristicas dos Onibus

a tecnologia, o estado de conservagao. Com
relacdo a tecnologia deve-se considerar o
ambiente interno caracterizado pela temperatura,
ventilagdo, nivel de ruido, e também o arranjo
fisico: largura das portas, largura do corredor,
altura dos degraus, etc.

O estado de conservacao refere-se a limpeza, a
existéncia de partes deterioradas e ao aspecto
geral

Facilidade de utilizagdo

envolve os aspectos que permitem o melhor
aproveitamento do sistema de transporte, assim
como o conforto do usuario: sinalizagdo nos
pontos de parada, existéncia de cobertura nos
mesmos, divulgacdo de informagdes sobre rotas
¢ horérios

Mobilidade

grau de facilidade do usuario para se deslocar de
um local para outro. Influem neste aspecto: a
distribui¢do das linhas, os itinerarios, a
existéncia de transbordos ou de linhas diretas.
Alias a existéncia de servigo para usudrios com
necessidades especiais também deve ser
considerada neste item

Fonte: SANTOS (2003).
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A andlise dos trabalhos apresentados confirma que a defini¢do dos atributos da qualidade
no TPCUO nao ¢ unica, sendo que a mesma depende do instrumento a ser utilizado para a
sua avaliagdo. Os atributos utilizados para a determinagdo de niveis de servi¢o avaliam
aqueles aspectos passiveis de serem quantificados; por exemplo: as facilidades do sistema,
que medem, entre outros, a cobertura geografica do servigo e a existéncia de servigos
diferencias. Por outra parte, os atributos para a execugdo de pesquisas de opinido se
relacionam diretamente com os aspectos intangiveis do servigo; por exemplo a economia,
que considera a percep¢ao do usuarios sobre o valor da passagem ou sobre o custo total da

viagem.

No entanto, a maioria dos atributos apresenta caracteristicas que levam em consideracao
tanto os aspectos tangiveis do servico, quanto os intangiveis. Um exemplo evidente ¢ a
confiabilidade, que tem relacdo com o tempo de viagem no 6nibus, de espera na parada ¢
de caminhada, mas também deve considerar a percep¢ao do usuario sobre os valores
desses tempos. Apesar das diferencas indicadas para a defini¢do dos atributos da qualidade,
observa-se que em geral todos os autores entendem que o TPCUO deve compreender os
seguintes atributos da qualidade: confiabilidade do sistema, conforto dos veiculos e das
outras infra-estruturas, seguranca, economia, conforto durante a viagem, sistemas de

informac&o ao usuario e facilidades do sistema.

Por outra parte, observa-se que a defini¢do dos atributos da qualidade ndo se relaciona
diretamente com as caracteristicas do sistema de TPCUQO, nem com as caracteristicas
socio-economicas dos usudrios. A defini¢do dos atributos ¢ abrangente e flexivel, o que
permite considera-la valida para diversos sistemas de TPCUO e diversas populagdes
usuarias. Apesar disso, nem sempre a definicdo das caracteristicas dos atributos ¢
compativel com o significado que os usudrios prestam para os mesmos. Outras vezes, pode
acontecer que algumas das caracteristicas de um atributo ndo sejam representativas, ou
porque ndo tém significAncia para a populagdo ou porque ndo sdo apresentadas pelo
sistema de TPCUO. Portanto, a avaliacdo da qualidade no TPCUO requer a prévia
defini¢ao dos atributos e as suas caracteristicas, para o servico € a populacdo objeto da

pesquisa.
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3. A MODELAGEM DAS PREFERENCIAS DOS INDIVIDUOS

3.1.  Os modelos desagregados

Os modelos desagregados, ou também chamados de escolha discreta, permitem
modelar dados discretos ou escalares nominais e s3o de ampla utilizagdo nos estudos de
transporte. S3o vdrias as andlises baseadas nesse tipo de dados, por exemplo: escolha de

alternativas, eleicao de modos de viagens, tipologia dos acidentes, etc.

Conceitualmente, dados discretos ou escalares nominais classificam-se como
aqueles que simplesmente descrevem eventos fisicos discretos, como por exemplo
tipologia de acidentes, e os relacionados com a escolha de alternativas ou escolha modal. A
teoria que comporta o tratamento dos mesmos ¢ conceitualmente diferente, pois os
modelos para o tratamento de eventos discretos derivam diretamente da teoria de
probabilidade. J4 os modelos para a explicagdo de escolhas sdo baseados na teoria da
utilidade aleatdria. Apesar das duas diferentes interpretacdes conceituais para os modelos,
a formulacdo estatistica dos mesmos ¢é idéntica. Portanto, os resultados obtidos na
aplicacdo destes modelos precisam ser interpretados a partir da defini¢do prévia do tipo de

dados que estdo sendo modelados.

A formulacdo de um modelo de probabilidade para o tratamento de eventos
discretos consiste em considerar uma variavel latente, ou nao observavel, que ¢ relacionada
com a chamada fungéo indice, que considera a explicacdo da variavel latente segundo uma
relacdo linear das covariancias que influenciam no sucesso do evento. A expressdo da

varidvel latente ¢ dada por:

Yin ™= Bi Xin + &0 (1)

onde Yij,* € a variavel latente relacionada com o sucesso do evento discreto, £ € um vetor

de parametros estimaveis para cada evento discreto e Xj, € o vetor de covariancias que

determinam o sucesso do evento; a expressdo fXin ¢ chamada de funcdo indice. Por
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ultimo, também ¢ adicionado um termo de erro aleatorio, que permite comportar a
possibilidade de omitir outras variaveis significativas ou uma especificagdo errada na

equacdo. A formulacdo do modelo de probabilidade resulta em:

P(evento i ocorra) = P(i) = F( fatores relevantes)
Pn (I) = I:)(yin* 2 yjn*) VJ # 1

P,()=P(B Xy, +&, 2B X, +&;,) Vi @

n -

Pn(i): P(ﬂixin _ﬂjxjn 2‘gjn _gin) VJ # 1

onde a probabilidade de sucesso do evento i ¢ fungdo dos fatores relevantes ou
covariancias. Utilizando a funcdo indice, o modelo pode ser estimado a partir de uma
suposicao para a especificacdo da distribui¢do dos erros. As duas aproximagdes mais
populares para a modelagem sdo Logit e Probit, sempre que a distribui¢do dos erros for

considerada logistica ou normal respetivamente.

Em muitas outras analises é usual considerar a teoria da utilidade aleatoria para
especificagdo do modelo. Estes modelos, chamados de escolha discreta, baseiam-se na
observacdo das escolhas realizadas pelos individuos e dos fatores que caracterizam a
decisdo. Conforme TRAIN (1993), os modelos de escolha discreta permitem explicar as
escolhas do mercado entre diferentes alternativas. Pessoas, familias, empresas ou qualquer
outra unidade com capacidade de decisdo podem ser consideradas como o mercado, sendo
que os fatores devem representar as suas caracteristicas, enquanto as alternativas deveriam
representar produtos competitivos, diferentes acdes ou qualquer outro conjunto de opgdes
passiveis de serem escolhidas. Também segundo TRAIN (1993), na formulagdao de um
modelo estatistico que permita explicar a escolha de alternativas discretas, devem-se

cumprir trés caracteristicas fundamentais:

e As alternativas devem ser mutuamente exclusivas, ou seja, a escolha de uma
alternativa ja implica a rejeicao das outras.
¢ O conjunto deve ser exaustivo, ou seja, todas as alternativas devem ser inclusas.

e O numero de alternativas deve ser limitado.
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Portanto, enquanto forem cumpridas as condigdes anteriormente descritas, sera
possivel elaborar um modelo de probabilidades que permita explicar a variavel latente em
fun¢do de um conjunto de fatores, similar ao enfoque da regressdao. O modelo, entdo, pode
ser construido a partir da estimativa das probabilidades de sucesso de cada alternativa, para
cada um dos individuos no mercado, a partir da consideracdo dos fatores que influenciam

na escolha.

ORTUZAR (1998) postula que a probabilidade de um individuo escolher uma certa
alternativa é fun¢do das suas caracteristicas socio-econdmicas ¢ do quanto essa escolha ¢
atrativa com relagdo as outras. Segundo o autor, o ser “atrativo” se relaciona com o
conceito de “maximiza¢do da utilidade” da teoria microecondmica, que permite selecionar
uma alternativa sobre as outras a partir da conveniéncia das suas caracteristicas
observaveis. Apesar dos modelos de escolha discreta derivarem da teoria econdmica,
TRAIN (1993) indica que estes modelos também sdao consistentes para representar
decisdes que ndo impliquem o conceito de maximizacdo da utilidade. Segundo esse autor,
os modelos podem ser considerados uma descricao simples da relagdo entre as varidveis
explicativas (fatores) e uma variavel explicada (escolha), sem uma defini¢do especifica de
como ¢ processada a decisdo de escolha. Essa ampliacdo do conceito do modelo ¢
resultado direto das especifica¢cdes matematicas do mesmo. Adotando o critério de TRAIN
(1993) ¢ possivel explicar as preferéncias dos individuos por distintas alternativas em

funcdo dos fatores observaveis, tanto nas alternativas quanto no mercado.

A seguir ¢ desenvolvida a expressao da probabilidade de escolha de uma alternativa
por parte de um individuo. As notagdes sdo as mesmas utilizadas por TRAIN (1993). Sera
utilizado o termo preferéncia e nao utilidade, ja que apesar de se tratar do mesmo conceito,
a sua expressdo nao € tdo associada com um valor econdmico quanto a utilidade. Seja Uj, a
preferéncia de um individuo n por uma alternativa j / j=1...k. Desde que Uj, seja

observavel, ¢ possivel inferir o individuo escolher uma alternativa i sempre que Ui, > Uj,

Vj#i.

Considerem-se também observaveis os fatores das alternativas ou do mercado, que

influenciam na decisdo da preferéncia do individuo. Seja Vj, uma func¢do que relaciona os
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fatores observaveis para a alternativa j para o individuo n, denotado X, ¢ os fatores do
mercado, denotado Sy para o individuo n; entdo Vj, = V(Xjn; Sn) V . Na expressdo de Vj,, a
fun¢do V usualmente ndo ¢ conhecida mas ¢ possivel estima-la ja que todos os atributos
(Xjn; Sn) sejam observaveis. Como também existem outros aspectos da preferéncia por uma
alternativa, aspectos estes que ndo sdo passiveis de serem observados, entdo: Ujy # Vjn.
Logo, a preferéncia pode ser expressa como Ujy = Vj, + &n, onde o Gltimo termo indica a
existéncia de uma diferenca entre a preferéncia observada e a que pode ser medida
estimando a funcdo V a partir dos atributos Xj, e Sp. As caracteristicas do termo gn
dependem dos dados analisados e da defini¢cdo do pesquisador na hora de estimar a fungdo V.
A expressdo correspondente a probabilidade de um individuo n escolher a alternativa i fica

da seguinte forma:

P, =PWU;, >U ;. Vj=1i)
= I:’(Vin +‘9in >an +gjn9vj * I) (3)
=P(g;, — &, <V, —an,Vj #1)

O valor de &n ndo € conhecido e geralmente € tratado como um valor aleatorio. Ja a
densidade conjunta do vetor & = {&n,......, §n} € denotada como f(&,). Logo a expressdo

anterior pode ser definida como:

I:)in = J.I(gjn —&in <Vin -V

&n

Vi =) f(g,)de, 4

in>

donde I(.) é uma fungdo igual a 1 quando a expressdo entre paréntesis ¢ verdadeira e 0
quando falsa. Diferentes especificacoes para a densidade da parte ndao observavel da
preferéncia do individuo geraram diferentes modelos estatisticos de escolha discreta. E
facil ver que a especificagdo matematica para a resolugcdo do modelo ¢ idéntica para ambas
as teorias: a funcdo indice e a utilidade aleatdria. No caso da teoria da funcdo indice, a

expressao para o calculo da probabilidade ¢ a seguinte:
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Pin:II(gjn_ginSﬁixin_ﬂixjn’vj;ti)f(gn)dgn Q)

€n

onde a sua resolucdo continua sendo dependente da definicdo da especificacdo para a

densidade da parte ndo observavel da preferéncia do individuo.
3.2.  Modelo Probit para dados categoricos ordenados

Existem varias situagdes nas quais dados discretos sdo ordenados, por exemplo:
pesquisas de opinido, nas quais os entrevistados devem indicar um valor determinado num
ranking ou dados de freqiiéncias categoricas que apresentem uma relagdo de ordem entre

as categorias.

Segundo GREENE (1997), a utilizagdo de modelos de regressdo para tratar este
tipo de dados nao leva em consideracdo a existéncia de uma ordem de preferéncia na
escolha; o modelo de regressao linear trata da mesma forma a diferenga entre quaisquer
dois valores, por exemplo: a diferenga entre 3 e 2 ¢ a mesma que entre 2 e 1, apesar dos
nimeros das categorias s6 indicarem uma relacdo de ordem e ndo definirem o valor da
categoria. Os modelos de probabilidade ordenada tém sido desenvolvidos a partir dos
modelos desagregados ou de escolha discreta, para permitirem considerar o fato de que,
para categorias ordenadas, uma categoria ¢ similar aquelas outras que se encontram mais

proximas e menos similar aquelas que se encontram mais afastadas.

A idéia central destes modelos ¢ definir uma variavel latente continua y* (nao
observada) como base para a modelagdo, a qual se relaciona linearmente com as varidveis
explicativas (fatores observaveis) e os fatores ndo observaveis (a relacdo ¢ definida para

cada observacao, porém o indice n foi tirado para simplicidade da notagdo):
y*=pX +¢ (6)

onde X ¢ o vetor de variaveis explicativas ou covariancias, ¢ o vetor de parametros

estimaveis e ¢ ¢ o erro aleatorio. Pode-se ver que a especificacdo da variavel latente ¢
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compativel com as teorias da funcéo indice e da utilidade aleatoria. Utilizando a variavel
y* para a modelagem dos dados ordenados, para cada observacdo tem-se o seguinte

sistema de equagoes:

y=1,se y*<u,
y=2seu, <y*<u,
y=3,seu, <y*<u, (7)

y=J,seu,  <y*

onde U; sdo os parametros estimaveis junto ao vetor e que definem o ponto de inicio da
categoria, geralmente chamados pontos de estimulo numa derivagdo direta de sua
interpretagio social. E importante salientar que antes da modelagem, as variaveis
categdricas Y que sejam ndao numéricas devem ser convertidas em numeros inteiros sem
perder representatividade. O problema da modelagem consiste em determinar as
probabilidades de sucesso de cada categoria para cada uma das observagdes, resultando

cm:

P(y=1)=P(y*< 1)

P(y=2)=P(y, <y*<u,

3 (Yy=2)=PQu <y*<u,) ®)
P(y=J)=P(u;, <y*)

Logo, ¢ imediato observar que:

P(y =1) = ®(u, - AX)

P(y:2):®(u2—ﬁ’x)—®(ul—ﬂX) 9)

P(y=J)=1-@(u, , - fX)
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onde para todas as probabilidades serem positivas, deve-se cumprir que:

0<u, <u,<...<uy, (10)

A determinacdo do modelo depende da adocdo de uma suposicdo sobre a
distribui¢do do vetor & Se for considerada uma distribuicdo normal N (0; o), a fungdo @

resulta na acumulada normal ¢ o modelo chama-se de Probit para dados categoricos
ordenados ou Probit com probabilidade de escolha ordenada, doravante Probit ordenado

(Figura 3.1).

fle)

0.4 |

03 -

0.2 -

0.1 ¢

y=0  y=1 y=2 y=3  y=4

0.0
i -BX - X y-BX y-BX

Figura 3.1 — llustragdo de um modelo Probit ordenado para cinco
variaveis categoricas (adaptacdo de GREENE, 1997)

No Probit ordenado, assim como em todos os modelos desagregados, o método
utilizado para a estimacao dos pardmetros ¢ a fun¢ao de maxima verossimilhanga, a qual
permite estimar os valores dos parametros que geraram com a maior probabilidade um
determinado valor para a varidvel latente. A fun¢do de maxima verossimilhanca para o

Probit ordenado sera:
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P(y:i):q)(ui _IBX)_(D(UH - pX)

J an 11
Lay/ gou) =[] l@; - AX,) -, - X, )] (b

onde a &, € igual a 1 quando a variavel y* estimada para cada observagao corresponde com
a alternativa i, sendo 0 em caso contrario. O logaritmo da fungdo de maxima
verossimilhanca ¢ um passo direto e a sua resolucdo implica a utilizagdo de software de

simulacao.

LL = 225 LN[®(u, - A, )-D(u,, - BX, )] (12)

n=1 i=l

Também ¢é possivel considerar uma distribuicao logistica com media igual a zero e
desvio padrio constante para o vetor & Nesse caso, o modelo aplicavel seria um Logit
ordenado. Nao entanto, WASHINGTON et al. (2003) indicam a vantagem de utilizar o
modelo Probit por causa da sua conveniente suposicdo de distribuicdo normal e, porque
diferentemente do Logit, ndo exibe restricdes na substituigdo de categorias (IAA,
propriedade da independéncia de alternativas irrelevantes), que relaxa a condi¢do do erro

ser iid (independéncia y homocedasticidade) (TRAIN, 1993).

Os mesmos autores, ¢ também GREENE (1997), indicam das dificuldades na
interpretacdo dos pardmetros f%, dado que nem sempre um incremento em Xx com [k
positivo implica um incremento na probabilidade. E possivel ver, na Figura 3.1, que essa
relacdo ¢ direta s6 para as categorias extremas, porém o que acontece na zona interior &
absolutamente ambiguo e ndo estd bem claro como os coeficientes no Probit ordenado

deveriam ser interpretados.
3.3. A npresenca de heteroscedasticidade e correlacdo no termo de erro

A suposicao de que a variancia do termo de erro ¢ constante para todas as
observacdes (homocedasticidade), condi¢do necessaria para a modelagem na maioria dos

modelos simplificados de escolha discreta, nem sempre se verifica, j& que a varidncia
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poderia ser diferente (heteroscedasticidade). Por exemplo, para distintos segmentos da
populagdo. Ja com relagao a presenga de correlagdo no termo de erro, segundo Horowitz e
Munizaga (apud DAZIANO e MUNIZAGA, 2002), as fontes da mesma podem ser

consideradas em trés grupos:

e Alternativas similares: quando as alternativas apresentam variaveis nao
observadas comuns.

e VariagOes nas preferéncias: quando existem variagdes nas preferéncias nao
consideradas na modelagem. Isto gera uma variavel nao observada propria do
individuo, que ¢ fonte de correlagdo entre alternativas ou entre observagoes.

e Respostas multiplas: quando solicita-se a um individuo escolher uma alternativa
entre varias combinagdes de um mesmo bloco de alternativas de escolha, por

exemplo: uma pesquisa de Preferéncia Declarada.

A desconsideragao desses aspectos, supde a utilizacdo de uma simplificacao que
poderia obviar a estrutura real da matriz de covaridncias, resultando na obten¢do de

parametros estimados e probabilidades de escolha inconsistentes.

Ao invés da maioria dos modelos de escolha discreta, o Probit apresenta a

propriedade de comportar erros correlacionados e heteroscedasticos, nesse caso a

distribuicdo de & ¢ considerada normal com u=0¢ o= Q:

010,03

0, Op3°

e=N(u=00=0Q) Q=| (13)

Oy -

Contudo, nem todos os elementos da matriz podem ser calculados de forma
econométrica, ja que existem problemas de identificagdo (Bolduc, apud DAZIANO e
MUNIZAGA, 2002).
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Particularmente com relacdo a heteroscedasticidade, as estimacoes realizadas sem
um tratamento especifico, ora utilizando um modelo que comporte o problema ora tratando
os dados de forma conveniente, nem sempre sdo eficientes. TRAIN (1993) propde para
todos os modelos desagregados, apds detectar a presenca de heteroscedasticidade, separar
as populagdes com distintas variancias no termo de erro e proceder & normalizagdo da
variancia de um segmento, para entdo calcular as variancias dos restantes segmentos em
forma relativa a variincia do primeiro. A aplicacdo desta sugestdo aperfeicoa a execugdo

do modelo Probit mediante simulagao.
3.4.  Critérios para estimar a precisdo do modelo

A aplicacdo do modelo Probit ordenado baseia-se na suposi¢do da normalizagdo da
série dos residuos com =0 e o= 1. Ja foi mencionada a conveniéncia dessa suposi¢ao.
Nao entanto € necessario verificar a sua aplicabilidade aos dados disponiveis. A estatistica
de Jarque-Bera ¢ um teste para determinar quando uma série tem distribui¢ao normal. A
estatistica mede a diferencga entre o viés e a curtose da série em estudo com relacao aos da

distribuicdo normal. A sua formulagdo ¢ a seguinte:

2
Jarque — Bera:NT_k(S2 —@j (14)

onde S ¢ o viés, K € a curtose e K representa o nimero de parametros estimados que foram
utilizados para gerar a série. Sob a hipdtese nula de distribuigdo normal, na estatistica de
Jarque-Bera ¢ distribuido »* com 2 graus de liberdade. Ou seja, se a estatistica de Jarque-
Bera for maior do que o valor de 7 com 2 graus de liberdade correspondente ao nivel de

confianga exigido, entdo se deve rejeitar a hipdteses nula (distribui¢do normal).

O grafico Q-Q de quantis dos residuos normalizados também permite conferir a
hipdtese de distribuicdo normal. O diagrama apresenta os quantis da distribui¢ao de erros
com relagdo aos quantis de uma outra distribuicdo conhecida, no modelo Probit a normal.

Se ambas as distribui¢des forem iguais a curva do grafico Q-Q deve ser uma linha reta.
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Quando o grafico Q-Q apresenta diferenca nos quantis, o padrao do desvio com relagao a

linha reta indica sobre o viés da distribuicao; assim, por exemplo, uma curva concava no

grafico Q-Q ¢ indicativa de uma distribui¢do com viés negativo. Se a curva do diagrama Q-

Q for similar a uma reta, porém algum dos extremos se afastarem levemente da mesma,

isto ¢ um indicativo de que a distribuicdio dos erros tem uma pequena cauda

(WASHINGTON et al. , 2003).

Depois de conferida a distribuicdo normal dos erros, € portanto a correta aplicacao

da teoria, deve-se testar a significincia dos parametros e a precisdo do modelo, para o qual

se dispoe de varios testes:

a)

b)

A estatistica t ¢ um teste do tipo de Wald que apresenta um indicador da
significancia do parametro /f%; considerando a hipotese nula de fx igual 0. Se a
estatistica for maior que o valor t da distribuicdo de Student correspondente ao
nivel de confianga adotado e com 1 grau de liberdade, entdo se deve rejeitar a

hipotese nula (4 = 0).

Apos estudar quais dos coeficientes fi tém significincia no modelo, ¢
necessario estudar a precisdo do mesmo, ja que poderia acontecer o modelo nao
estar considerando alguma varidvel. O teste de razdo de verossimilhanca
permite comparar o adequado de um modelo com relagdo a outro, sempre que o
modelo a ser testado for uma restri¢do do anterior. O teste consiste em calcular
a estatistica LR a partir da diferenga entre os logaritmos de maxima

verossimilhanga do modelo geral (ndo restringido) e do caso restringido.

LR =-2[1(5,)-1(8)] (15)

A estatistica LR ¢ distribuida em forma assimptotica com #* com r graus de
liberdade, onde r corresponde ao ntimero de restrigdes. Sob a hipotese nula de o
modelo restringido ser a especificagdo correta, se o valor de LR for maior que o
valor de »* com r graus de liberdade para um determinado nivel de confianca

exigido, entdo se deve rejeitar a hipotese nula. E importante salientar que o teste
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s0 pode ser aplicado quando o modelo a comparar for uma versao restringida do
caso geral; se for preciso testar modelos que nao levam em consideragdo esta

condicdo, devem-se aplicar outros indicadores estatisticos.

O indice p* ajustado (DOMENCICH e McFADDEN, 1975) ¢ uma estatistica
similar ao coeficiente de correlacdo multiplo da regressdo, porém a sua variagao
entre 0 e 1 ndo ¢ um fator determinante na aceitagcdo ou rejeigao do modelo. Por
exemplo, ORTUZAR (1998) indica que valores entre 0,2 e 0,4 podem ser

excelentes ajustes para 0 mesmo.

onde I(f) corresponde ao logaritmo de maxima verossimilhanga do modelo e
I(C) corresponde ao logaritmo de maxima verossimilhanga do modelo na sua
versdo restringida s6 constantes. Assim, o teste de po° é uma boa estatistica para
comparar diferentes modelos, ja& que leva em consideragdo a introdugdo ou

retirada de uma variavel no modelo.

Outros critérios também permitem a comparacdo entre diferentes modelos. O
critério sobre a informacgdo de Akaike (AIC) indica a conveniéncia em escolher

o0 modelo com menores valores de AlC.

AIC=-2-+2" (17)
n n

sendo | o logaritmo da verossimilhanga, N o nimero de observagdes ¢ k o

numero de coeficientes estimados.

O critério de Shwarz (SC), impde uma penalidade maior para a introdugdo de

coeficientes adicionais no modelo.
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k Ln(n) (18)

Finalmente, o critério de Hannan-Quinn (HQ) no mesmo sentido do critério de

Shwarz impde uma penalidade ainda maior na introducdo de novas variaveis no
modelo.
k Ln(Ln(n

HQ=-2—+
n n
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4. ESTUDO DE CASO

4.1. Introducéo

O presente estudo de caso tem como objetivo avaliar o gap na qualidade
demandada pelo usudrio no TPCUO de Montevidéu. O mesmo divide-se em duas partes: a
caracterizagdo dos atributos da qualidade e a avaliagdo quantitativa do gap existente para
esses atributos. O estudo, que foi conduzido durante os anos 2003 e 2004, abrange a
populacdo usudria toda, mas diz respeito tdo somente aos servicos de TPCUO sob

jurisdi¢cdo da Prefeitura de Montevidéu.

O trabalho foi desenvolvido através da realizagdo das seguintes etapas seqiienciais:
(i) Levantamento de dados secundarios, (ii) Execugdo de pesquisa qualitativa, (iii) Execucdo
de pesquisa quantitativa, (iv) Determinacdo dos gaps da qualidade. As primeiras duas
etapas, realizadas de acordo com as metodologias indicadas para as pesquisas de
marketing, referem-se a realizacdo de uma pesquisa exploratoria e t€m como objetivo o
conhecimento inicial do tema e a obtengdo das suas principais informagdes. A terceira
etapa do trabalho consiste na execug¢do do levantamento de dados para a pesquisa
descritiva. Finalmente, a tltima etapa trata da andlise estatistica dos dados coletados e da

apresentac¢ao dos resultados.

A analise do gap da qualidade ¢ realizada sob o enfoque do Modelo do Gap de
Zeithaml et al., ja apresentado no Capitulo 2. E interesse do estudo avaliar o Gap 5, que
indica da diferenca entre a qualidade demandada e a qualidade percebida pelo usudrio.
Essa avaliacdo ¢ realizada para a populacdo no todo e para cada um dos atributos da
qualidade, decorrentes das duas etapas da pesquisa exploratoria. O gap da qualidade para
cada atributo ¢ dado pela diferenga entre as medianas das categorias dadas pelos usudrios

para a classificagdo da importancia e da avaliagdo da situacdo atual.
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4.2.  Pesquisa exploratoria

A pesquisa exploratdria, como o seu nome indica, tem como objetivo a exploracao
de um determinado tema com o fim de prover conhecimento inicial sobre o assunto.
Conforme MATTAR (1999) e Aaker, apud SANTOS (2002), esta pesquisa ¢ adequada nos
primeiros estagios do trabalho, quando o conhecimento e compreensdao do problema sdo

geralmente insuficientes ou inexistentes.

Os procedimentos da pesquisa exploratéria s@o amplos, flexiveis e pouco
estruturados, e segundo SANTOS (2002) caracterizam-se em: (i) levantamentos com
especialistas, (ii) levantamentos em fontes secundarias, (iii) observacdes informais e
(iv) pesquisas qualitativas. O levantamento com especialistas trata do contato com pessoas
que detém conhecimento sobre um determinado tema. Os levantamentos em fontes
secundarias referem-se a coleta de dados ja existentes, compreendendo levantamentos
bibliograficos documentais, estatisticos ou de pesquisas ja realizadas. As observagdes
informais tratam do processo da observagdo utilizado no dia-a-dia, porém nessa vez a
observacdo ¢ dirigida aos fatos de interesse para o estudo. Finalmente, as pesquisas
qualitativas tém por objetivo conhecer em profundidade a experiéncia das pessoas com

relagdo a um fato particular.

Neste estudo sdo aplicadas duas metodologias em seqiiéncia: o levantamento de
dados secundarios e a execucao de uma pesquisa qualitativa aplicando a metodologia de
grupos de foco (GF). O levantamento de dados secundérios tem por objetivo iniciar a
abordagem do problema e prover informagao inicial sobre os atributos da qualidade com o
fim de auxiliar no levantamento de dados primarios. J& a execu¢ao de GF busca aprofundar
no entendimento desses atributos e ainda acrescenta-los com dados primdrios nado

considerados inicialmente.
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4.2.1. Dados secundarios

A qualidade no TPCUO ainda ndo ¢ um tema de destaque no Uruguai. Os
antecedentes indicam a existéncia de uma pesquisa realizada pela IMM, focalizando os
pontos de parada situados num dos corredores troncais da cidade. Porém, a pesquisa ndo
estava dirigida a avaliar a qualidade, mas sim em levantar alguns dados operacionais
relacionados com a mesma. Outras pesquisas no assunto foram realizadas no setor de
transporte rodoviario e tinham por objetivo levantar a satisfagdo do usuério com relagdo a
modifica¢des na operagdo do servico. Em decorréncia dessa situacdo e da necessidade de
obter informagdes iniciais sobre o tema, levantaram-se os atributos da qualidade indicados
na literatura com referéncia a pesquisas ja realizadas no Brasil. Esses trabalhos,
apresentados no item 2.4, permitiram elaborar uma relagdo de atributos da qualidade, que

auxiliou a execucao da etapa de levantamento de dados primarios.

Os indicadores extraidos da literatura foram agrupados segundo caracteristicas
similares para a seguir serem resumidos em 11 atributos da qualidade. O critério seguido
para o agrupamento consistiu na associagdo de todas as caracteristicas similares sob um
mesmo conceito. A seguir foram definidos novamente os atributos da qualidade a partir da
sua definicdo inicial e da nova defini¢do das suas caracteristicas descritivas. No Apéndice A
estdo relacionados todos os atributos levantados na literatura que sdo indicados para a
avaliacdao da qualidade por parte do usuario. O Apéndice B apresenta a consolidagdo da

defini¢do de atributos da qualidade apos realizar o agrupamento e resumo dos dados.

Nessa etapa utilizaram-se os atributos de qualidade retirados de trabalhos de
pesquisas de opinido e de indicadores para a avaliagdo de niveis de servico, sem fazer
distingdo alguma entre eles. No processo da andlise para o agrupamento ¢ resumo dos
dados, os indicadores para niveis de servico foram considerados a partir da sua defini¢do
descritiva, associando as mesmas com as caracteristicas dos atributos definidos nas
pesquisas de opinido. A aplicagdo desse critério permitiu utilizar esses indicadores, que
inicialmente estavam dirigidos a avaliagdo da percepcdo do usudrio por parte dos

operadores e gestores, de forma de acrescentar a quantidade de atributos da qualidade.
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Nesta etapa do trabalho, os dados resultantes do resumo de atributos da qualidade
ainda continuam sendo informagdes provenientes de fontes secundarias. Os resultados
deste tipo de pesquisa ndo tém valor conclusivo nem podem ser generalizados. O
agrupamento e resumo dos dados teve como objetivo obter um relatdrio coerente da
informagdo disponivel sobre o assunto e por sua vez simplificar o material a ser entregue

como roteiro para a pesquisa qualitativa na segunda etapa.

4.2.2. Grupos de foco

Tendo, os atributos da qualidade para a o usudrio, sido definidos inicialmente, foi
executada uma pesquisa qualitativa com o objetivo de aprimorar a definicdo dos atributos
da qualidade para serem considerados no TPCUO de Montevidéu. Malhotra, apud
SANTOS (2002), descreve duas formas de abordar as pesquisas qualitativas: direta ou
indireta. As técnicas de abordagem indireta buscam obter respostas dos individuos sem
eles conhecerem o objeto do estudo, considerando: a associacdo de palavras, a
apresentacdo de figuras e os relatos de historias. A abordagem direta revela aos
entrevistados o objeto do estudo e as técnicas mais utilizadas sdo: entrevistas em

profundidade e GF.

No presente estudo executou-se a técnica de GF para a determinacao dos atributos
da qualidade demandada pelo usuario do TPCUO de Montevidéu. O GF é uma técnica
baseada na entrevista por parte de um moderador treinado com um pequeno grupo de
entrevistados para discutir sobre um determinado assunto. O objetivo do GF ¢ a obtengao
de uma visdo profunda do tema da pesquisa a partir das opinides e atitudes dos
participantes (Greenbaum, apud SANTOS, 2002 e Malhotra, apud FORNER, 2003). O
fato dos atributos da qualidade iniciais terem sido obtidos a partir de pesquisas realizadas
em outros paises, tornou necessaria a validagdo dos mesmos para o caso em estudo. Nessa
pesquisa, a aplicacdo da técnica visou testar os atributos da qualidade retirados de fontes
secundarias, bem como complementa-los com outras informagdes até o momento ndo

consideradas.
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Em virtude da existéncia de uma organizacao institucional descentralizada na IMM,
todas as sessdes dos GF foram desenvolvidas no seio dessa organizacdo através dos
Centros Comunais Zonais (CCZs). Esses centros, com suas estruturas administrativas e de
organizagdo social, visam a descentralizacdo nas atividades da Prefeitura e a participagao
dos vizinhos na elabora¢dao das politicas municipais referidas ao bairro. A cidade esta

dividida em 18 CCZs, que agrupam distintos bairros com caracteristicas similares.

De setembro de 2003 até margo de 2004 foram realizadas quatro sessdes de GF em
quatro diferentes CCZs. Tendo sido cada um deles selecionado em base as caracteristicas
socio-econdmicas da propria populagdo, aplicando a metodologia de Analise de
Agrupamentos (AAG). Essa técnica tem por objetivo separar um conjunto de objetos ou
individuos em grupos, onde os objetos dentro dos grupos possuam caracteristicas
homogéneas ou heterogéneas com relagdo aos objetos de outros grupos (MARTINS et al.,
1997). Os objetos sao descritos por um conjunto de variaveis que posteriormente
determinardo os objetos membros de cada grupo e as caracteristicas do agrupamento em si.
No processo deve-se escolher uma medida de semelhanca que melhor expresse a distancia
entre os dois objetos ou que quantifique o quanto eles sdo parecidos. Entre as medidas de
semelhanca para dados quantitativos mais utilizadas encontram-se: a distancia euclidiana e
o coeficiente de correlacdo. No presente estudo utilizou-se a distancia euclidiana, que ¢

expressa da seguinte forma:

dAB = {Zp:(xm — Xig ):| (20)

i=l

onde A e B sdo dois diferentes objetos, p ¢ a quantidade de variaveis que caracterizam os
objetos e X; sdo as variaveis das caracteristicas dos objetos. O método de agrupamento
utilizado consistiu na aglomeragao hierarquica segundo a média das distancias entre todos
os pares de objetos. O carater hierarquico indica que o agrupamento ¢ realizado entre
grupos segundo a sua ordem de conformacgdo, enquanto a ado¢do da média das distincias
permite realizar agrupamentos representativos das distancias médias entre as variaveis das

categorias.
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As variaveis consideradas para a AAG incluiram a populacdo ¢ uma variavel
indicativa do nivel sécio-econdmico: nivel de conforto, que considera a quantidade de
moradias segundo a disponibilidade de eletrodomésticos (IMM, 2002). A utilizagdo de
somente uma variavel para caracterizar o nivel s6cio-economico de cada CCZ se deveu a
que, analisados os outros dados disponiveis, resultaram ser correlacionados com o nivel de
conforto. Na Tabela 4.1 sdo apresentados os valores de ambas as variaveis para todos os
CCZs. Na Figura 4.1 visualiza-se o Dendograma resultante da aplicacdo da AAG, que
permite observar trés agrupamentos basicos. O primeiro grupo compreende os CCZs com
menor nivel de conforto nas moradias, o segundo grupo apresenta uma situacdo média, ja o
terceiro grupo corresponde aos CCZs com os maiores niveis de conforto. Pode-se ver que a
populacdo de cada CCZ ndo foi uma variavel significativa, na hora de caracterizar a
similaridade entre os distintos CCZs mediante o método das médias das distancias

euclidianas.

Tabela 4.1 — Populacgéo e quantidade de moradias segundo Nivel de Conforto em
Montevidéu, discriminado segundo CCZ

Cccz 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Populacéo 53 98 75 61 130 104 54 56 129
Nivel de Conforto
Baixo 3.181 4.659 2.781 1.174 1.506 4.422 675 1.752 11.657
Meédio baixo 9.012 15.894 11.658 8.180 14.901 14.053 5.106 4.536 16.537
Meédio alto 7304 13.664 9951 9.382 22.793 12.766 9.433 6.837 8.094
Alto 1.318 2.865 1.455 1998 7.842 1.711 2.879 2.692 601

CcCcz 10 11 12 13 14 15 16 17 18
Populacéo 58 86 58 87 92 47 39 80 34
Nivel de Conforto
Baixo 6.639 7.631 4450 4970 6.607 2064 1.191 8.608 3.852
Meédio baixo 7.014 11.023 7.434 11.662 13.429 6.375 4998 9.581 4.253
Meédio alto 2319 5813 4236 7994 7306 5.541 5.156 3.676 1.182
Alto 142 558 389 839 605 997 1.154 247 76

Fonte: IMM, Unidade de Estatistica Municipal (2002). Dados de Populagido expressados em milhares. Dados
de Nivel de Conforto em nimero de moradias.
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Escala da Distancia entre Grupos Combinados

15
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Figura 4.1 — Dendograma de AAG de CCZs para populacéo e nivel de
conforto. Método das médias das disténcias euclidianas

A selecdo dos CCZs para a execucao dos GF foi realizada junto aos técnicos da
Prefeitura. Para cada um dos agrupamentos obtidos foi escolhido um CCZ representativo.
Nao entanto, no primeiro agrupamento foi necessario executar dois GF, devido a que
segundo os técnicos da Prefeitura, as caracteristicas dos CCZs que o conformavam ainda
eram diferentes. A programacdo das sessoes dos GF ¢ apresentada no Quadro 4.1 e na

Figura 4.2.

Em virtude da estrutura administrativa dos CCZs ja ter ampla experiéncia na
organiza¢do de comissdes tematicas no seu seio, a instrumentacdo dos GF, incluindo a
convocatoria dos participantes, ficou sob a sua responsabilidade. O nimero maximo de
participantes do GF foi definido em dez. Embora cada um dos CCZ compreenda uma
comissdo que atende os temas de transito e transporte no bairro, a integracao do grupo levou
em consideracio a necessidade de heterogeneidade na sua conformacdo. Assim, a

convocatoria para participar foi realizada cuidando que somente dois dos participantes dos
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GF participassem também das comissdes de transporte. A aplicagdo dessa quota de
participantes permitiu conseguir a heterogeneidade, enriquecendo a discussao e, sobretudo,
evitou que o moderador tivesse que aplicar técnicas para o direcionamento da mesma,

limitando-se quase a apresentacdo dos temas e ao resumo das idéias no final da sessao.

Quadro 4.1 — Programacéao dos GF realizados

GF | CCZ sede | Data de execucdo | Participantes Agrupamento
1 10 Setembro 2003 8 9,10, 11,12, 13,14, 17, 18
2 17 Setembro 2003 10 9,10,11, 12,13, 14,17, 18
3 5 Novembro 2003 5 5,7¢8
4 16 Margo 2004 6 1,2,3,4,6,15¢ 16

Figura 4.2 — Programacao dos GF realizados segundo agrupamento

Para a realizagdo dos quatro GF se elaborou um roteiro de ajuda que foi entregue,
com antecedéncia a realizacdo dos mesmos, ao coordenador do grupo de vizinhos

convocados. O roteiro, apresentado no Apéndice C, foi elaborado com base nas informacdes
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levantadas na etapa anterior da pesquisa. As sessoes dos GF, de aproximadamente 1 hora e

15 minutos, foram realizadas nas sedes de cada CCZ e gravadas para a sua posterior analise.

As informagdes obtidas nos GF foram tratadas em forma similar as obtidas com
base nos dados secundarios. Isto é, agrupando e resumindo as caracteristicas da qualidade e
logo definindo os seus atributos. Para o levantamento das caracteristicas da qualidade,
foram interpretadas as sucessivas participacdes na discussdo com o fim de extrair um
conceito representativo de cada opinido. A seguir, palavras ou frases representativas de
cada conceito extraido, foram agrupadas e resumidas através de alguns poucos conceitos,

para finalmente expressa-las como atributos da qualidade.

A interpretacdo das caracteristicas da qualidade definidas pelo usuério, foi realizada
no contexto dos didlogos produzidos nas sessdes de GF. Assim, muitas das caracteristicas
se referem ao contexto em que sdo tratadas e nao diretamente a sua definicdo técnica. Por
exemplo: a existéncia de linhas rapidas e servicos diferenciais, que se trata claramente de
um atributo referente a acessibilidade, foi tratada no contexto da discussdo que se deu nos

GFs sobre a rapidez da viagem em Onibus.

Por outra parte, como um dos objetivos da aplicacdo da técnica foi acrescentar a
relacdo de atributos da qualidade ja levantados em dados secunddrios, o processo de
agrupamento ¢ resumo nao foi restringido aos conceitos e defini¢des utilizados na etapa
anterior. Também foram geradas novas caracteristicas e atributos. No Apéndice D apresenta-
se a relagdo de atributos da qualidade, bem como as suas caracteristicas descritivas obtidas

nos GF.

4.2.3. Os atributos da qualidade na visao do usuario

A partir das informagdes levantadas nas duas etapas da pesquisa exploratdria, elaborou-
se uma relagdo dos atributos da qualidade no TPCUO segundo a visdo do usudrio. Esses
atributos da qualidade serdao posteriormente avaliados quantitativamente junto a populacao
de Montevidéu na proxima etapa do trabalho. No Quadro 4.2 apresentam-se esses atributos

da qualidade junto com as suas descrigdes, em forma relacionada com os aspectos gerais
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da qualidade no TPCUO: confiabilidade, conforto, seguranca, facilidade de uso,
caracteristicas das infra-estruturas e meios, informacéo sobre 0s servi¢os, economia e

ambiente.

Vale salientar que, em virtude deste trabalho se tratar de uma abordagem inicial ao
assunto da qualidade no TPCUO, considerou-se conveniente desagregar o mais possivel as
informacdes a serem levantadas. Assim, alguns dos aspectos da qualidade, que poderiam
ser agregados em s6 um, foram tratados isoladamente. Por exemplo as caracteristicas da
infra-estrutura e meios, que se relacionam com o conforto, foram tratadas de forma
independente do conforto durante a viagem e desagregadas nas caracteristicas dos 6nibus

e dos pontos de parada.

Quadro 4.2 — Atributos da qualidade no TPCUO segundo a visao do usuario

A . . L.
Specto da Atributo da qualidade Caracteristicas
qualidade
A Intervalo entre veiculos, tempo de espera no
Freqiiéncia ~ A
ponto, programagdo da freqii€ncia
L. Pontualidade, certeza do usuario em relagdo ao
Horarios . [ -
cumprimento dos horarios. Horario noturno
Confiabilidade Tempo de viagem no Onibus, velocidade do

Duragdo da viagem

onibus, quantidade de detengdes nos pontos de
parada, itinerarios diretos ou com muitas voltas

Cumprimento do
itinerario

Desvios do itinerario, finalizagdo do itinerario
antes do destino

Conforto durante a
viagem

Limpeza

Limpeza exterior e interior dos 6nibus

Trato dispensado ao
usuario

Trato prestado ao usuario, atitude do pessoal,
percepcao do usuario sobre a qualificagdo do
pessoal. Uniforme e imagem do pessoal do
onibus. Recepgfo de reclamagoes e sugestdes

Desconforto durante a
viagem

Radio no Onibus, volume e tipo de
programacao.

Subida de vendedores e pessoas para pedir
dinheiro

Lotagdo

Quantidade de pessoas de pé. Espago entre as
pessoas de pé. Disponibilidade de assentos

Conforto durante a

Desempenho do motorista durante ao dirigir.

viagem Condugao do 6nibus
Seguranga
Ocorréncia de acidentes. Motorista dirige
Acidentes escutando o radio ou falando ao telefone.
Seguranca Velocidade e forma de dirigir perigosa
Ocorréncia de roubos nos 6nibus, nos pontos e
Roubos

na caminhada até os pontos
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Imagem dos 6nibus

Estado de conservagdo (ruido, pegas
quebradas). Imagem de modernidade da frota.
Tamanho dos veiculos

Arranjo fisico

Assentos, pega-maos, janelas, cortinas, luzes,
largura do corredor

Tamanho e abertura das janelas.

, . Ventilacao . o . ..
Caracteristicas dos ¢ Sistemas de ventilagdo ou ar condicionado
Onibus Estética Pintura, decoragdo interior.

Facilidades para subir e Altura e quantidade de degraus. Distancia dos
descer degraus em rela¢do ao meio fio
. N ... . | Existéncia de placas com o nimero de linha ¢ o
Identificagdo do itinerario |.. .
1tinerario
Servigos para portadores
de necessidades especiais
. uantidade de linhas disponiveis. Zonas sem
Cobertura geografica do Q . Co P ]
Servico servico. Distribuicao das linhas na cidade.
Disponibilidade de varios pares O-D
. Existéncia de transbordo, facilidades para
Facilidades do . . )
TPCUO Transbordo utilizar o transbordo. Conhecimento do sistema

de transbordos. Coordenagdo dos transbordos

Servigos diferenciais

Linhas rapidas, linhas locais. Quantidade
disponivel, facilidade para sua utilizagdo.

Itinerarios

Itinerarios diretos ou com muitas voltas.

Informacgao sobre | Placas de informacao

0S servicos

Existéncia de placas com informagdo nos
pontos e nos O6nibus. Numero de linha e placa
de destino

Servi¢os de consulta

Telefone de consulta sobre rotas e horarios

Caminhada Quantidade de quarteirdes de caminhada
, L. Infra-estrutura Refugios, assentos, luzes

Caracteristicas dos —; - .

Limpeza Limpeza do refligio e da cal¢ada no local
pontos - - - -

Identificagdo Placa identificando o ponto

Aparéncia Design e conservacao da infra-estrutura
Economia Prego da passagem
Ambiente Trdfego

Estado das ruas

Fonte: elaboragdo propria.

4.3.  Pesquisa descritiva

A pesquisa descritiva tem por objetivo descrever uma situacao verificada em dado
momento em um grupo pré-determinado (Aaker et al., apud SANTOS, 2002 e MATTAR,
1999). Para Tamayo (apud FORNER, 2003, p.7) a pesquisa descritiva “compreende a
descri¢do, registro, analise e interpretacdo dos fatos ou fendmenos atuais, com o objetivo
de verificar como funciona o presente.”. Diferentemente das pesquisas exploratdrias, as

informacodes fornecidas pelas pesquisas descritivas sdo consideradas conclusivas. Contudo,
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SANTOS (2002) lembra que pesquisas desses tipos ndo mostram relagdes de causa e efeito
entre as variaveis estudadas; entretanto auxiliam no fornecimento de hipodteses para a

realizacdo de pesquisas causais.

A pesquisa descritiva envolve a utilizacdo de técnicas padronizadas de
levantamento e interpretagdo de dados, e pode ser caracterizada como qualitativa ou
quantitativa. As pesquisas qualitativas procuram aprofundar no conhecimento do tema
através da aplicacdo de técnicas de observagdo, registro e analise sistematico dos dados. As
pesquisas quantitativas consistem na analise numérica “das relagdes evidenciadas pelo
detalhamento do problema de pesquisa” (Malhotra, apud SANTOS, 2002). Os
procedimentos desse tipo de pesquisas consistem no levantamento de dados e a sua
posterior andlise estatistica, sendo que o levantamento pode ser realizado através de:

entrevistas telefonicas, correios € questionarios.

Esta etapa da pesquisa consistiu de um levantamento domiciliar conduzido através
de um questionario fechado construido a partir das informagdes obtidas na pesquisa

exploratoria.

4.3.1. Questionério fechado

O questionario ¢ um instrumento que tem como objetivo obter informagdes dos
entrevistados com relagdo ao problema pesquisado (Malhotra, apud SANTOS, 2002) e que
pode ser estruturado em forma de perguntas abertas ou fechadas. A sua aplicacdo pode ser

realizada pelo proprio respondente ou por um entrevistador qualificado.

O questionario aplicado nessa pesquisa (Apéndice E) foi construido com base nas
informagdes obtidas na pesquisa exploratoria. Os itens considerados correspondem aos
atributos da qualidade ja relacionados no Quadro 4.2, porém a realizacdo de um pré-teste
de 21 questionarios mostrou a necessidade de ndo considerar alguns atributos devido as
confusdes existentes na interpretagdo por parte dos entrevistados. Assim, os atributos
relacionados com o ambiente, os servigos para portadores de necessidades especiais € 0s

servigos de consulta, ndo foram considerados no levantamento definitivo. O questionario,
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do tipo fechado, compreende 28 itens com duas perguntas para cada um: a importancia que
0 usudrio presta para esse tema e a sua avaliagdo sobre a situagdo atual do mesmo. As
respostas seguem a escala de avaliagdo verbal, que exige aos entrevistados indicarem o
grau de sua avaliagdo com um item considerado; nesse caso utilizaram-se 5 categorias
apresentadas mediante palavras e simbolos, que sdo associadas em uma escala numérica
ordinal de 1 até 5 (Quadro 4.3). Por se tratarem de escalas ordinais, as respostas s¢ indicam
a posicdo relativa, mas ndo permitem concluir sobre o valor das diferencas entre as

categorias para cada pergunta ou entre distintos itens.

Quadro 4.3 —Definicao das categorias da escala numérica de
avaliacéo verbal

Categoria Importancia Satisfacéo
1 Nenhuma Péssimo
2 Pequena Ruim
3 Média Regular
4 Grande Bom
5 Maxima Muito bom

Além das respostas com relagdo aos atributos da qualidade, foram levantadas
também algumas caracteristicas sdcio-econdmicas e outras relativas as proprias viagens,
varidveis que, segundo a bibliografia, influenciam nas decisdes e percepcdes dos usuarios
com relagdo ao TPCUO. Segundo MARTINS et al. (1997), as variaveis socio-econdomicas
sdo: renda, posse de carro, idade, cultura e ocupacdo; enquanto as variaveis relativas a
viagem sdo: motivo, frequéncia e essencialidade do servigo. Na discussdo com
especialistas, achou-se que, nas decisdes das pessoas com relagdo ao TPCUO, poderia ser
mais significativa a variavel acesso ao carro do que posse de carro. No questionario nao
foi incluida a variavel cultura, ja que ndo se achou na bibliografia uma defini¢ao clara a
esse respeito: escolaridade ou um outro indicador? Por outra parte, incluiu-se a variavel
sexo, a qual ndo estava indicada na bibliografia, cujo levantamento foi imediato. Ja o
levantamento da variavel essencialidade do servigo foi feito com relagdo aos servigos nao

convencionais: noturnos, locais e diferenciais.
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4.3.2. Amostragem e coleta de dados

O questionario foi aplicado em uma amostra probabilistica representativa da populacao
usuaria do TPCUO de Montevidéu. A determinagdo do tamanho da amostra deu -se através do
procedimento aleatorio estratificado, com um nivel de confianga de 5% e erro méximo
admissivel também de 5%. Apesar da populag@o alvo da pesquisa ser a populacao usudria do
TPCUO de Montevidéu toda, utilizou-se o método estratificado com o fim de diminuir o
numero de questiondrios necessarios. O dimensionamento da amostra necessaria para avaliar

os atributos da qualidade, realizou-se sob a suposi¢ao de distribui¢do normal.

As respostas para estes atributos sdo do tipo escala numérica ordinal, que s6 t€m
mediana e moda quanto medidas de tendéncia central. Logo, a distribui¢do da amostra de
médias e de medianas tem a mesma média, a saber a média da populagdo. Considerando que a
variancia da distribuicdo de médias ¢ menor do que a variancia da distribuicdo de medianas,
pode-se calcular o tamanho da amostra utilizando a média dos dados, porém incrementando
logo o numero obtido; nesse trabalho incrementou-se a amostra assim calculada em 20%.
Sendo, portanto, o dimensionamento da amostra inicial calculado pela seguinte equagao

(SCHEAFFER et al., 1987):

DINIsw,
n= il
2.2 L
Nf +3'N;s,”
VA i-1
21)
W=l N;s, /4/C,

onde n ¢ o tamanho total da amostra, n; ¢ o tamanho da amostra em cada estrato, N ¢ a
~ r ~ 2 s ‘A . ~
populacdo, N; € a populagdo em cada estrato, S;i° ¢ a variancia das observagdes em cada
estrato, C; ¢ um valor relativo ao custo correspondente a execucdo do levantamento em
cada estrato, W; ¢ a uma relagdo entre o nimero de questionarios a levantar na populagdo

em cada estrato e na populacdo total, L ¢ o nimero de estratos, z ¢ o valor da variavel
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normal padronizada para o nivel de confianga selecionado e ¢ € o erro maximo aceitavel na

pesquisa.

O custo associado ao levantamento dos dados foi considerado em todos os estratos
equivalente e igual a 1. Dessa forma ndo hd maior diferenga entre os diferentes estratos do
que a mesma variancia das informagdes levantadas. A estratificagdo foi realizada com base
nos 3 agrupamentos de CCZs, o que permitiu além de diminuir o nimero de questionarios,
também distribuir representativamente o seu levantamento. As variancias de cada um dos
56 itens testados (2 perguntas para 28 atributos da qualidade) foram obtidas do teste piloto
realizado com os primeiros 60 questiondrios levantados em trés CCZs representativos de

cada um dos agrupamentos definidos.

O tamanho da amostra calculada para a distribui¢do da amostra de médias ficou em
426 questionarios, valor correspondente para a variavel precio_v (avalia¢dao da satisfagdo
com a situagdo atual do atributo da qualidade prego). Todas as outras 55 variaveis
necessitaram de tamanhos de amostras menores. O nimero final de questionarios aplicados
foi de 528, quantidade ainda superior a necessaria para a estimagdo considerando a

observagao realizada com relacao a distribuigdo da amostra de medianas.

Por outra parte, também foi verificado o tamanho da amostra necessdria para o
levantamento das variaveis relativas as viagens e ao uso do servigo: acesso ao carro, Usuario
freqlente de 6nibus, usuério de transbordo, de servicos noturnos, locais e diferenciais;
variaveis todas do tipo proporcional binomial. A expressao utilizada para a estimagdo de uma

proporg¢ao, segundo o método aleatorio estratificado ¢é a seguinte (SCHEAFFER et al., 1987):

ZL:Ni P:g; /W
n=__ il
L
Ne? /22 + > N p,q,
i=1
(22)
W _m_ N;+/ ;0 /\/E

> N/pa e
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onde p; e Qi sdo as proporcdes de cada varidvel considerada em cada estrato. O tamanho da
amostra necessaria ficou em 341 questionarios, valor correspondente a variavel autol
(acesso ao carro) e ainda menor ao dimensionado para a variavel precio_v. Nos Apéndices F

e G sdo apresentadas as planilhas de célculo da amostra para ambos os métodos.

A coleta dos dados foi realizada durante trés finais de semana nos meses de junho e
julho de 2004, através de entrevistadores com ampla experiéncia em trabalhos de pesquisas
na area de transportes. Para a execucdo do levantamento foram selecionadas dareas
interiores aos CCZs nas quais o entrevistador tinha liberdade para fixar o itinerario, porém,

estabeleceram-se as seguintes regras na execugao do trabalho:

e S0 era possivel aplicar um questionario por moradia e o respondente devia
ser maior de 16 anos.

e As pessoas se deviam dizer usudrias freqiientes ou ocasionais do TPCUO,
sendo que aqueles que sé utilizavam carro ndo deviam ser entrevistados.

e A distancia minima entre as moradias para a aplicacdo dos questionarios,
devia sempre ser maior a dois quarteirdes, com o limite de um questionario

por quarteirdo.

Para auxiliar o controle e administragdo do processo de entrega e coleta dos
questionarios, elaborou-se um banco de dados em Microsoft Access, que foi logo utilizado
para as andlises realizadas. Assim que os questionarios preenchidos eram recebidos,
efetuava-se uma revisao inicial da qualidade dos mesmos, com o fim de detectar a falta de
dados ou aqueles preenchidos com letra inteligivel. Posteriormente, os questionarios eram
inseridos no banco de dados, que dispde de um modulo especial para o ingresso amigéavel

da informagao coletada (Apéndice H).

Com os questionarios ja inseridos no banco de dados, verificou-se a suficiéncia da
amostra levantada a partir do célculo da varidncia dos dados coletados, tanto para a
amostra total quanto para o nimero necessario em cada estrato. Embora a quantidade de
questionarios nao permita inferir com relagdo ao valor dos parametros em cada estrato, a

verificagdo em cada estrato ¢ necessaria em virtude do objetivo de estratificar a amostra
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tenha sido diminuir o tamanho da mesma.. Nos Apéndices | e J sdo apresentadas as
planilhas de verificagdo da amostragem. A confiabilidade do levantamento foi avaliada
através do re-teste de 10 questiondrios escolhidos aleatoriamente em cada um dos trés
estratos, havendo necessidade de serem executados mais 5 questiondrios por ndo terem
sido encontrados os entrevistados originais. O re-teste foi coordenado via telefone na
maioria dos casos. A correlagdo dos escores obtidos na aplicacao do questionario nos dois
momentos diferentes resultou em 0,76, valor maior a 0,7, que segundo Hayes (apud

SANTOS, 2002), indica boa confiabilidade no levantamento

Todos os questionarios inseridos no banco de dados foram georeferenciados
buscando dois objetivos: auxiliar na verificacdo da correta amostragem estratificada e
subsidiar estudos posteriores a partir das informagdes coletadas. Na Figura 4.3 observa-se a

distribuicdo da amostra na populagdo de Montevidéu.

Figura 4.3 — Aplicagdo dos questionarios, amostragem aleatoria
estratificada
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4.3.3. Analise dos dados

A analise dos dados compreende duas partes: (i) a elabora¢do de estatisticas
descritivas sobre as caracteristicas socio-econdmicas da populagdo e sobre o uso do
TPCUO, e (ii) a determinagdo do Gap 5 da qualidade, através da comparagdo das medianas
das avaliagdes sobre a importancia e a satisfacdo com cada atributo. A primeira parte do
trabalho visa apresentar algumas caracteristicas da popula¢do pesquisada, enquanto a
segunda refere-se ao trabalho de determinagdo dos gaps da qualidade a partir do tratamento
estatistico dos levantamentos. Para a determinacdo de todas as estatisticas descritivas

utilizou-se o programa estatistico SPSS 11.0.

Vale salientar que o levantamento das caracteristicas socio-econOmicas da
populacdo ndo foi dimensionado estatisticamente. Portanto, os dados apresentados com
relagdo as mesmas so sao representativos da amostra e nao da populacdo. Ao contrario, os
dados referentes as caracteristicas de uso do transporte foram coletados com
representatividade, como ja foi explicado em 4.3.2, sendo portanto, representativos da

populacdo usuaria do TPCUO de Montevidéu.

A analise das avaliagdes dos usuarios foi realizada mediante o estudo da mediana e
da distribuicdo percentual das respostas para cada categoria. O gap da qualidade para cada
atributo do TPCUO decorre da comparagdo das medianas das avaliagdes para a
importancia e para a satisfacdo. Com o fim de auxiliar na interpretacdo dos gaps, as
medianas sdo apresentadas num grafico como o indicado na Figura 4.4, que permite

identificar quais atributos devem ser priorizados.

Em virtude das escalas serem ordinais, a interpretacdo do viés e do desvio, quanto
medidas relacionadas com a média e ndo com a mediana, ndo resulta ser um processo
simples. Pelo contrario, a observacdo da distribuicao das avaliagdes proporciona uma ajuda
importante para aprofundar na analise dos gaps, fundamentalmente na hora de definir as

prioridades na adogao de agcdes de melhoria.
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Figura 4.4 — Importancia x Satisfacéo

Para cada atributo da qualidade foi aplicado o modelo Probit ordenado, com o fim de
determinar quais as caracteristicas socio-econdmicas e de uso do TPCUO que explicam as
avaliacdes dos usudrios com relagdo a importancia e a satisfacdo desses atributos.
Previamente a aplicacdo do mesmo, a presen¢a de heteroscedasticidade foi corrigida. Essa

parte do estudo foi realizada utilizando o programa Eviews 4.1.

No Quadro 4.4 sdo detalhadas quais as varidveis regressoras consideradas no
modelo explicativo para cada atributo. As caracteristicas socio-econdmicas utilizadas sao:
zona da cidade, nivel de renda, sexo e idade. Ja as referentes ao uso do TPCUO sio:
motivo da viagem, quantidade semanal (ou freqiiéncia) de viagens, acesso ao carro, uso de
transbordo, de servicos locais, de servigos diferenciais e de servico noturno. Devido a
maioria de estas caracteristicas serem representativas de uma condigao especifica para cada
respondente, utilizou-se variaveis do tipo dummy, que permitem considerar uma variavel
independente em intervalos discretos representativos de cada uma das condi¢des. As tnicas
variaveis tratadas como do tipo continua sdo: idade e quantidade de viagens semanais. Nao

se utilizou ocupacao por verificar correlagdo com motivo da viagem.
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Quadro 4.4 — Variaveis explicativas consideradas no modelo Probit

Variavel explicativa Variavel Tipo e definicao da variével
ACCZ1 dummy: 1 para CCZs: 9, 10, 18
zona da cidade ACCZ2 dummy:1 para CCZs: 1,2, 3,6, 11, 12, 13, 14, 15, 17
ACCZ3 dummy igual 1 para CCZs: 4, 5,7, 8, 16
ING1 dummy: 1 para renda < $U 6.000
nivel de renda ING2 dummy: 1 para renda > $U 6.000 e < $U 15.000
ING3 dummy igual 1 para renda > $U 15.000
Sexo SEX dummy igual 1 para masculino, 0 feminino
idade EDAD variavel continua
ocupaco OCP dummy': 1 para pr(,)ﬁssional, estudante,
comerciante, operario, 0 aposentado e outros
motivo da viagem MOT dummy:1 para trabalho, estudo, 0 outros
quantidade de viagens VIAJES variavel continua
acesso ao carro AUT dummy: 1 se acesso ao carro, 0 ndo acesso
uso de transbordo CMB dummy: 1 se utilizar transbordo
uso de servicos locais LCL dummy: 1 se utilizar os servigos locais
uso de SETVIGOS DIF dummy: 1se utilizar os servicos diferenciais
diferenciais
uso de servi¢o noturno NCT dummy: 1 se utilizar servi¢o noturno

Observagao: USS 1(um ddlar americano) aproximadamente igual a $ 30 (pesos uruguaios trinta)

Em virtude da complexidade do modelo, e para evitar trabalhar com muitas
variaveis dummy, que dificultam o controle do problema da multicolinearidade, as
caracteristicas das variaveis explicativas foram agrupadas em umas poucas varidveis
dummy. Assim, os CCZs foram agrupados em trés varidveis dummy, e 0 mesmo aconteceu
com o nivel de renda. O agrupamento dos CCZs deu-se a partir da realizagdo de uma nova
AAG, nessa vez, para os dados coletados sobre a renda familiar (Figuras 4.5 e 4.6). A
ordem estabelecida foi diferente da utilizada no processo de amostragem; vale salientar que
nesta segunda analise, somente as declaracdes de renda familiar dos entrevistados foram

consideradas.
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Escala da Distancia entre Grupos Combinados
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Figura 4.5 — Dendograma de AAG de CCZs para o nivel de renda
familiar declarada. Método das médias das distancias euclidianas

A precisao dos modelos elaborados foi testada utilizando os critérios j& descritos no
item 3.4. Para a significancia das varidveis explicativas utilizou-se o teste t com nivel de
confianga 10% e para a escolha do modelo adequado (considerando a entrada ou exclusdo
de novas variaveis) os critérios da informa¢ao de Akaike, Hannan-Quinn e Schwarz. Como
o motivo da elabora¢do dos modelos ndo ¢ a realizagdo de predi¢des sobre a importancia
das variaveis explicativas, mas sim identificar as mesmas, os testes LR e p* de Mc Fadden
foram considerados s6 para a comparagdo dos distintos modelos possiveis para cada

atributo e ndo para estabelecer a precisdo de cada um deles.
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Figura 4.6 — AAG de CCZs, segundo nivel de renda familiar declarado

A verificacdo da correta aplicagdo do modelo Probit foi realizada com o teste de
Jarque-Bera para um nivel de confianca de 10% e através da comparacdo com o diagrama
de quantis Q-Q para a distribuig¢do normal. O critério que prevaleceu foi sempre o
diagrama Q-Q, em virtude do teste Jarque-Bera rejeitar a hipoteses de distribuicdo normal
apenas com leves desvios da mesma. Naqueles modelos, onde os residuos apresentaram
heteroscedasticidade, elaboraram-se novos modelos ap6s a corregdo das variaveis
correspondentes. Apesar da corre¢dao, nem as variaveis explicativas nem seus coeficientes

variaram substancialmente.

A verificagdo da propriedade do termo de erro ser iid n3o foi necessaria, por
enquanto a relaxagdo dessa propriedade implica a presenca de correlagdo no termo de erro,
situagcdo improvavel devido a metodologia aplicada no tratamento dos dados. Devido a que,
neste trabalho, o entrevistado escolhe s6 uma alternativa por atributo, ndo existe a
possibilidade da presenca de correlacdo do tipo alternativas similares. J4 com relagdo a

existéncia de variagdes nas preferéncias, entende-se que a consideragao de uma grande
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quantidade de variaveis explicativas, ver Quadro 4.2, impede a correlacdo entre
observagoes. Isto €, por exemplo, nem todos os individuos de uma mesma zona, com o
mesmo nivel de renda, do mesmo sexo e que utilizam o TPCUO com a mesma freqliéncia,
tém a mesma idade. A presenca de correlacdo do tipo respostas multiplas, entre as escolhas
que o individuo faz para a Importancia e para a Satisfagdo, esta impedida em virtude dos

desses dados serem tratados em forma independente.

No Apéndice K apresentam-se a modo de exemplo, os resultados obtidos da
aplicacao do modelo Probit ordenado para a avaliacao da satisfagdo do usuario; nesse caso

com relagdo as caracteristicas dos refugios nos pontos de parada.

4.4.  Apresentacdo dos resultados

4.4.1. Informacao sdécio-econdémica

Com o objetivo de situar o trabalho de pesquisa no contexto em que foi realizado,
neste capitulo sdo apresentados os dados socio-econdmicos da populagdo amostrada. 55%
¢ do sexo feminino (Grafico 4.1), distribui¢ao representativa da populacdo de Montevidéu,
apenas diferente em 1,4% da observada no VII Censo Geral de Populagio (IMM, 2002). E
importante destacar que os restantes dados sdcio-econdmicos ndo sdo estatisticamente
representativos da populagdo amostrada, ainda assim, tém validade estatistica para explicar

as avaliagdes da qualidade realizadas pelos usuérios.

55%
O Masc.
OFem.

45%

Gréfico 4.1 — Distribuicdo da amostra segundo sexo

Fonte: elaboragdo propria

No Grafico 4.2 vé-se a distribuicdo das idades na populagdo amostrada. A mesma

ndo estd estratificada de acordo com a distribuicdo real da populagdo de Montevidéu.
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Apesar de nao ter validade estatistica, considera-se uma boa aproximacao inicial, que

permite acrescentar o conhecimento do perfil do usuario do TPCUO.

22% 15% O16-25

W 26-35

036-50
179, ~O51-65

O>65

27%

19%
Gréfico 4.2 — Distribuicdo da amostra segundo idade (em anos)

Fonte: elaboragdo propria

O Grafico 4.3 permite ver a distribui¢ao das rendas mensais familiares (em pesos
uruguaios) da populacdo pesquisada. Trata-se das declaragdes dos entrevistados com
relagdo ao nivel de renda mensal familiar. Portanto, além da falta de representatividade
estatistica, ¢ provavel as respostas apresentarem vié€s de resposta e selecdo. Em virtude de
ndo dispor de recursos para estudar a consisténcia destas informagdes, resolveu-se utilizar
as mesmas, levando em consideracdo essa particularidade na hora de interpretar os

resultados.

18%
41% m<$6
Oentre $6e$ 15
O0>$15
41%

Gréfico 4.3 — Distribuicdo da amostra segundo a renda mensal familiar
declarada (em milhes de pesos uruguaios)

Fonte: elaborag@o propria

No Grafico 4.4 estdo indicadas as declaragdes das pessoas pesquisadas com relagdo
a ocupacdo. Da mesma forma que com as declara¢des de renda, é necessario advertir que

pode haver uma possivel existéncia de viés de selecao nos dados obtidos.
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Grafico 4.4 - Distribuicdo da amostra segundo ocupacao

Fonte: elaboragdo propria

4.4.2. Caracteristicas de uso do TPCUO

As caracteristicas de uso do TPCUO foram especialmente levantadas junto a
populagdo pesquisada através das variaveis categoricas indicadas no item 4.3.2. Os dados
apresentados a seguir, tém representatividade estatistica para a populagdo usudria do
TPCUO de Montevidéu com uma confian¢a de 95% e erro admissivel de 5%; salvo no
caso da variavel freqiiéncia de uso de carro, para a qual a confianga ¢ reduzida para 90%.
Os resultados da pesquisa permitem observar que o TPCUO tem uma importancia
fundamental na provisdo de facilidades para o deslocamento da populacdo de Montevidéu.
Nos Gréficos 4.5 ¢ 4.6 observa-se que acima do 90% da populagdo usudria do TPCUO
utiliza o servigo para alguma das suas viagens freqiientes e que desses usuarios, 62% nao

tém acesso a utilizag¢ao de carro.

9%

O Sim
O Nao
91%

Grafico 4.5 - Uso do TPCUO para as viagens frequentes

Fonte: elaboragdo propria
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38%

Grafico 4.6 — Acesso a utilizacdo de carro

Fonte: elaboragdo propria

Entre aqueles usudrios do TPCUO que manifestaram ter acesso ao carro, 44%
disseram que geralmente se transportam nesse meio, sendo que quase 56% andam de carro

somente em algumas oportunidades (Grafico 4.7).

56%

O Geral. Sim

O As vezes
44%

Grafico 4.7 — Uso de carro para as viagens frequentes

Fonte: elaboragdo propria

Com relagdo as caracteristicas da utilizagdo do TPCUO por parte dos usudrios, se
pesquisaram quais os motivos das viagens e a utilizacdo de algumas facilidades
particulares do servigo oferecido. O Grafico 4.8 apresenta os motivos das viagens. Pode-se
ver que viajar para trabalhar representa 57% de todos os motivos considerados, enquanto
os restantes estdo distribuidos em propor¢des menores ao 10%. Salienta-se que as
percentagens apresentadas no grafico, representam so6 a distribuicdo de motivos de viagem
e ndo indicam da quantidade de viagens realizadas segundo o motivo. Isto é, as viagens a
trabalho ou para estudar, poderiam ter freqiiéncia diaria, por enquanto as viagens com

motivo lazer apenas semanal ou mensal.
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Grafico 4.8 — Motivos de uso do TPCUO

Fonte: elaborag@o propria

Os graficos a seguir, apresentam os resultados da pesquisa sobre a utilizacdo dos
servigos noturnos, locais e diferenciais. O Grafico 4.9 mostra que, entre aqueles usudrios
que utilizam o TPCUO para as suas viagens freqiientes, 29% dizem também utilizar o

servi¢o noturno.

71%
@ Sim
O Nao
29%
Gréfico 4.9 — Uso do servi¢o noturno

Fonte: elaboragdo propria

Os graficos desde 4.10 e 4.11 mostram a relagdo de uso dos servigos locais e
diferenciais. O servigo local ¢ utilizado por quase 20% dos usudrios do TPCUO, enquanto

o servico diferencial por apenas 10%.

82% O Sim

O Nao
18%

Grafico 4.10 — Uso de servicos locais

Fonte: elaboragdo propria
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Gréfico 4.11 — Uso de servigos diferenciais

Fonte: elaboragdo propria

4.4.3. A avaliagdo dos atributos da qualidade

A apresentagdo da avaliacdo dos atributos da qualidade ¢ realizada para os aspectos
ja definidos no Quadro 4.3: confiabilidade, conforto, caracteristicas dos o6nibus,

facilidades do sistema de TPCUO, caracteristicas dos pontos, economia e seguranca.

443.1. A qualidade dos atributos relacionados com a confiabilidade

Na Tabela 4.2, sdo indicadas, com relagdo a importancia e a satisfagdo, as
distribuicdes das avaliacdes e as suas medianas, para cada atributo da confiabilidade. A
interpretacdao destes dados junto com o Grafico 4.12, permite ver que a importancia dada
pelos usuarios a confiabilidade ¢ alta, mas que a situacdo atual dos aspectos operacionais ¢
de gestao que fazem a mesma, nao satisfaz plenamente as suas expectativas e necessidades.
Os cinco atributos que caracterizam a confiabilidade sdo avaliados com importincia
grande, porém sO6 o cumprimento do itinerario satisfaz ao usuario. A frequéncia, o
cumprimento de horarios e o tempo de viagem, apresentam gaps na qualidade de uma
categoria, porém a situagdo ainda ¢ qualificada de regular. Ja a satisfagdo com Sservigo

noturno ¢ considerada ruim, apresentando o maior gap na qualidade, de duas categorias.
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Tabela 4.2 — Distribuigdo das avaliagdes sobre os atributos da confiabilidade

Freqiéncia ...Horérios Tempo... ...Itinerarios ...Noturno
Categoria Impor. Satisf. Impor. Satisf. Impor. Satisf. Impor. Satisf. Impor. Satisf.
1 2% 7% 2% 7% 2% 8% 2% - 1% 31%
2 3% 21% 3% 24% 5% 26% 7% 5% - 29%
3 23%  44%  21%  37% 31% 31% 32% 16% 10%  20%
4 47%  27%  47%  30% 46% 34% 41%  T1%  35% 17%
5 26% 2% 27% 3% 17% 1% 18% 8% 54% 3%
Mediana 4 3 4 3 4 3 4 4 5 2

Fonte: elaboragdo propria
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Grafico 4.12 — | x S para os atributos da confiabilidade

A Tabela 4.2 permite ver que as avaliagdes da frequéncia e do cumprimento de
horarios apresentam grande correlagdo, tanto na importdncia quanto na satisfagdo. As
distribuicdes das avaliagdes mostram que, além do 70% dos usuarios qualificam a
importancia destes atributos de grande ou maxima e um outro 20% de média. Na avalia¢do
da satisfacdo, perto de 40% indicam regular, porém a situacdo ndo ¢ plenamente
insatisfatoria, ja que a quantidade de usuarios que indicam a situacdo atual ser boa, perto

de 30%, ¢ levemente superior aqueles que manifestam ser ruim ou péssima.

O tempo de viagem apresenta um gap da qualidade similar aos atributos freqiiéncia
e cumprimento de horarios, porém as avaliagdes estdo levemente defasadas para o nivel

médio na importancia e com acréscimos nas quantidades de usuérios que qualificam a
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situacdo atual de boa e naqueles que a indicam de ruim. 60% da populacdo indica o tempo
de viagem como um atributo de qualidade de importancia alta, um ntimero de usuarios
levemente inferior ao correspondente aos atributos anteriores. Na avaliacdo da satisfacdo, a
pesquisa mostra que o numero de usudrios que consideram a situa¢do atual como boa ¢
levemente superior a quantidade que tinha similar opinido para a frequéncia e o
cumprimento de horarios; no entanto, também ha um acréscimo na quantidade daqueles

que indicam que a situac¢do atual € ruim.

O cumprimento dos itinerarios é o unico atributo cuja qualidade satisfaz o usuario.
A Tabela 4.2 mostra que enquanto o 60% dos usudrios qualificam o atributo de
importancia grande ou maxima, ja acima do 70% manifesta a situagdo atual ser boa ou
excelente. Ao contrario, a programacao e cumprimento de horarios no servico noturno
geram a maior insatisfacdo ao usudrio. Perto do 90% dos usuérios ddao importancia alta
para este atributo, 60% deles com conceito de maxima importancia. Na satisfacdo o 60%

indica que a situacdo atual € ruim ou péssima.

A Tabela 4.3 mostra que as avaliagdes destes atributos sdo fundamentalmente
dependentes da zona da cidade em que o usuario mora, do nivel de renda e do motivo da
viagem. Observa-se que os usudrios das zonas que agrupam os CCZs com maior nivel de
conforto ddo maior importancia para estes atributos, também os usuarios com maior nivel
de renda tendem a dar maior importancia. Isto ¢, na medida em que aumenta o nivel de
conforto do bairro, os usuarios tendem a dar maior importancia a confiabilidade do
TPCUO. Na satisfagdo com a situagdo atual destes atributos, os usuarios que moram nos
bairros com menor nivel de conforto tendem a penalizar as suas avaliagdes.

Comportamento similar se da quanto as variagdes do nivel de renda familiar.

Quando o motivo da viagem ¢ trabalho ou estudo, a importancia tende a aumentar ¢
situagdo atual a ser penalizada. Logicamente, acontece algo similar na avaliagdo do tempo
de viagem, para com aqueles usuarios que t€ém acesso ao uso de carro. Apesar do evidente
destas respostas, destaca-se que os pesos destas varidveis nas avaliacdes sao similares, e as

vezes superiores, as variaveis zona e nivel de renda.



&9

Tabela 4.3 — Variaveis explicativas para os atributos da confiabilidade

Atributo g t-statistic p-valor ~ Hmsc. Normal
Frequéncia B QQ
Importancia ACCZ1 -0,664970 -4,29 0,0000
(freque_i) ACCZ2 -0,441103 -3,69 0,0002 v v v

SEX -0,219074 -2,29 0,0220
ING3 0,376924 2,86 0,0042
Satisfacdo ACCZ2 -0,179575 -1,89 0,0584 v v v
(freque_v) MOT -0,400387 -4,05 0,0001
Cumprimento dos horarios
Importancia ACCZ3 0,617716 5,20 0,0000 v X v
(hora_i) ING3 0,559107 4,16 0,0000
Satisfacdo ACCZ3 0,302351 2,69 0,0070 v v v
(hora_v) MOT -0,328726 -3,23 0,0012
Tempo deviagem
Importancia ACCZ3 0,387890 3,42 0,0006 X v v
(tiempo_i) AUT 0306842 302 00023 " "
Satisfacdo ACCZ1 -0,547702 -3,61 0,0003
(tiempo_v) ACCZ2 -0,201611 -1,71 0,0873
EDAD 0,005924 1,96 0,0503 v X v
AUT -0,317040 -3,11 0,0018
MOT -0,324106 -2,97 0,0030
Cumprimento dos itinerarios
Importancia ACCZ3 0,644424 5,31 0,0000 X v v
(reco_i) ING3 0530713 401 00001 7
Satisfagdo SEX 0,230253 0,11 0,0335 X v v
(reco_v) NCT 0,196912 0,12 0,1000
Programagao e cumprimento de horarios noturnos
Importancia v
. . X X
(horano_li) Nao verificaomodelo =~
Satisfagdo v
. X X
(horano_v) Nio verifica o modelo

Fonte: elaborag@o propria

Logo, ¢ necessario adotar agdes urgentes nos aspectos operacionais ¢ de gestdo do
TPCUO para a melhoria da qualidade daqueles atributos que apresentam gaps que afetam a
confiabilidade do usuario no sistema. Evidentemente essas acdes devem ser adotadas
atendendo as caracteristicas sociais dos usuarios € uso que os mesmos fazem do servico.
Assim, o Servigo noturno ¢ o atributo que apresenta o maior gap na qualidade e portanto
deveriam ser adotadas medidas urgentes para melhora-lo. Lamentavelmente o modelo nao
permite conhecer as variaveis explicativas para este atributo, logo, ¢ necessario uma
pesquisa especifica sobre o assunto. Frequéncia, cumprimento dos horarios e tempo de

viagem também precisam de melhoria, ja que mostram niveis de satisfagdo abaixo das
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expectativas dos usuarios. Nao entanto os gaps nao sio tao significativos quanto no Servigo

noturno.

4432, A qualidade dos atributos relacionados com o conforto durante a viagem

Os atributos da qualidade relacionados com o conforto durante a viagem no Onibus,
sdo apresentados em dois grupos bem diferenciados: um grupo de atributos para os quais
0s usudrios se encontram plenamente satisfeitos e um segundo grupo que apresenta um gap
da qualidade de uma categoria. No primeiro, encontram-se limpeza, radio e a subida de
vendedores, com niveis de satisfagdo da mesma categoria que a sua importancia ou de uma
categoria superior. Por sua vez, no segundo grupo se encontran: o trato prestado para com
0 passageiro, a forma de o motorista dirigir o 6nibus ¢ a lotagdo do mesmo; todos esses
atributos que apresentam gaps na sua qualidade. Na Tabela 4.4, mostram-se as distribuigdes

das avaliagdes dos usudrios para cada atributo.

Tabela 4.4 — Distribuicao das avaliagdes dos atributos do conforto da viagem

Limpeza Trato... ...Motorista... Réadio
Categoria Impor. Satisf.  Impor. Satisf.  Impor.  Satisf.  Impor. Satisf.
1 7% - 1% 3% - 4% 15% 9%
2 15% 4% 3% 12% 2% 10% 19% 16%
3 31% 28% 26% 40% 17% 38% 30% 25%
4 46% 46% 49% 41% 41% 45% 29% 47%
5 1% 21% 21% 4% 40% 3% 8% 3%
Mediana 3 4 4 3 4 3 3 4
Vendedores Lotacao
Categoria Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.
1 12% 10% 3% 14%
2 17% 16% 7% 35%
3 34% 27% 28% 31%
4 29% 43% 43% 20%
5 9% 4% 19% 1%
Mediana 3 3 4 3

Fonte: elaborag@o propria

Observa-se que os atributos limpeza e radio tém importancia média, sendo que
atualmente proporcionam ao usuario maior satisfacio que a requerida. Quase 80% dos
usuarios indicam que a limpeza ¢ um atributo de importancia média ou superior. Acima do

90% qualificam a situacdo atual como regular ou superior, sendo que 21% a indicam como
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muito boa. J& com relagdo ao atributo radio, as opinides sdo bem mais distribuidas, na
Tabela 4.4 pode-se ver que os usuarios dao para este atributo uma importancia menor do
que para a limpeza, apesar disso, ainda ha um 25% da populagio que manifesta
insatisfacdo com a situacdo atual. O Gréfico 4.13 apresentado a seguir, permite identificar

a necessidade de agoes de melhoria.

> ¢ Limpeza
m Trato
g 44+ ¢
3 < A Motorista
g 3 ¢ R x Radio
=
& g2l 1 O Vendedores
“% X Lotacgdo
1 ‘ ‘

Baixa Alta

Importancia

Grafico 4.13 - | x S para os atributos do conforto

Segundo o Grafico 4.13, os atributos trato para com o passageiro, forma de o
motorista dirigir ¢ lotagdo apresentam niveis de satisfagdo regular e¢ precisam ser
melhorados. Destes atributos, os usuarios consideram a forma do motorista dirigir como o
mais importante. Mais de 80% indicam uma importancia grande ou maxima para o0 mesmo.
As opinides dos usuarios com relagdo a situacdo atual mostram avaliagdes similares para o
trato com o passageiro e a forma do motorista dirigir, 40% dos usuarios manifestam que a
situagdo e regular e outro 40% indicam que ¢ boa. Apesar de existir gap para estes
atributos, a magnitude do mesmo ndo ¢ significativa, j4 que o nimero de opinides que
qualificam a situacdo atual como ruim ou inferior ¢ menor a 15%. A lotagao apresenta um
gap mais significativo. Trata-se do atributo que apresenta o menor nivel de satisfacdo para
o0 usudrio, s6 20% qualificam a situacdo atual como boa, ao contrario, quase 50% dizem
que € ruim ou péssima. Com o atributo subida de vendedores ao 6nibus, acontece uma
situagdo similar ao atributo radio: sem apresentar um gap na qualidade para a populagdo
toda; a distribuicdo das avaliagdes mostra a existéncia de quase 25% dos usuarios que

manifestam que a situagdo atual € ruim o péssima.
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Na Tabela 4.5 observa-se que o nivel de renda, a zona, o sexo ¢ a idade sdo as

varidveis socio-econdmicas que explicam as avaliagdes dos usudrios. Com relacdo as

caracteristicas de uso do transporte, o modelo indica serem importantes na avaliagdo do

usuario: motivo da viagem e acesso ao carro.

Tabela 4.5 — Variaveis explicativas dos atributos do conforto

Atributo )’ t-statistic p-valor ~ Hmsc. Normal
Limpeza B QQ
Importancia SEX 0,180435 1.86 0,0624
(limpie_i) ING1 0,584630 3.81 0,0001 v v v

ING2 0,435600 3.14 0,0017
AUT 0’3151 14 276 070057 ......................................
Satisfacdo ACCZ1 -0,458270 -3,54 0,0004
(limpie_v) ACCZ3 0,395784 3,44 0,0006 v v v
EDAD 0,005087 1,85 0,0634
SEX -0,222227 -2,33 0,0198
Trato com o passageiro
Importancia ACCZ1 -0,781149 -5,17 0,0000
(trato_i) ACCZ2 -0,568976 -4.86 0,0000 v X v
EDAD 0,007212 2,61 0,0091
SEX _0’287321 _2’98 070028 ......................................
Satisfacdo EDAD 0,010714 3,55 0,0004 X v v
(trato_v) MOT -0,243469 2,24 0,0248
Forma de o motorista dirigir
Importancia SEX -0,187084 -1,91 0,0563
(maneja_i) ING2 0,375175 3,49 0,0005 v X v
ING3 03682042’ 4’80 0’000 ......................................
Satisfacdo ACCZ1 -0,547702 -3,61 0,0003
(maneja_v) ING3 -0,271494 -2,19 0,0286 v v v
MOT -,0340251 -3,34 0,0008
Radionoénibus
Importancia ACCZ2 0,433632 3,44 0,0006
(radio_i) ACCZ3 0,378883 2,65 0,0080 v X v
EDAD 07006091 2’28 0’0222 ......................................
Satisfacdo ACCZ3 -0,217818 -1,74 0,0814
(radio_v) EDAD -0,015090 -5,13 0,0000 v X v
INGI1 0,588554 3,74 0,0002
ING2 0,268558 1,79 0,0719
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Subida de vendedores e outros

Importancia ACCZ1 -0,795697 -5,46 0,0000
(vender i) ACCZ2 -0,229131 -2,05 0,0406 v v v
MOT -0,264500 -2,72 0,0066
Satisfacdo ACCZ1 0,417322 2,49 0,0125
(vender_v) ACCZ2 0,207810 1,64 0,0998
EDAD -0,005555 -1,95 0,0508 X v v
ING3 -0,304764 2,11 0,0347
AUT -0,260329 -2,34 0,0193
lotagdp
Importancia ACCZ1 0,128798 -1,72 0,0847
(pasaje_i) SEX 0,095380 2,78 0,0054
ING1 0,139783 -3,61 0,0003 v v v
ING2 0,134630 -2,68 0,0073
NCT 03103830 _3’03 050024 ......................................
Satisfacdo ACCZ1 -0,318822 -2,16 0,0304
(pasaje_v) ACCZ2 -0,218541 -1,92 0,0548 v v v
EDAD 0,011386 4,13 0,0000
SEX 0,238206 2,51 0,0121

Fonte: elaboragdo propria

Para os atributos do conforto também se observa que existe uma relacdo direta entre
a zona da cidade em que o usudrio mora € a sua opinido quanto a importancia e a
satisfacdo. Em geral, os usudrios que moram nos bairros com menor nivel de conforto
tendem a diminuir a importancia do tema e aumentar a satisfacdo com a situacao atual. Nao
entanto, na satisfacdo para os atributos radio e subida de vendedores acontece o contrario,

quando diminui o nivel de conforto do bairro, aumenta a satisfagdo com a situagao atual.

O nivel de renda familiar dos usuarios geralmente se relaciona com a avaliagdo
destes atributos de similar forma. Quando o nivel de renda aumenta, a importancia do
atributo ¢ maior e a satisfacdo com a situagdo atual diminui. No entanto para os atributos
limpeza e lotagc@o acontece o contrario, quando aumenta o nivel de renda a importancia

diminui.

O motivo da viagem se apresenta como um variavel de pouca significancia e
comportamento logico. Incide s6 na avaliacdo da satisfagdo dos atributos trato com o
passageiro, forma de o motorista dirigir e subida de vendedores, e evidentemente tende a

diminuir a satisfagdo quando o motivo ¢é trabalho ou estudo. Por outra parte, aqueles
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usudrios que tém acesso ao carro tendem a dar uma avaliagdo menor para a satisfagdo com
a subida de vendedores ao Onibus, trata-se do tnico atributo influenciado por esta variavel.

As variaveis sexo e idade tém um peso geralmente menor nas opinides.

Com relacdo ao atributo limpeza, poder-se-ia ignorar a sua situagdo ou bem adotar
acOes para manté-la. Ja para o atributo radio, urgem agdes para diminuir o desconforto
ainda existente, mas mantendo aqueles segmentos da populacdo com nivel de satisfagdo
alto. A subida de vendedores ao 6nibus coloca um assunto dificil de resolver, poder-se-ia
ignorar a situagdo ou bem, atendendo aos setores da populagdo que indicaram insatisfagao,
adotar medidas para melhorar o aspecto, buscando diminuir o nivel de desconforto.
Finalmente, o trato com o passageiro, a forma de o motorista dirigir e a lotacdo dos

veiculos, precisam da implementa¢do de medidas de melhoria.

4433, A qualidade dos atributos relacionados com as caracteristicas dos Onibus

As caracteristicas dos Onibus ndo sdo diretamente atributos da qualidade do TPCUO,
sendo que fazem parte da confiabilidade e do conforto do mesmo. Nesta pesquisa, com o fim
de aprofundar a andlise, estas caracteristicas sao analisadas em forma independente. A
seguir, na Tabela 4.6 e no Grafico 4.14, mostra-se que estes atributos quase ndo apresentam
gaps na qualidade. Ou seja, os usudrios se encontram satisfeitos com o tipo e estado dos
veiculos empregados no sistema, sendo a facilidade para subir e descer dos mesmos a tnica

caracteristica que ainda nao satisfaz as suas necessidades ou expectativas.

A conservagdo, o conforto, a iluminagdo interior dos Onibus e as placas de
identificacdo da linha e do destino, sdo avaliadas tanto na importancia quanto na satisfacao
nas categorias altas. Sempre mais de 50% dos usuarios indicam que estes aspectos tém
importancia média ou superior e mais do 60% manifestam que a situagdo atual ¢ boa ou
muito boa. A estética interior dos veiculos ndo se mostra como um tema de importancia para
os usuarios, ¢ mais do 60% manifestam a situacdo atual ser boa. A facilidade para subir e
descer do 6nibus apresenta um gap de uma categoria, a mediana da importdncia mostra
que os usudrios dao importincia grande para esta caracteristica, mas na satisfagdo indicam

regular. Apesar disso, o gap ndo ¢ de grande significancia, porque a distribuicdo das
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avaliacOes da satisfacdo dessa caracteristica mostra que o 45% da populacdo usudria se

sente satisfeita com a qualidade da mesma.

Tabela 4.6 — Distribuicdo das avaliagdes dos atributos dos 6nibus

Conservagéo Conforto lluminacéo Estética
Categoria Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.
1 - 1% 2% 2% 5% 1% 23% 3%
2 4% 7% 4% 8% 9% 5% 27% 6%
3 30% 27% 32% 23% 35% 20% 32% 30%
4 47% 61% 47% 65% 42% 71% 15% 60%
5 19% 4% 15% 2% 9% 3% 3% 1%
Mediana 4 4 4 4 4 4 3 4
Facilidade subida Placas
Categoria Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf. Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.
1 2% 4% 1% 2%
2 4% 17% 3% 11%
3 22% 33% 20% 24%
4 45% 44% 46% 58%
5 27% 2% 30% 5%
Mediana 4 3 4 4
Fonte: elaboragdo propria
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Grafico 4.14 — | x S para os atributos dos énibus

A conservagdo, o conforto, a iluminacdo e as placas indicativas, encontram-se

numa situacdo de equilibrio nas categorias altas. Assim, todas as agdes relacionadas com

estes atributos devem levar em consideragdao a necessidade de manter essa situagdo. A
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facilidade para subir e descer dos 6nibus ¢ o tnico atributo que necessita da adogdo de
medidas de melhoria, tendentes a satisfazer as demandas do usuario. Nao entanto, o gap ¢
somente de uma categoria, sendo a satisfacdo avaliada como regular. Finalmente, a estética
interior dos Onibus ¢ um atributo com baixa importancia e alta satisfacdo, ndo requerendo

agoes de melhoria.

Na Tabela 4.7 mostra-se que, da mesma forma que nos atributos de qualidade
relativos a confiabilidade e ao conforto do TPCUO, a zona e o nivel de renda também sdo
fatores determinantes na avaliagdo dos atributos relativos as caracteristicas dos Onibus.
Quando o nivel de renda ou o nivel de conforto do bairro aumentam, as avaliagdes da
importancia tendem a aumentar e as da satisfagdo a diminuir. Contudo, nem sempre estas
varidveis sdo explicativas das avaliagdes, muitos dos atributos ndo sdo relacionados com as
mesmas. Obviamente a facilidade para subir e descer ¢ uma caracteristica cuja avaliagao

nao depende do bairro onde o usudrio mora.

Tabela 4.7 — VVariaveis explicativas dos atributos dos dnibus

Atributo g t-statistic p-valor  Hmsc. Normal
Conservagao JB_ QQ
Importancia ACCZ3 0,586187 5,20 0,0000
(conser_i) SEX -0,169686 -1,77 0,0761 v v v

CMB -0’216700 -2’18 070295 ......................................
Satisfacdo
(conser V) Nio verifica 0 modelo
Conforto dos assentos, janelas, etc.
Importéncia ACCZ3 0,539344 4,85 0,0000 v v v
(confori) T
Satisfacdo
(confor_v) Nio verifica 0 modelo
lluminaggo
Importancia ACCZ1 -0,634695 -4,33 0,0000 v v v
(lumina_i) ~ ACCZ2 0378910  -332 00009
Satisfacdo ING1 0,591874 3,89 0,0001
(ilumina_v) ING2 0,498033 3,34 0,0008 v y v
SEX 0,311342 2,81 0,0049

MOT -0,218808 -1,86 0,0627
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Estética interior

Importancia AUT 0,239495 2,46 0,0136
(esteti_i) MOT -0,233678 2,38 0,0172 X X v
LCL 0,374232 3,11 0,0018
Satisfagéo ACCZ1 0,4217222 2,63 0,0083
(esteti_v) INGI1 0,389481 2,33 0,0197
ING2 0,319515 1,99 0,0469 v X v
SEX -0,213697 -1,86 0,0627
NCT -0,342926 -2,76 0,0057
Facilidade parasubiredescer
Importancia ING3 0,487778 3,79 0,0002
(ascen_i) EDAD 0,013339 4,51 0,0000
SEX -0,358799 -3,69 0,0002 v v v
CMB -0,328202 -3,24 0,0012
NCT 03111682’ 2’18 0’0292 ......................................
Satisfacdo ING3 -0,306892 -2,46 0,0140
(ascen_v) EDAD -0,013157 -4,43 0,0000 v v v
SEX 0,497309 4,99 0,0000
NCT -0,259738 -2,31 0,0206
Placas indicadoras ......................................
Importancia
(indica_i) Nao verificaomodelo
Satisfacdo
(indica_v) Nao verifica 0 modelo

Fonte: elaboragdo propria

As caracteristicas de uso do TPCUO também tém relevancia segundo o modelo.
Motivo da viagem, uso de transbordo, de servi¢o local ou noturno sao variaveis indicadas
como explicativas das avaliagdes dos usudrios. A interpretacdo destes dados ndo ¢ direta.
Por exemplo, chama a ateng@o que os usuarios que utilizam transbordo, manifestem menor
preocupagdo para com as facilidades para subir e descer ¢ com a conserva¢ao dos

veiculos.

443.4. A qualidade dos atributos relacionadas com as facilidades do TPCUQO

De acordo com os dados apresentados na Tabela 4.8 e no Grafico 4.15, os atributos
relacionados com as facilidades da oferta do TPCUO de Montevidéu apresentam altos
niveis de satisfacdo do usudrio e, por sua vez, sdo equilibrados com a importancia
demandada. Assim, os quatro atributos: quantidade de linhas, transbordo, servicos locais e

diferenciais, que recebem avalia¢cdes medianas na categoria 4 (bom), so precisam de agdes
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tendentes a manter essa situacdo. Vale salientar que o transbordo ¢ os servigos locais e
diferenciais foram avaliados somente junto aqueles individuos que declararam ser usuarios
freqlientes desses servigos, portanto a avaliacdo dos mesmos ndo ¢ representativa dos

usuarios do TPCUO no todo, sendo que s6 desses usuarios.

Tabela 4.8- Distribuicéo das avaliagfes dos atributos das facilidades do TPCUO

Linhas Transbordo Locais Diferenciais
Categoria Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf. Impor.  Satisf.  Impor.  Satisf.
1 1% 4% 1% 4% 3% 3% - 2%
2 1% 14% 2% 6% 2% 7% - 4%
3 11% 17% 12% 15% 18% 10% 9% 10%
4 53% 55% 64% 60% 60% 60% 68% 67%
5 34% 10% 21% 15% 17% 20% 23% 17%
Mediana 4 4 4 4 4 4 4 4

Fonte: elaborag@o propria
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Grafico 4.15 - | x S para os atributos das facilidades do TPCUO

Os atributos transbordo, servicos locais e diferencias, além de ndo apresentarem
gap entre a qualidade demanda e a experimentada, apresentam indicadores de satisfagao
bem significativos, perto de 80% dos usuarios manifestam a situacdo atual ser boa ou
muito boa. Com relagdao a quantidade de linhas disponiveis no bairro, ja os usuarios
manifestam niveis de satisfacdo menores. A distribui¢do das avaliacdes mostra que, mesmo
acima de 65% dos usudrios indicarem categorias altas, quase um 20% manifesta a situagao

atual ser ruim ou péssima e o 17% ser regular.
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A Tabela 4.9 mostra que a avaliacdo das facilidades oferecidas pelo TPCUO esta
fortemente ligada com as caracteristicas de uso do mesmo e ndo tanto com as
caracteristicas socio-economicas dos usuarios. O acesso ao carro, a quantidade de viagens
e o uso de transbordos sdo as variaveis que explicam as avaliagdes dos usuarios. A maioria
destas variaveis t€ém uma razao ldgica na explicagdo da avalia¢ao do atributo, por exemplo:
grande parte dos transbordos sdo realizados desde as linhas convencionais para os Servigos
locais ou mesmo entre linhas convencionais, porém utilizando a tarifa local. Também ¢
razoavel que quanto maior a quantidade de viagens, aumenta a importancia do atributo e

diminui a satisfagdo com o mesmo.

Tabela 4.9 — Variaveis explicativas para os atributos das facilidades do TPCUO

Atributo g t-statistic p-valor ~ Hmsc. Normal
Quantidade de linhas JB QQ
Importéancia ACCZ3 0,490215 3,98 0,0001
(linhas_i) SEX -0,229619 -2,29 0,0219

ING3 0,273396 1,98 0,0479 v v v
VIAJES 0,058243 3,06 0,0022
DIF _0’302’345 _1’75 0’0805 ......................................
Satisfacao EDAD 0,004753 1,70 0,0894
(linhas_v) VIAJES -0,027694 -1,65 0,0999 v v v
CMB -0,204972 -2,03 0,0428
DIF -0,264429 -1,61 0,1074
TranSbordo ......................................
Importancia VIAJES 0,266574 4,15 0,0000 v v v
(trasb_i) DIF -1,232744 -2,92 000
Satisfacao ACCZ3 -1,081445 -2,93 0,0034 X v v
(trasb_v) LCL -0,588193 -1,89 0,0584
Servicoslocais
Importéancia ACCZ2 -0,648946 -2,80 0,0052 v v v
(local_i) AUT -0,533141 -2,10 0,0359
Satisfacao AUT -0,531906 22,11 0,0351
(local_v) CMB -0,723843 2,89 0,0038 v v v
-0,496694 -1,90 0,0571
Servicos diferenciais
Importéancia ACCZ2 -1,106007 -2,66 0,0078
(difer_i) SEX -0,721055 -1,72 0,0864 v v v
MOT -1,447293 -2,23 0,0259
CMB _1’008799 _2’27 070229 ......................................
Satisfacao VIAJES -0,109733 -1,80 0,0714 v v v
(difer_v)

Fonte: elaboragdo prépria
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Com relacdo a varidvel zona, os usuarios que moram nos CCZs com menor nivel de
conforto indicam maior importancia na avaliacdo da quantidade de linhas disponiveis ¢
uma penalizagdo na avaliagdo da situagdo atual do transbordo. Para os servicos locais ¢
diferenciais, percebe-se que os usudrios das zonas com nivel de conforto intermédio
tendem a considerar estes servicos como de menor importancia no TPCUQ. Destaca-se que
esses bairros geralmente nao dispdoem deste tipo de servigos, ou que a sua utilizagao nao

proporciona maiores beneficios.

443.5. A qualidade dos atributos relacionados com os pontos de parada

Na Tabela 4.10 e no Grafico 4.16, observa-se que todos os atributos relativos aos
pontos de parada s3o avaliados com importincia grande, porém s6 a distancia de
caminhada at¢é o ponto satisfaz as expectativas dos usuarios. Reflgios, limpeza e
informacéo apresentam gaps na qualidade de uma categoria e distribui¢des das avaliagdes
similares, tanto para a importancia do atributo quanto para a satisfacdo com a situagdo
atual do mesmo. Vale salientar a ampla satisfacdo manifestada pelos usuarios com o
atributo distancia de caminhada até o ponto, ja que acima de 70% indicam categoria boa

ou superior, sendo que menos do 10% manifestam achar a situag@o atual ruim ou péssima.

Tabela 4.10- Distribuicédo das avalia¢des dos atributos dos pontos de parada

Caminhada Reflgios Limpeza Informacéo
Categoria Impor. Satisf.  Impor. Satisf.  Impor.  Satisf.  Impor. Satisf.
1 5% 2% 1% 15% 2% 14% 1% 14%
2 6% 7% 3% 26% 4% 27% 2% 23%
3 26% 18% 22% 25% 28% 28% 18% 24%
4 48% 63% 51% 32% 48% 29% 48% 36%
5 15% 10% 23% 3% 18% 2% 31% 2%
Mediana 4 4 4 3 4 3 4 3

Fonte: elaboragdo propria

Os atributos relativos a infra-estrutura do ponto de parada e a sua conservacao sao
considerados por aproximadamente o 70% dos usudrios como de importancia grande ou
maxima, porém a situacdo atual ¢ qualificada por quase o 50% como regular ou ruim. De
acordo com a interpretacdo destes dados, estes atributos deveriam ser melhorados para

atingir os niveis de qualidade exigidos pelos usudrios.
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Grafico 4.16 — | x S para os atributos dos pontos de parada

A Tabela 4.11 permite ver que a zona ¢ uma variavel significativa na avaliagdo
tanto da importancia quanto da satisfacdo, para todos os atributos da qualidade. Observa-se
que quando o nivel de conforto da zona ¢ maior, também aumenta a importancia do
atributo. Porém, ao contrario do que acontece com a maioria dos atributos anteriormente
descritos, a satisfagdo com a situacdo atual ¢ maior também quando aumenta o nivel de

conforto do bairro.

Por outra parte, algumas caracteristicas de uso do TPCUO também afetam as
avaliacdes dos atributos relativos aos pontos de parada. Nesse sentido, observa-se que os
usuarios de servigos diferencias tendem a diminuir a avaliagdo da satisfagdo com a
situagdo atual da caminhada e dos refugios, o que ¢ 16gico, ja que quem esta disposto a
pagar um preco maior provavelmente esteja trocando de um meio de transporte individual
pelas vantagens que se supde oferece o servico diferencial do TPCUO. Uma outra
informagdo que parece logica € a penalizagdo dada para a satisfagdo com os reflgios e com
a limpeza por parte dos usuarios de servicos locais; a maioria destes servigos sdo prestados
nos bairros com menor nivel de conforto nos lares, situacdo ja analisada. Finalmente,
destaca-se também, a penaliza¢do indicada pelos usudrios de Servigos noturnos para a

informag&o nos pontos.
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Tabela 4.11 — Variaveis explicativas dos atributos dos pontos de parada

Atributo g t-statistic p-valor  Hmsc. Normal
Caminhadaatoponto B QQ_
Importancia ACCZ3 0,294976 2,61 0,0091
(camina_i) ING3 0,407753 3,16 0,0016 v v v

VIAJES _0502’8394 _1’74 050824 ......................................
Satisfacéo ACCZ3 0,384143 3,26 0,0011
(camina_v) CMB -0,219631 -2,09 0,0365 v X v
DIF -0,529187 -3,11 0,0019
Refugos
Importancia ACCZ1 -0,934615 -6,09 0,0000
(refug_i) ACCZ2 -0,317979 -2,69 0,0073
SEX -0,220557 -2,27 0,0226 v v v
VIAJES 0,034947 1,99 0,0464
DIF _0’308588 _1’84 0’0656 ......................................
Satisfacéo ACCZ3 0,599297 5,18 0,0000
(refug_v) ING1 -0,259470 -2,59 0,0095
EDAD 0,013512 4,87 0,0000 v v v
VIAJES -0,053251 -3,16 0,0016
LCL -0,233765 -1,89 0,0581
Limpeza nospontos
Importancia ACCZ1 -0,485725 -3,91 0,0001 x v v
(limpar_i) SEX -0,170922 -1,78 00750~
Satisfacéo ACCZ3 0,341843 3,00 0,0027
(limpar_v) EDAD 0,008184 2,92 0,0034
AUT 0,202935 1,98 0,0477 v v v
VIAJES -0,045955 -2,68 0,0073
LCL -0,332487 -2,66 0,0078
Informagdo nospontes
Importéncia ACCZI1 -1,021072 -6,55 0,0000
(limpar_i) ACCZ2 -0,494372 -4,08 0,0000 v X v
DIF _0’277832 _1’67 0’0946 ......................................
Satisfacéo ACCZ1 -0,524095 -4,21 0,0000
(limpar_v) EDAD 0,013524 4,62 0,0000 v « v
VIAJES -0,066673 -3,90 0,0001
NCT -0,193418 -1,75 0,0800

Fonte: elaboragdo propria

4.4.3.6. A qualidade de outros atributos do TPCUQO

Os atributos relativos ao custo da viagem e a seguranga no TPCUO sao os que
apresentam o maior gap na qualidade (Tabela 4.12 e Grafico 4.17). Os usudrios
consideram o pre¢o da passagem um aspecto de maxima importancia e a sua vez, indicam
insatisfacdo com a situacdo atual, apresentando uma mediana na categoria 2 (ruim).

Contudo, nem todos os usudrios concordam com essa avaliagdo, a Tabela 4.12 mostra que
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as avaliacdes com relagdo a satisfagdo sao bem distribuidas. Entretanto, 22% acha o preco
bom e uma outra quantidade similar o acha regular. Ou seja, mesmo a mediana das
avalia¢des indicar uma situacdo atual ruim, a populagdo usudria esta dividida em duas
partes iguais com relagdo a satisfagdo com o prego da passagem, uma que se encontra

claramente insatisfeito e uma outra que estao relativamente satisfeita ou pouco insatisfeita.

Tabela 4.12- Distribuicgéo das avalia¢des dos atributos: preco e seguranca

Preco Seguranca 6nibus Seguranca ponto
Categoria Impor. Satisf. Impor. Satisf. Impor. Satisf.
1 1% 28% - 26% - 30%
2 - 26% 2% 30% 2% 29%
3 6% 23% 10% 26% 11% 25%
4 40% 22% 39% 17% 38% 15%
5 53% 1% 49% 1% 49% 1%
Mediana 5 2 4 2 4 2

Fonte: elaboragado propria

A seguranga, tanto nos Onibus quanto nos pontos, também apresenta gaps
importantes na qualidade. Se compararmos com o Preco, estes atributos apresentam
distribuicdes das avaliagdes indicando maior quantidade de usudrios insatisfeitos. No
Grafico 4.17 da Importancia x Satisfacdo, observa-se claramente a necessidade de medidas
corretivas urgentes que permitam melhorar a qualidade oferecida ao usuario, diminuindo

os gaps hoje existentes para estes atributos.
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Gréfico 4.17 — | x S dos atributos: preco da passagem e seguranca
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Os teste de Jarque-Bera e o diagrama de quantis Q-Q para estes trés atributos
mostram uma distribui¢ao de residuos bem diferente da distribuicdo normal, indicando a
ndo aplicabilidade do modelo aos dados disponiveis. Portanto ndo ¢ possivel estimar quais

as variaveis explicativas das avaliacdes dos usudrios para estes atributos.
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5. CONCLUSOES

5.1. Dos resultados da pesquisa

A qualidade do servigo ¢ hoje um aspecto de grande importancia para o TPCUO. O
atendimento as necessidades e preferéncias do usuario, adequando as caracteristicas
técnicas do TPCUO as mesmas, ¢ fundamental para o servigo cumprir o seu papel nas
cidades como elemento facilitador da locomogao para todas as pessoas. O conhecimento da
qualidade requerida pelo usuario e da sua percepcao sobre a qualidade que recebe ¢

imprescindivel na operacao, gestao e planejamento do TPCUO.

Este trabalho trata da avaliagdo da importancia e da satisfagdo com a qualidade do
TPCUO de Montevidéu. A pesquisa foi realizada em 2003 e 2004 junto aos usudrios do
servico. O estudo permitiu determinar quais atributos apresentam gaps na qualidade e
indicar quais as variaveis socio-econdmicas significativas nas avaliagdes. Os resultados
apresentados, representativos para os usudrios do TPCUO de Montevidéu, basicamente
permitem concluir que a populagdo se diz satisfeita com as facilidades oferecidas pelo
TPCUO e com as caracteristicas dos Onibus empregados no sistema. Porém existe
insatisfacdo com a confiabilidade do sistema, com o conforto durante as viagens, com o
prego da passagem e com a seguranga, aspectos que precisam ser melhorados no interesse

de priorizar o TPCUO com relagdo a outros meios de transporte.

Com relacdo a confiabilidade, as medidas de priorizagio do TPCUO a serem
implementadas devem levar em consideracdo a necessidade de melhorar, fundamentalmente
os tempos de viagem e o cumprimento dos horarios. A implementagdo de faixas exclusivas
para o TPCUO nos corredores contribuiria para isto. As melhorias na confiabilidade
também devem compreender um aumento da velocidade comercial, por exemplo:
estudando um aumento na distancia entre os pontos de parada, incorporando veiculos com
piso baixo e/ou facilitando outras formas de pagamento. Ja o cumprimento dos horarios
pode ser melhorado através da aplicagdo de tecnologias de controle dos veiculos em tempo

real ou da implementacdo de uma metodologia especifica para um controle estatistico das
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freqiiéncias. Porém, para garantir a melhoria de ambos os atributos, também ¢ preciso uma
programagdo adequada dos servicos. Nesse sentido, a pesquisa mostra claramente que a
superposi¢ao de linhas ¢ identificada pelos usuarios com maior nivel de renda como causa de
demoras no trafego, enquanto na periferia da cidade os usudrios contrastam a superposi¢ao
de linhas nos corredores com a baixa freqiiéncia dos 6nibus no interior dos bairros (Apéndice

D).

As facilidades operacionais do TPCUO merecem atengdo particular; entre elas:
transbordos, servico noturno, linhas diretas e linhas locais. O sistema de transbordos
existe ha varias décadas. O seu objetivo inicial era dar cobertura aqueles pares OD que nao
tinham grande volume de passageiros. Nesses ultimos anos, o sistema foi ampliado e
flexibilizado ndo s6 com o objetivo de atender novos pares OD que as linhas convencionais
ndo atendiam, mas também como vantagem competitiva ofertada por empresas que
disputavam passageiros em determinados corredores. No entanto, os usuarios identificam o
sistema de transbordos com sendo de dificil compreensdo. A grande quantidade de linhas
existentes no TPCUO, ndo s6 impede programar eficientemente este servigo, como
também torna confusas as poucas informagdes disponiveis. A maioria dos usuarios
desconhece as facilidades previstas para o transbordo. Poder-se-ia dizer que s6 os usuarios
cativos do mesmo conhecem as facilidades do sistema, mas s6 as das linhas que utilizam
em forma freqiiente. Logo, ¢ fundamental uma racionalizagdo da quantidade de linhas nos
corredores e uma programagao eficiente dos transbordos, tanto entre linhas convencionais
quanto nas locais. Por outra parte, ¢ questionavel o pagamento de uma tarifa maior para
aqueles usuarios que obrigatoriamente devem realizar um transbordo, s6 porque ndo ha
uma linha de 6nibus para o par origem-destino da sua viagem. Contudo, observa-se que as
medidas ja implementadas pela Prefeitura tiveram sucesso junto aos usudrios,
fundamentalmente a partir da implementacao da tarifa local. Trata-se de um bom inicio

para a implementagdo de novos transbordos e a racionalizagdo da sua operagao.

A implementacdo de linhas locais junto as extensdes e modificagdes realizadas nos
itinerarios das linhas convencionais tem melhorado substancialmente a cobertura do
TPCUO nos bairros, fundamentalmente naqueles mais afastados do centro. A pesquisa

mostra que os usudrios valorizam satisfatoriamente a implantacdo dos servigos locais. Por
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outra parte, a pesquisa também mostra que os usudrios acham satisfatoria a cobertura do
TPCUO no bairro onde moram, sendo que a quantidade de quadras de caminhada até o
ponto de parada ¢ aceitavel. A desconsideracdo desta situacdo na hora de implementar
mudangas no sistema poderia provocar o fracasso da politica de racionalizagcdo das linhas
no corredores. A implementagdo do sistema tronco alimentador deve manter as
caracteristicas atuais da cobertura do TPCUO nos bairros, tanto no referente a quantidade

de pares origem-destino oferecidos quanto na programacao das freqiiéncias.

Com relagao as linhas diferenciais, que sdo linhas diretas, os servigos nao sio
muito utilizados pelos usuarios, tanto porque o pre¢o da passagem ¢ maior ao da passagem
convencional, quanto porque s6 existem linhas deste tipo disponiveis para uns poucos
pares origem-destino. Este tipo de linhas s6 ¢ utilizado pelos usuéarios que moram nos
bairros mais afastados e geralmente aqueles com maior nivel de renda. No entanto,
verifica-se que os usuarios dessas linhas tendem a nao atribuir valor ao conforto adicional
proporcionado por veiculos mais sofisticados. Em outras palavras, a maioria dos usuarios

elege esse servico em fungdo dos ganhos nos tempos de viagem.

O atributo horario noturno apresenta o maior gap da qualidade dentre os atributos
da confiabilidade. No entanto os usuarios que utilizam o Servigo noturno manifestam
satisfagdo com o cumprimento dos itinerarios. Sendo assim as deficiéncias do Servigo
noturno poderiam residir no planejamento dos itinerarios, na programag¢do € cumprimento

dos horarios.

Com relagdo aos veiculos do TPCUOQ, a pesquisa mostra que os usuarios acham os
onibus aceitaveis. Destaca-se que ha quinze anos atras a situacdo da frota do TPCUO da
cidade era ruim e, nos GF os usuarios valorizaram positivamente a renovacdo de frota
realizada e o estado atual dos veiculos. Além disso, as empresas tém realizado renovagdes
parciais, o que colabora com uma percepg¢ao positiva da situagdo da frota, ora com relagdo
ao conforto ora com relagdo a conservagdo. O gap existente para o atributo facilidade para
subir, indica a necessidade de considerar a incorporagao de veiculos de piso baixo ou de

construir os pontos de parada elevados do solo com acesso mais direto ao 6nibus.
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Apesar dos usudrios manifestarem satisfacdo com as caracteristicas dos onibus, ha
insatisfagdo quanto a operagdo dos veiculos com, por exemplo: lotacdo e¢ forma do
motorista dirigir. Também ¢é necessario melhorar substancialmente a educagdo do pessoal
para o trato com o0 passageiro, situacdo que ¢ percebida como deficiente
independentemente da zona de cidade ou do nivel de renda do usuario. Quanto a escuta do
radio, nem todos os usuarios acham adequados os programas de radio escolhidos pelos
tripulantes do Onibus a quem compete a programacdo. Dever-se-ia tentar definir uma
politica de escolha que contemple a todos os usudrios, ndo deixando o assunto ao critério

de cada tripulagdo.

Um aspecto fundamental, que deve ser melhorado ¢ a infra-estrutura dos pontos de
parada. Os usuarios manifestam insatisfagdo com relagdo aos refigios (abrigos para os
usuarios) e a limpeza dos mesmos. O assunto da limpeza nao tem solugdes simples, ja que
ndo se trata de um atributo sob controle da gestdo ou operacio do TPCUO, porém
campanhas de educacdo a bordo dos Onibus poderiam ser realizadas. Com relagdo aos
refugios, vale salientar que mesmo a situagdo tendo melhorado nestes ultimos dez anos,
ainda ha zonas da cidade nas quais os pontos de parada ndo tém equipamento nenhum. Por
outra parte, as caracteristicas dos reflgios as vezes sdo insuficientes para os corredores
com muita demanda. Por ultimo, ha necessidade de melhorar a infra-estrutura de
informag&o sobre os servicos. Nas sessoes de GF foi contrastada a situagdo de distintos
bairros da cidade: em alguns bairros os pontos oferecem informagdo sobre horarios e
itinerarios, ja outros nem sequer indicam as linhas que passam pelo mesmo. Igualmente, os
usuarios ndo dispensam muita confianga na informacao disponivel. Logo, é necessario que
os planos de reorganizacdo do TPCUO focalizem especificamente a implementagdo de um

programa de fornecimento de informagdes ao usuério.

Com relagdo aos problemas de seguranga no TPCUO também ndo sdo muitas as
medidas disponiveis aos operadores e gestores do TPCUO. Nao entanto, entende-se que
uma operagdo eficiente do servico, com cumprimento dos horarios e disponibilizagdo de
informac@o sobre os mesmos ajudaria na seguran¢a nos pontos. Por outra parte, a
diminui¢do da quantidade de linhas nos corredores, concentraria o dinheiro em menos

onibus, bem mais facil de serem controlados. O fato do cobrador ndo contar com dinheiro
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em efetivo ndo ¢ uma medida de implementagdo simples, ja que nem todos os usuarios tem
capacidade de adquirir antecipadamente um numero minimo de passagens. Apesar disso,

dever-se-ia promover facilidades para o pago antecipado de passagens.

Por ultimo, a pesquisa mostra que o maior gap da qualidade, indicado pela
populagdo usuaria, ¢ com relacao ao prego da passagem. Assim, qualquer reorganizagao do
sistema deveria ter como um dos principais objetivos, melhorar a eficiéncia da operagao
visto que os usudrios ja hoje acham o preco da passagem caro. Todas as mudangas a serem

realizadas devem partir da base que o custo do sistema deve diminuir.

5.2. Da metodologia empregada

Com relagao a metodologia, considera-se que a aplicacdo da técnica de GF para
validar a relagdo de atributos da qualidade obtidos da bibliografia permitiu, além de
incorporar alguns atributos particulares para o TPCUO de Montevidéu, um entendimento
claro do significado de cada atributo. A interpretacdo das caracteristicas dos atributos da
qualidade a partir das informagdes levantadas nas sessdes dos GFs permitiu aprimorar a
defini¢cao das mesmas, utilizando os conceitos conhecidos e interpretados pelos usuarios.
Esse aspecto foi fundamental na elaboracdo do questionario fechado e no treinamento dos

entrevistadores.

No outro extremo, entende-se que a utilizacdo do modelo Probit ordenado nao
satisfez plenamente, j& que a precisdo dos modelos obtidos para os distintos atributos ndo
foi boa. Observa-se que os valores do p° de Mc Fadden sdo bem menores aos indicados por
ORTUZAR (1998) e que o teste de Jarque-Bera nao satisfaz a hipotese de distribuigdo
normal para grande quantidade dos atributos. As causas da imprecisdo dos modelos podem
ser variadas: a desconsideracdo de alguma varidvel significativa, a presenca de
exogeneidade nas respostas, a presenca de heteroscedasticidade nao detectada e, sobretudo,
a existéncia de grupos de individuos com respostas muito dissimilares (populacdes bem
diferenciadas em suas respostas). Contudo, apesar do modelo ndo ser plenamente adequado
para a realizacdo de predigdes, a determinacdo de quais as varidveis que influenciam nas

avaliagdes dos usuarios ¢ um bom subsidio para estudos futuros.
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E importante salientar que, na hora de aplicar o modelo, as variaveis socio-
econdmicas € de uso do TPCUO foram agrupadas em variaveis dummy que poderiam ter
eliminado importantes diferengas na causas das avaliagdes dos usudrios. Isto ¢, a utilizagao
de varidveis explicativas ndo agrupadas poderia explicar melhor os motivos das avaliagdes
dos usuarios, porém a sua vez, acrescentaria a complexidade do modelo, perdendo dessa
forma precisdo na estimacdo. Ainda assim, o fato do modelo apresentar quatro constantes
(os pontos de estimulo) faz com que outras provaveis varidveis ndo consideradas no
modelo fiquem compreendidas nessas constantes. Diferentemente de um modelo com s6

uma constante, nos modelos ordenados nao ¢ possivel saber facilmente se isso acontece.

Espera-se que este trabalho possa servir como apoio na gestdo e operagdo do
TPCUO, e sobretudo aportar a atual discussdo sobre o TPCUO que Montevidéu necessita.
Com relagao a continuidade do trabalho ou ao desenvolvimento de outros estudos sobre o
tema, as informacdes aqui apresentadas sdo um importante subsidio. Nesse sentido,
sugerem-se trés linhas de pesquisa: a aplicacdo de metodologias de andlise qualitativa com
o fim de compreender mais profundamente as causas das avaliacdes dos usudrios, a
determinagdo de niveis de servico e a aplicagdo de técnicas de Preferéncia Declarada para a

comparagao das utilidades para o usuario dos distintos atributos da qualidade.
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APENDICE A: Atributos da qualidade na visdo do usuario. Dados de fontes
secundarias

Autor Atributo Caracteristicas dos atributos

BERTOZZI e LIMA Jr. | Confiabilidade intervalo entre veiculos

(1998) Confiabilidade tempo de viagem
Confiabilidade cumprimento do itinerrio
Responsavidade substitui¢do do veiculo em caso de quebra
Responsavidade atendimento ao usuario
Empatia disposigdo do motorista e cobrador em dar

informacdes
Empatia atenc@o com pessoas idosas e deficientes
fisicos

Seguranga condug¢do do motorista
Seguranca assaltos
Tangibilidade lotagdo
Tangibilidade limpeza
Tangibilidade conservacao
Ambiente trafego
Ambiente condigdes climaticas
Conforto bancos
Conforto iluminagdo
Conforto ventilagao
Acessibilidade localizacdo dos pontos de parada
Prego preco da passagem
Comunicagao informagao sobre o sistema
Comunicagao relagdo entre os usuarios

Imagem identificagdo da linha/servigo
Momentos de interagdo contato com o motorista/cobrador

YAMASHITA e Confiabilidade freqiiéncia disponivel

BRAGA

(1994) Confiabilidade horario disponivel
Confiabilidade quantidade de linhas disponiveis
Confiabilidade pontualidade
Confiabilidade regularidade
Confiabilidade horério de operagdo disponivel
Confiabilidade informagdes disponiveis
Conforto comportamento motoristas/cobradores
Conforto lotagdo do veiculo
Conforto limpeza dos Onibus/terminais/paradas
Conforto forma de assentos, proteg¢do contra

intempéries

Rapidez variag@o de tempo durante a viagem
Rapidez velocidade operacional
Rapidez duracdo total da viagem
Rapidez existéncia de transbordo
Rapidez tempo de transbordo
Rapidez tempo de deslocamento a pé
Rapidez tempo de espera nos terminais
Acessibilidade ponto de parada ou terminal
Acessibilidade veiculo por km
Acessibilidade periodo de operagdo
Seguranca acidentes
Segurancga assaltos
Economia custo unitario de producédo de transporte,

preco da passagem




117

RABBANI et al (1994) | Seguranga desempenho do motorista com relagdo a

condug¢io

Seguranca roubos e agressdes nos Onibus e terminais

Seguranca caracteristicas dos veiculos

Seguranca caracteristicas das vias

Rapidez tempo total de viagem (de viagem e de espera
no ponto)

Rapidez tempo de caminhada até o ponto de parada,
distancia entre paradas

Rapidez regularidade dos servigos

Rapidez facilidade de transferéncia de um veiculo para
outro

Rapidez ligacdo bairro bairro

Rapidez itinerario realizado pelos dnibus

Economia preco atual da tarifa

Economia servicos de venda antecipada

Conforto lotagdo do veiculo

Conforto ventilacdo

Conforto limpeza

Conforto condig¢des de ruido no interior do veiculo

Conforto iluminagao

Conforto posicao do "pega mao" vertical e horizontal

Conforto limpeza nos terminais e paradas

Conforto iluminagdo nos terminais e paradas

Conforto abrigos para prote¢do contra sol e chuva

Conforto placas de sinalizacdo

Conforto condigdes para subir e descer dos 6nibus

Conforto tratamento dispensado pelos motoristas e
cobradores

Conforto servigos de informagdo e reclamag@o

Conforto tarifa inica (integragdo)

Ferraz e Torres Acessibilidade distancia e conforto no percurso até o ponto

(apud RIBEIRO NETO,
2001)

Freqiiéncia de atendimento

intervalo entre veiculos

Tempo de viagem

tempo total no veiculo

Lotacdo lotagdo do veiculo

Confiabilidade certeza dos usuarios do cumprimento do
horario

Seguranga acidentes

Seguranga atos de violéncia no interior dos dnibus e nos

pontos de parada

Caracteristicas dos veiculos

estado de conservagéo

Caracteristicas dos veiculos tecnologia
Caracteristicas dos veiculos limpeza
Caracteristicas dos locais de sinalizagao
parada

Caracteristicas dos locais de cobertura
parada

Caracteristicas dos locais de bancos
parada

Sistema de informacao aos
usuarios

existéncia de informagdes sobre linhas e
horarios

Sistema de informagao aos
usuarios

recebimento de reclamagoes e sugestoes
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Facilidade de deslocamento

existéncia de trasbordos

Facilidade de deslocamento

dificuldades por causa da quantidade ou
caracteristicas dos trasbordos

Comportamento dos operadores

habilidade do motorista na condugao

Comportamento dos operadores

tratamento ao passageiro

Estado das vias

qualidade da superficie de rolamento

RIBEIRO NETO (2001) | Viagem numero de passageiros no dnibus
Viagem degraus de acesso ao dnibus
Viagem a conservagdo dos Onibus
Viagem a limpeza dos 6nibus
Viagem o numero de portas
Viagem a largura do corredor
Viagem a educagdo de motoristas e cobradores
Viagem a maneira como o motorista dirige
Viagem o pavimento das ruas (buracos e

irregularidade)
Viagem o sistema de integracdo (tarifa inica)
Viagem 0 tempo gasto na viagem
Viagem os bancos dos dnibus
Viagem a ventilagdo dos 6nibus
Viagem os balaustres no corredor do dnibus
Viagem as paradas nos terminais
Caminhada até o ponto ou distancia a pé até o ponto de parada
terminal
Caminhada até o ponto ou seguranca durante a caminhada
terminal
Caminhada até o ponto ou calcadas (pavimentadas e conservadas)
terminal
Caminhada até o ponto ou ruas (limpas, iluminadas)
terminal
Caminhada até o ponto ou placas informativas indicando pontos de
terminal parada
Caminhada até o ponto ou sinalizag@o para pedestres
terminal
Espera pelo 6nibus informagoes de linhas e horarios nos terminais
Espera pelo 6nibus cobertura nos pontos de parada
Espera pelo 6nibus identificagdo dos pontos de parada
Espera pelo 6nibus os bancos nos pontos de parada
Espera pelo 6nibus a limpeza e aparéncia dos terminais
Espera pelo 6nibus a facilidade para comprar as passagens
Espera pelo 6nibus as catracas eletronicas nos terminais
Espera pelo 6nibus a iluminacao nos pontos de parada
Espera pelo 6nibus 0 codigo da linha e denominag@o do 6nibus
Espera pelo 6nibus as placas de informacdo e orientagao dos
pontos
SANTOS (2003) Acessibilidade distancia da caminhada até o desde o ponto

Tempo de viagem

tragado das linhas

Tempo de viagem

velocidade operacional

Confiabilidade

certeza dos usuarios do cumprimento do
horario

Freqiiéncia de atendimento

intervalo entre veiculos

Lotacao

lotagdo do veiculo

Caracteristicas dos onibus

tecnologia (ventilagdo, temperatura, etc.)

Caracteristicas dos onibus

estado de conservagdo (ruido, pecas
quebradas, pintura)
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Caracteristicas dos onibus

arranjo fisico (degraus, quantidade e largura
das portas, altura dos degraus)

Facilidade de utilizag¢do

sinalizagdo nos pontos de parada

Facilidade de utilizac¢do

existéncia de cobertura

Facilidade de utilizagdo

divulgacido de rotas e horarios

Mobilidade

distribuicdo das linhas

Mobilidade

itinerarios

Mobilidade

trasbordos

Mobilidade

linhas diretas

Mobilidade

servigos especiais (pessoas com capacidades
diferentes)

ANTUNES (2001)
ANTP (1995)

Conforto

Freqiiéncia

prego da passagem

Seguranca

Rapidez

desempenho dos funcionarios

tempo de espera

Tempo de viagem

pontualidade

Lotagdo

TRB (2000)

Cobertura do servigo

disponibilidade do servigo desde qualquer
origem até qualquer destino

Cobertura do servigo

caminhada antes e depois da viagem

Entorno da caminhada

caracteristicas do meio ambiente

Entorno da caminhada

facilidades existentes

Freqiiéncia

tempo de espera

Freqiiéncia

namero de horas no dia em que o servigo ¢
oferecido

Conforto nos pontos de parada
€ nas terminais

existéncia de refagios

Conforto... existéncia de bancas

Conforto... informagao sobre rotas e horarios

Conforto... lixeira

Conforto... telefone

Conforto... ar condicionado

Conforto... sistemas automaticos de venda de passagens e
produtos de consumo

Informagdo sinalizag@o ou servigos para a consulta de

rotas, horarios, trasbordos

Tempo de viagem

tempo total gasto pelo usuario desde o origem
até o destino

Tempo de viagem

tempo de caminhada até o ponto

Tempo de viagem

tempo de espera

Preco prego atual da tarifa
Seguranca acidentes

Seguranca acontecimento de crimes
Lotacédo lotacdo do veiculo

Aparéncia e conforto

caracteristicas da infra-estruturas (paradas,
terminais e 6nibus)

Aparéncia e conforto

manutencao

Aparéncia e conforto

percepgdo do usuario com relagdo a infra-
estrutura e a sua manuten¢do

Confiabilidade

percepgao pelo usuario do cumprimento dos
horérios




APENDICE B: Agrupamento e resumo dos atributos da qualidade

Dados secundarios levantados na revisao de literatura

Agrupamento e resumo de dados secundarios

Atributo Caracteristicas dos atributos Caracteristicas Atributos (caracteristicos)
Confiabilidade intervalo entre veiculos freqiiéncia dos 6nibus Confiabilidade
Confiabilidade freqiiéncia disponivel tempo de espera no ponto
Freqiiéncia de atendimento intervalo entre veiculos
Freqiiéncia de atendimento intervalo entre veiculos
Freqiiéncia tempo de espera
Tempo de viagem tempo de espera
Confiabilidade tempo de viagem velocidade dos 6nibus Confiabilidade
Rapidez variagdo de tempo durante a viagem duragdo total da viagem
Rapidez velocidade operacional
Rapidez duragdo total da viagem
Rapidez tempo total de viagem (de viagem e de espera no ponto)

Tempo de viagem tempo total no veiculo
Viagem 0 tempo gasto na viagem
Tempo de viagem velocidade operacional
Tempo de viagem tempo total gasto pelo usuario desde o origem até o
destino
Confiabilidade cumprimento do itinerario cumprimento do itinerario Confiabilidade
Confiabilidade pontualidade pontualidade
Confiabilidade regularidade regularidade
Rapidez regularidade dos servigos certeza dos usudrios do cumprimento do horario
Confiabilidade certeza dos usuarios do cumprimento do horario
Confiabilidade certeza dos usuarios do cumprimento do horario
Conforto tratamento dispensado pelos motoristas e cobradores tratamento dispensado pelos funcionarios Conforto
Sistema de informagao aos recebimento de reclamagdes e sugestoes recebimento de reclamagdes e sugestdes Confiabilidade
usuarios
Comportamento dos tratamento ao passageiro
operadores
Viagem a educagdo de motoristas e cobradores
Seguranga acidentes acontecimento de acidentes Seguranca
Seguranga desempenho do motorista com relagdo a condugdo habilidade do motorista na condugao Conforto

Seguranca

acidentes




Comportamento dos

habilidade do motorista na condugao

funcionarios
Viagem a maneira como o motorista dirige
Segurancga acidentes
Seguranga assaltos assaltos Seguranga
Segurancga roubos e agressdes nos Onibus e terminais agressoes nos Onibus e paradas
Seguranca atos de violéncia no interior dos 6nibus e nos locais de | seguranca durante a caminhada até o ponto
parada
Caminhada até o ponto ou seguranca durante a caminhada
terminal
Seguranga acontecimento de crimes
Conforto lotacdo do veiculo lotacdo do veiculo Conforto
Lotagdo lotagdo do veiculo
Viagem nimero de passageiros no dnibus
Lotagdo lotagdo do veiculo
Lotacdo lotagdo do veiculo
Conforto limpeza limpeza dos 6nibus Conforto
Caracteristicas dos veiculos [ Limpeza Caracteristicas dos veiculos
Viagem a limpeza dos 6nibus
Conforto placas de sinalizag¢ao existéncia de informagdes sobre linhas e horarios Servigos de informagao ao
usuario
Conforto servicos de informagao e reclamagdo placas informativas indicando pontos de parada
Caracteristicas dos locais de | sinalizacdo namero de identificacdo e destino da linha
parada

Sistema de informacao aos
usuarios

Caminhada até o ponto ou
terminal

Espera pelo 6nibus
Espera pelo 0nibus
Espera pelo 6nibus
Facilidade de utilizacdo
Facilidade de utilizagao
Conforto nos pontos e
terminais

existéncia de informacdes sobre linhas e horarios
placas informativas indicando pontos de parada

informagdes de linhas e horarios nos terminais
o codigo da linha e denominag@o do 6nibus

as placas de informagdo e orientacdo dos pontos
sinalizagdo nos pontos de parada

divulgacdo de rotas e horarios

informacdo sobre rotas e horarios

servicos de consulta sobre rotas e horarios




Informagao

sinalizag@o ou servigos para a consulta de rotas,
horarios, trasbordos

Economia custo unitario de producdo de transporte, preco da prego atual da tarifa Preco
passagem
Economia preco atual da tarifa prego dos servigos especiais (linhas locais, diretas,
trasbordos)
Economia servigos de venda antecipada
Conforto tarifa nica (integragdo)
Viagem o sistema de integracdo (tarifa inica)
Preco preco atual da tarifa
Conforto bancos ventila¢do Caracteristicas dos veiculos
Conforto iluminagdo iluminagdo Conforto
Conforto ventilacao condigoes para subir e descer
Seguranga caracteristicas dos veiculos estado de conservagdo (ruidos, pecas quebradas,
pinturas)
Conforto ventilacdo numero de portas
Conforto condi¢des de ruido no interior do veiculo largura do corredor
Conforto iluminagéo arranjo fisico (degraus, largura do corredor,
quantidade e largura das portas)
Conforto posi¢do do "pega mao" vertical ¢ horizontal arranjo fisico (altura dos balaustres, posi¢do do
"passa mao" vertical)
Conforto condigdes para subir e descer dos 6nibus os bancos dos 6nibus

Caracteristicas dos veiculos
Caracteristicas dos veiculos
Viagem

Viagem

Viagem

Viagem

Viagem

Viagem

Viagem

Caracteristicas dos Onibus
Caracteristicas dos onibus
Caracteristicas dos onibus

estado de conservagdo

tecnologia

degraus de acesso ao dnibus

a conservagao dos onibus

o numero de portas

a largura do corredor

os bancos dos dnibus

a ventilagdo dos 6nibus

os balaustres no corredor do 6nibus

tecnologia (ventilagdo, temperatura, etc.)

estado de conservagdo (ruido, pecas quebradas, pintura)
arranjo fisico (degraus, quantidade e largura das portas,
altura dos degraus)




Acessibilidade
Confiabilidade
Rapidez
Rapidez

Rapidez
Rapidez
Acessibilidade

Acessibilidade
Rapidez

Rapidez
Rapidez
Rapidez
Acessibilidade

Facilidade de deslocamento
Facilidade de deslocamento

Caminhada até o ponto ou
terminal

Acessibilidade

Tempo de viagem
Mobilidade

Mobilidade

Mobilidade

Mobilidade

Mobilidade

Cobertura do servigo

Cobertura do servigo
Freqiiéncia
Tempo de viagem

localizagdo dos pontos de parada
quantidade de linhas disponiveis
existéncia de transbordo

tempo de transbordo

tempo de deslocamento a pé
tempo de espera nos terminais
veiculo por km

periodo de operacao

tempo de caminhada até o ponto de parada, distancia
entre paradas

facilidade de transferéncia de um veiculo para outro
ligagdo bairro bairro

itinerario realizado pelos 6nibus

distancia e comodidade no percurso até o ponto de
parada

existéncia de trasbordos

dificuldades por causa da quantidade ou caracteristicas
dos trasbordos

distancia a pé até o ponto de parada

distancia da caminhada até o desde o ponto

tragado das linhas

distribui¢do das linhas

itinerarios

trasbordos

linhas diretas

servigos especiais (pessoas com capacidades diferentes)
disponibilidade do servi¢o desde qualquer origem até
qualquer destino

caminhada antes e depois da viagem

numero de horas no dia em que o servico ¢ oferecido
tempo de caminhada até o ponto

horario de operagdo

itinerario realizado pelos dnibus (tragado das linhas)
existéncia de linhas diretas

existéncias de 6nibus locais que facilitem a ligagao
bairro bairro

existéncia de trasbordos (quantidade e caracteristicas
dos trasbordos)

existéncia de servigos especiais (pessoas com
capacidades diferentes)

disponibilidade do servigo desde qualquer origem
até qualquer destino

facilidade de transferéncia de um veiculo para outro
distribui¢do das linhas na cidade

distancia da caminhada até e desde o ponto
quantidade de linhas disponiveis

Acessibilidade
Facilidade de deslocamento




Conforto
Acessibilidade
Conforto

Conforto

Conforto
Caracteristicas dos locais de
parada

Caracteristicas dos locais de
parada

Viagem

Espera pelo 6nibus
Espera pelo 6nibus
Espera pelo 6nibus
Espera pelo onibus
Espera pelo onibus
Espera pelo onibus
Espera pelo 6nibus
Facilidade de utilizagao
Conforto nos pontos e
terminais

Conforto nos pontos e
terminais

Conforto nos pontos e
terminais

Conforto nos pontos e
terminais

Conforto nos pontos e
terminais

Conforto nos pontos e
terminais

Aparéncia e conforto

Aparéncia e conforto
Aparéncia e conforto

forma de assentos, protecdo contra intempéries
ponto de parada ou terminal

limpeza nos terminais e paradas

iluminagdo nos terminais e paradas

abrigos para protecdo contra sol e chuva
cobertura

bancos

as paradas nos terminais

cobertura nos pontos de parada
identificacdo dos pontos de parada

os bancos nos pontos de parada

a limpeza e aparéncia dos terminais

a facilidade para comprar as passagens
as catracas eletronicas nos terminais

a iluminagdo nos pontos de parada
existéncia de cobertura

existéncia de refugios

existéncia de bancas
lixeira
telefone

ar condicionado

sistemas automaticos de venda de passagens ¢ produtos

de consumo

caracteristicas da infra-estruturas (paradas, terminais e

onibus)
manutengao

percepgao do usudrio com relagdo a infra-estrutura e a

sua manuten¢ao

limpeza nos pontos

iluminag¢do nos pontos

existéncia de refugio

existéncia de assentos e forma dos mesmos
identificagdo dos pontos de parada
conservacao

aparéncia

existéncia de facilidades para a compra de passagens

Conforto nos pontos
Espera pelo 6nibus
Acessibilidade




Ambiente
Ambiente

Segurancga

Estado das vias

Viagem

Caminhada até o ponto ou
terminal

Caminhada até o ponto ou
terminal

Caminhada até o ponto ou
terminal

Entorno da caminhada
Entorno da caminhada

trafego
condigdes climaticas

caracteristicas das vias

qualidade da superficie de rolamento

o pavimento das ruas (buracos e irregularidade)
calcadas (pavimentadas e conservadas)

ruas (limpas, iluminadas)

sinalizagdo para pedestres

caracteristicas do meio ambiente
facilidades existentes

qualidade dos pavimentos

conservacdo das ruas na caminhada (iluminagao,

limpeza)

facilidades existentes para a caminhada

condi¢des climaticas

Acessibilidade
Médio ambiente
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APENDICE C: Roteiro para a execuc¢do dos Grupos de Foco

Versdo em espanhol

Lista de atributos de calidad del TPCUO

Confiabilidad
e Frecuencia (intervalo entre vehiculos)
e Tiempo de viaje
e Cumplimiento de itinerario
e Velocidad de circulacion
e C(erteza de que el dbmnibus pasa por esa parada

e Certeza del cumplimiento de los horarios

Responsabilidad
e Sustitucion del vehiculo ante roturas
e Sistemas de atencion al usuario
e Disposicion del conductor y guardas en dar informaciones
e Trato prestado por el conductor y guardas para con los pasajeros
e Atencion con personas mayores, menores y deficientes fisicos

e Modificacion de itinerarios por causas externas

Seguridad
e Forma de conducir, accidentes
e Robos en el 6mnibus y en las paradas

e Condiciones del trafico para la seguridad

Confort en el 6mnibus
e Asientos, cantidad y tipo

e [luminacion, cantidad y tipo

Ventilacion, calefaccion, aire acondicionado, apertura de las ventanas

Escalones, facilidad para subir y bajar
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e Ocupacion del vehiculo

e Limpieza, conservacion

Confort en paradas y terminales
e Asientos, cantidad y forma
e [luminacion
e Dificultades para ascenso y descenso
e Resguardo sol y lluvia

e Limpieza, conservacion

Accesibilidad
e Localizacion de paradas, distancia entre ellas
e [tinerarios
e Cantidad de lineas disponibles
e Facilidades de comunicacion entre barrios
e Disponibilidad de horarios y diferentes itinerarios
¢ Existencia de trasbordos
e Tiempo de trasbordo
e Tiempo de viaje a pie hasta parada

e Lineas directas y locales

Precio del boleto
e Precio del boleto, precio de combinaciones
e Modalidad de pago, venta anticipada

e Integracion tarifaria

Comunicacion
e Informacion sobre el sistema, teléfono para consultas sobre horarios y
recorridos
e Recepcion de reclamos y sugerencias

e Identificacion de linea, del recorrido; en el 6mnibus y en las paradas



Ambiente
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Transito
Condiciones de las calles

Condiciones climaticas

Versdo em portugués

Lista de atributos da qualidade no TPCUO

Confiabilidade

Freqiiéncia (intervalo entre veiculos)
Tempo de viagem

Cumprimento do itinerario

Velocidade de circulacao

Certeza de o Onibus passar nesse ponto

Certeza do cumprimento dos horarios

Responsabilidade

Seguranca

Substituicdo do veiculo em caso de quebra

Sistemas de atenc¢ao ao usuario

Disposi¢ao do motorista e cobrador em dar informagdes

Trato prestado pelo motorista e cobrador para com o passageiro

Atencdo com pessoas idosas, gravidas, criangas e pessoas com capacidades
diferentes

Modificagao de itinerarios por causas externas

Forma de dirigir o 6nibus, acidentes
Roubos no dnibus e nos pontos

Condiciones do trafego para a seguranga na viagem
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Conforto no dnibus

Assentos, quantidade e tipo

Iluminagao, quantidade e tipo

Ventilagdo, calefagdo, ar condicionado, abertura das janelas
Degraus, facilidade para subir e descer

Lotac¢ao do veiculo

Limpeza, conservacao

Conforto nos pontos de paradas y terminais

Acessibilidade

Preco

Assentos, quantidade e tipo
Iluminacao

Dificuldades para subir e descer
Refligio para as incleméncias do clima

Limpeza e conservagao

Localizagao de pontos, distancia entre os mesmas
Itinerarios

Quantidade de linhas disponiveis

Facilidades de conexdo entre bairros
Disponibilidade de horarios e diferentes itinerarios
Existéncia de trasbordos

Tempo de trasbordo

Tempo de viagem a pé até o ponto

Linhas diretas e locais

Prego da passagem, prego dos trasbordos
Modalidade de pago, venta antecipada

Integracao tarifaria



Comunicagao

Ambiente
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Informagdo sobre o sistema, telefone para consultas sobre horarios e
itinerarios

Recepcao de reclamagdes e sugestdes

Trafego
Condigdes das ruas

Condigdes climaticas
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APENDICE D: Agrupamento e resumo dos atributos da qualidade levantados nos GF

Descricdo das caracteristicas

Resumo das caracteristicas

Atributo

zonas sem cobertura
ha bairros que no tém cobertura

existéncia de zonas onde passa uma linha

s

cobertura dos servicos
quantidade de linhas disponiveis
linhas que faltam

duplicagdo de itinerarios
superposi¢ao de linhas no mesmo
itinerario

distribui¢do das linhas na cidade

transbordos

combinagdes livres

coordenagdo dos horarios
coordenagao dos transbordos
combinagdes

sistema de combina¢des complicado
existéncia de terminais

existéncia de trasbordos
facilidade de uso

existéncia de servigos locais
ingresso dos Onibus ao interior dos
bairros

cobertura no bairro é boa

existéncia de servigos locais
conexao entre bairros diretamente ou
mediante combinagao

cobertura no interior dos bairros

distancia de caminhada
caminhada até o ponto
te deixe perto da casa
existéncia de pontos

distancia de caminhada até a parada

Acessibilidade
Facilidade de
deslocamento

quantidade de detengdes

lento

rapidez

itinerario com muitas voltas
itinerarios mais diretos

itinerarios muito compridos
servicos diferenciais

tempo de viagem

existéncia de linhas rapidas
existéncia de servigos diferenciais

duracdo da viagem
velocidade dos 6nibus

certeza do cumprimento do horario
certeza de o Onibus passar
regularidade no horario

pontualidade, regularidade

quantidade de 6nibus na linha
freqiiéncia

distancia entre os pontos

ma programagdo dos horarios

freqiiéncia

Confiabilidade
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funcionarios sdo mal-educados

qualificagdo para o atendimento do
usuario

os cobradores ndo atendem corretamente
conceito do usuario

bom atendimento para com o passageiro
0 passageiro se cansa, qualificagdo do
pessoal

cobradores mulheres atendem melhor
qualificag@o do pessoal

pessoal jovem atende melhor

quem te vende a passagem ndo te vé
como cliente

péssima atitude do pessoal

trato prestado por motoristas e
cobradores

os idosos ndo s3o bem tratados no 6nibus
numero de telefone para reclamacdes
atencdo ao usuario

recepcao de reclamagdes e sugestdes

Conforto

Confiabilidade

alguns gostam de ouvir radio e outros
nao

volume e programacdo das emissoras
sintonizadas

deter o Onibus perto do meio fio

higiene
sujeira tanto dentro do 6nibus quanto
fora dele

lotados

farda, imagem do pessoal

subida de vendedores e pessoas para
pedir dinheiro

Conforto durante a
viagem

luzes

luzes prendidas

luzes no 6nibus

luz ténue d4 imagem ruim

iluminagdo

caracteristicas dos degraus
degraus altos
degrau para subir ao 6nibus

ingresso ao o6nibus

pega-mao

pega-maos

onibus mais pequenos

O6nibus modernos e em bom estado de
conservacao

frota moderna

onibus muito grande

tamanho dos veiculos

imagem dos 6nibus

sistema de ventila¢do no teto
janelas de maior abertura nos 6nibus
janelas para quem va sentado
cortinas nas janelas

ventila¢do e ilumina¢ao natural

servigos para pessoas com capacidades
diferentes

servigos para pessoas com capacidades
diferentes

assentos de plastico
assentos de poliéster

assentos

Caracteristicas
dos veiculos
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identificagdo do nimero de linha
identificagdo do itinerario

identificagdo de linha

placa com o itinerario e horarios
noturnos no ponto

informagao do sistema

placas com informagdo nos pontos
placas com os horarios nos 6nibus
desconhecimento dos horarios noturnos
existéncia de informagdo nos 6nibus
telefone para consultas

informagao sobre os servigos

Informagdo ao
usuario

forma de dirigir o veiculo

Conforto, seguranca

dirigir o veiculo escutando a radio
dirigir o veiculo e falar por telefone
motorista falando

freia e arranca bruscamente

motorista cobrador ¢ inseguro por que
dirige a0 mesmo tempo em que cobra
a passagem

acidentes e habilidade de o motorista
para dirigir

roubos no 6nibus

roubos no ponto

assaltos na caminhada
sensacdo de falta de seguranga

agressoes, furtos, roubos e assaltos

Seguranca

altura do meio fio para subir ao 6nibus
diferencia entre meio fio e primeiro
degrau do 6nibus

aclive da rua ndo permite subir ao
onibus

refugio no ponto

espago baixo o refugio

tamanho dos refugios

existéncia de refugios

sinalizagdo dos pontos

assentos nos pontos

luz nos pontos

design dos pontos

pontos para transbordos diferentes

Espera pelo 6nibus
Conforto no ponto

passagem Montevidéu

transbordos gratuitos

passagem combinagdo, instrumentagao
das combinagdes

preco da passagem e combinagdes

passagem local

preco das passagens locais

passagem para estudantes e idosos
subsidios

preco das passagens subsidiadas

prego da passagem
transporte ¢ caro
dificuldades com o troco

preco da passagem padrio (convencional

Preco

transito
caracteristicas das ruas

Meio ambiente

imagem dos Onibus
servigo € ruim
competéncia

falta de competéncia

Imagem
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APENDICE E: Questionéario fechado — versdes espanhol e portugués

CUESTIONARIO PARA EVALUACION DEL PREGUNTA L PREGUNTA 2
TRANSPORTE PUBLICO DE MONTEVIDEO | [¢Cudlesa ¢Cuales su opinion sobre fa
Investigacion de Maestria LMPORTANCIA para Ud. SITUACION ACTUAL?
e cada aspecto?
o
Por favor, responda con una X ambas preguntas para cada c| = «© = 5
- c |l = [0) © c o < =1
uno de los aspectos abajo indicados. Puede no responder S| 8|=|2|E SlE| o3 el a
cualquiera de las preguntas. ,g’ o I I g 2l1s| 2123
ZzZla|=]10O0]| = Z|la|l=2|lx|aoa]| =
Cuestionario N°: CCz: — | [ |_| |_| @ @
1. Frecuencia de los 6mnibus
2- Cumplimiento de los horarios
3- Duracion de los viajes (tiempo de viaje en el 6mnibus)
4- Cumplimiento de los recorridos
5- Programacion y cumplimiento de horarios nocturnos
(responda solamente si utiliza servicios nocturnos)
6- Limpieza exterior e interior de los émnibus
7- Trato prestado por el conductor y guarda para con el pasajer
8- La forma de manejar el 6mnibus por parte del conductor
9- La radio en el émnibus
10- Que se permita el ascenso de vendedores y personas a
pedir colaboracion
11- Cantidad de pasajeros de pie en el 6mnibus
12- Estado de conservacion de los 6mnibus
13- Confort de los 6Gmnibus (asientos, ventantas, pasamanos)
14- lluminacion interior de los 6mnibus
15- Estética interior (adornos, pinturas, luces)
16- Facilidad para subir y bajar del 6mnibus
17- Carteles de los 6mnibus para indicar nimero de linea,
destino, recorrido
18- La cantidad de lineas y destinos disponibles en su barrio
19- Trasbordos (cantidad disponible y facilidad para utilizarlos)
(responda sélo si utiliza trashordos)
20- Lineas locales
(responda sélo si utiliza lineas locales)
21- Lineas diferenciales
(responda solo si utiliza lineas diferenciales)
22- Cantidad de cuadras de caminata hasta la parada
23- Refugios, asientos e iluminacion de las paradas
24- Limpieza de las paradas
25- La informacion en las paradas
26- El precio del boleto
27- La seguridad ante robos en el émnibus
28- La seguridad ante robos en la parada
OTROS DATOS NECESARIOS PARA EL ANALISIS DE LA INFORMACION
Ocupacion: Edad: Masc.
Fem.
Ingresos del hogar: menores a $U 6.000................ ¢Utiliza automaovil? Generalmente Si
entre $U 6.000 y $U 15.000...... A veces
mayores a $U 15.000............... Casi nunca
Si__No
¢ Es usuério de servicios nocturnos?
¢ Utiliza 6mnibus para alguno de Si ¢ de lineas locales?
sus viajes frecuentes? No ¢ de lineas diferenciales?
Motivo principal de los viajes en 6mnibus: Trabajo Salud Frecuencia semanal de los viajes
Estudio Paseo  en émnibus (ida y vuelta
Compras Otros es 1 viaje)
Direccién (aproximada): Barrio:
Nombre (Opcional): Tel (Opcional):
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QUESTIONARIO PARA A AVALIACAO DO PERGUNTA 1 PERGUNTA 2
TRANSPORTE PUBLICO DE MONTEVIDEU | [Para vocé, qual a Como vocé qualificaria a
: : IMPORTANCIA de cada SITUACAO ATUAL?
Pesquisa para dissertacao de Mestrado um desses aspectos?
Por favor, responda com um X em ambas as perguntas, para g « o %
LT N . c ) ] D c < m
cada um dos aspectos abaixo indicados. Vocé nao esta 2|8|s|2g|E sls| |3 °
obrigado a responder a todas as perguntas. s Zl@|8|& 1835 |9 g 5
Z|la | =10 = 2| a 14 x|lo| =
Questionario N°: CCz: @ @ @ @ @
1. Frequéncia dos 6nibus
2- Cumprimento dos horarios
3- Duragéo das viagens (tempo de viajem dentro do 6nibus)
4- Cumprimento dos itinerarios
5- Programagcéo e cumprimento de horarios noturnos
(s6 responda em caso de utilizar servigos noturnos)
6- Limpeza exterior e interior dos 6nibus
7- Atencao prestada pelo motorista e o cobrador ao passageiro
8- A forma do motorista dirigir o dnibus
9- Ouvir a radio no énibus
10- Que sejam permitidos no 6nibus, vendedores e pessoas
para pedirem colaboragéo
11- Quantidade de passageiros em pé no 6nibus
12- Estado de conservagdo dos dnibus
13- Conforto dos 6nibus (assentos, janelas, passa-maos)
14- lluminag&o interior dos 6nibus
15- Estética interior (decoracao, pintura, luzes)
16- Facilidade para subir e descer do 6nibus
17- Placas dos 6nibuspara indicar: nimero de linha, destino,
itinerario
18- A quantidade de linhas e destinos disponiveis em seu bairro
19- Transbordos (quantidade disponivel e facilidade para utiliza-I
(s6 responda se utilizar trasbordos)
19- Linhas locais (quantidade disponivel e facilidade para utiliza-
las)
(sé responda se utilizar linhas locais)
19- Linhas diferenciais (quantidade disponivel e facilidade para
utiliza-las)
(s6 responda se utilizar linhas diferenciais)
22- Quantidade de quadras de caminhada até o ponto
23- Reflgios, assentos e iluminagdo dos pontos
24- Limpeza nos pontos
25- A informagé&o nos pontos
26- O prego da passagem
27- A seguranga em caso de furtos ou assaltos nos 6nibus
28- A seguranga em caso de furtos e assaltos nos pontos
OUTROS DADOS NECESSARIOS PARA A ANALISE DA INFORMACAO
Ocupacdo: Idade: Masc.
Fem.
Renda familiar: inferior a $U 6.000................ ¢ Utiliza automével? Geralmente Sim

entre $U 6.000 e $U 15.000......
superior a $U 15.000...............

Utiliza 6nibus para algum de suas E Sim

viagens frequentes? Nao
Motivo principal das viagens de 6nibus: Trabalho
Estudo
Compras

as vezes
Quase nunca

Sim N&o

E usuério de servigos noturnos?

de linhas locais?

de linhas diferenciais?

Salude  Freqliéncia semanal das viagens
Lazer de 6nibus (ida e volta
Outros  correspondem a 1 viagem)

Endereco (aproximado):

Bairro:

Nome (Opcional):

Fone (Opcional):




APENDICE F: Célculo da amostra dos atributos com distribuicdo normal
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Ne Variavel Aleatério Estratificado
54 precio_v
C A B A/(B+ZC)
ccz N; si Wi & Nix s? NZx st w; & N’xe?/z2  n n |
1 53.145 1,12 0,037 0,12 0,0670 97.163 0,01 6226 426 16
2 97.711 1,12 0,067 0,12 0,1232 178.640 29
3 75.761 1,12 0,052 0,12 0,0955 138.510 22
4 61.239 1,12 0,042 0,12 0,0772 111.960 18
5 130.787 1,24 0,100 0,14 0,2021 264.662 42
6 103.860 1,12 0,072 0,12 0,1310 189.882 30
7 54.195 1,24 0,041 0,14 0,0837 109.670 18
8 55.972 1,24 0,043 0,14 0,0865 113.266 18
9 129.190 1,27 0,100 0,12 0,2067 266.058 43
10 57.935 1,27 0,045 0,12 0,0927 119.313 19
11 86.467 1,27 0,067 0,12 0,1384 178.073 29
12 58.429 1,27 0,045 0,12 0,0935 120.330 19
13 86.677 1,27 0,067 0,12 0,1387 178.505 29
14 92.264 1,27 0,072 0,12 0,1476 190.011 31
15 47.189 1,12 0,033 0,12 0,0595 86.273 14
16 39.348 1,12 0,027 0,12 0,0496 71.938 12
17 80.340 1,27 0,062 0,12 0,1286 165.455 27
18 34.330 1,27 0,027 0,12 0,0549 70.700 11
1.344.839 0,12 1,9766 2.650.411
Teste Piloto: médias e variancias para cada varidvel em cada um dos trés estratos
Ne Variavel u2 s2 us s5 ul9 s19 u s
1 frecue_i 4,12 0,73 4,35 0,69 4,26 0,81 4,13 0,86
2 hora_i 4,30 0,88 4,52 0,59 4,30 0,77 4,11 1,10
3 tiempo_i 3,92 0,81 3,96 0,96 3,73 1,12 3,77 0,99
4 reco_i 4,00 0,98 4,24 0,66 3,27 0,94 3,67 1,13
5 horano_i 4,67 0,65 4,67 0,62 4,50 1,27 4,33 1,45
6 limpieza_i 4,00 1,00 4,08 0,80 4,04 0,77 2,03 0,85
7 trato_i 4,20 0,71 4,27 0,67 4,04 0,77 4,11 0,76
8 manejar_i 4,57 0,66 4,62 0,57 4,70 0,77 4,39 0,94
9 radio_i 3,22 1,09 3,08 0,20 3,23 1,07 3,03 1,20
10 vender_i 3,10 0,83 3,54 1,07 3,00 1,14 3,07 1,27
11 pasaje_i 4,20 0,71 3,81 0,80 3,95 0,90 3,83 1,12
12 conserva_i 4,25 0,74 4,15 0,61 4,17 0,72 4,04 0,85
13 confort_i 4,00 0,87 4,04 0,66 4,09 0,85 3,93 0,82
14 ilumina_i 3,81 1,21 3,77 0,82 3,65 0,71 3,42 1,24
15 estetica_i 2,5000 1,14 2,62 1,10 2,19 0,98 2,54 1,20
16 ascenso_i 4,44 0,82 4,35 0,63 4,18 0,91 4,10 1,07
17 indica_i 4,36 0,91 4,50 0,58 4,30 0,70 4,22 0,94
18 lineas_i 4,42 0,65 4,35 0,63 4,35 0,57 4,33 0,85
19 trasbordo_i 4,00 1,00 3,56 1,13 4,50 0,55 4,02 0,81
20 local_i 4,14 0,69 3,40 1,35 4,17 0,75 3,52 1,22
21 difer_i 4,38 0,52 3,20 1,40 3,83 0,75 4,00 1,21
22 camina_i 4,25 0,74 3,80 0,91 391 0,95 3,83 1,01
23 refugio_i 4,24 0,72 4,23 0,59 4,22 0,85 4,12 0,85
24 limpar_i 3,70 1,15 3,96 0,60 4,00 0,84 3,77 1,08
25 info_i 4,62 0,58 4,31 0,74 4,27 0,83 4,18 0,97
26 precio_i 4,48 0,73 4,62 0,57 4,78 0,42 4,44 1,00
27 segubus_i 4,67 0,76 4,50 0,58 4,65 0,78 4,44 0,99
28 segupar_i 4,68 0,75 4,46 0,71 4,65 0,78 4,37 1,04
29 frecue_v 2,83 0,92 2,96 1,12 2,61 0,89 2,76 0,98
30 hora_v 3,19 1,03 3,22 0,85 2,70 1,13 2,67 1,27
31 tiempo_v 3,04 0,96 3,08 1,02 2,96 1,07 2,92 1,06
32 reco_v 4,14 0,56 3,91 0,68 3,91 0,29 3,36 1,27
33 horano_v 2,11 1,05 2,33 0,89 2,78 1,39 2,24 1,35
34 limpieza_v 2,87 1,10 2,92 1,18 3,17 0,94 3,05 1,09
35 trato_v 2,92 0,72 3,17 1,15 3,30 0,64 3,18 1,04
36 manejar_v 3,09 0,81 3,33 0,92 3,00 0,85 3,20 1,04
37 radio_v 3,29 1,10 3,17 1,04 3,38 1,20 2,64 1,51
38 vender_v 2,95 0,92 2,86 1,24 321 1,03 2,62 1,44
39 pasaje_v 2,00 0,78 2,87 1,10 2,61 1,08 2,36 1,12
40 conserva_v 3,48 0,73 3,36 0,81 3,74 0,54 3,39 0,91
41 confort_v 3,61 0,66 3,52 0,77 3,65 0,71 3,46 0,92
42 ilumina_v 3,42 0,84 3,36 0,86 3,39 0,94 3,14 1,29
43 estetica_v 3,00 0,94 3,35 0,81 3,33 0,82 2,55 1,58
44 ascenso_v 3,21 0,78 3,08 0,88 3,10 0,94 2,97 1,08
45 indica_v 3,35 1,03 2,80 0,76 3,48 1,08 3,12 1,15
46 lineas_v 3,74 0,92 4,00 0,69 3,48 1,31 3,63 1,07
47 trasbordo_v 4,00 1,41 3,17 0,98 3,50 0,84 3,49 1,07
48 local_v 3,50 1,00 3,44 0,53 4,00 0,00 3,19 1,52
49 difer_v 3,60 0,89 3,67 1,03 3,83 0,75 3,63 1,31
50 camina_v 4,13 0,63 3,71 0,81 3,78 0,60 3,63 1,08
51 refugio_v 3,12 1,12 3,24 1,05 2,22 1,09 2,87 1,14
52 limpar_v 3,00 1,23 3,00 1,00 2,50 1,34 2,76 1,20
53 info_v 3,22 1,13 3,08 1,04 3,09 1,04 2,98 1,12
54 precio_v 2,48 1,12 2,77 1,24 2,35 1,27 2,30 1,22
55 segubus_v 2,57 1,24 2,50 1,14 1,68 1,00 2,20 1,20
56 segupar_v 2,39 1,12 2,33 1,13 1,41 0,80 2,05 1,16
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APENDICE G: Calculo da amostra dos atributos com distribuicéo proporcional

Ne Variavel Aleatério Estratificado
1 autol
C A B A/ (B+2C)
ccz N; pXxq Si Wi &j Nixpxq N X s/ w; 82 N2 X 82 / 22 n N
1 53.145 0,25 0,50 0,042 0,05 0,0133 16.822 0,0025 1177 341 14
2 97.711 0,25 0,50 0,077 0,05 0,0244 30.928 26
3 75.761 0,25 0,50 0,060 0,05 0,0189 23.980 20
4 61.239 0,25 0,50 0,048 0,05 0,0153 19.384 16
5 130.787 0,20 0,44 0,092 0,05 0,0257 36.744 31
6 103.860 0,25 0,50 0,082 0,05 0,0259 32.875 28
7 54.195 0,20 0,44 0,038 0,05 0,0107 15.226 13
8 55.972 0,20 0,44 0,039 0,05 0,0110 15.725 13
9 129.190 0,21 0,46 0,094 0,05 0,0273 37.650 32
10 57.935 0,21 0,46 0,042 0,05 0,0123 16.884 14
11 86.467 0,21 0,46 0,063 0,05 0,0183 25.199 21
12 58.429 0,21 0,46 0,042 0,05 0,0124 17.028 14
13 86.677 0,21 0,46 0,063 0,05 0,0183 25.260 21
14 92.264 0,21 0,46 0,067 0,05 0,0195 26.888 23
15 47.189 0,25 0,50 0,037 0,05 0,0118 14.937 13
16 39.348 0,25 0,50 0,031 0,05 0,0098 12.455 11
17 80.340 0,21 0,46 0,058 0,05 0,0170 23.413 20
18 34.330 0,21 0,46 0,025 0,05 0,0073 10.005 8
1.344.839 0,05 0,2991 401.403

Teste Piloto: médias para cada variavel em cada um dos trés estratos

N°  Variavel p2 q2 p5 g5 p19 gql9 p q
1 autol 48,0 52,0 73,1 26,9 30,4 69,6 51,4 48,6
2 omnibus 60,0 40,0 84,6 15,4 95,0 5,0 81,1 18,9
3 trasbordo 28,0 72,0 34,6 65,4 26,1 73,9 29,7 70,3
4 nocturno 16,0 84,0 30,8 69,2 34,8 65,2 27,0 73,0
5 local 4,0 96,0 19,2 80,8 17,7 78,3 14,9 85,1

6 difer 8,0 92,0 15,4 84,6 13,0 87,0 12,2 87,8
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APENDICE H: Exemplo do banco de dados - Tela do médulo de ingresso dos
guestionarios
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APENDICE I: Verificacdo da amostra dos atributos com distribui¢io normal

Ne Variable Aleatorio Estratificado
54 precio_v
C A B A/(B+X C)
ccz N; s; w; € N;x s NZx s2lw, &’ N x g2/ 22 n n;
1 53.145 1,29 0,045 0,11 0,0889 105.011 0,01 6833 341 15
2 97.711 1,10 0,071 0,11 0,1192 164.808 24
3 75.761 1,29 0,064 0,12 0,1255 148.958 22
4 61.239 1,11 0,045 0,09 0,0760 104.200 15
5 130.787 1,13 0,097 0,14 0,1677 226.203 33
6 103.860 1,13 0,077 0,13 0,1336 179.910 26
7 54.195 1,19 0,042 0,14 0,0766 98.438 14
8 55.972 1,33 0,049 0,14 0,0989 113.628 17
9 129.190 0,99 0,084 0,12 0,1275 196.038 29
10 57.935 0,94 0,036 0,13 0,0517 83.577 12
11 86.467 1,15 0,065 0,12 0,1150 152.308 22
12 58.429 0,76 0,029 0,11 0,0335 67.560 10
13 86.677 1,16 0,066 0,14 0,1166 153.563 22
14 92.264 1,17 0,071 0,11 0,1271 165.409 24
15 47.189 1,24 0,038 0,12 0,0720 89.038 13
16 39.348 1,08 0,028 0,12 0,0457 64.781 9
17 80.340 1,27 0,067 0,11 0,1296 155.838 23
18 34.330 1,21 0,027 0,10 0,0504 63.515 9
1.344.839 0,09 1,7556 2.332.782
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APENDICE J: Verificacio da amostra dos atributos com distribuicio proporcional

Ne Variable Aleatorio Estratificado
1 autol
C A B A/ (B +XC)
ccz N; pxq si Wi & Nxpxq  N°xs’/w &2 N2 x 62 22 n n |
1 53.145 0,20 0,45 0,039 0,05 0,0108 14.625 0,0025 1177 315 12
2 97.711 0,24 0,49 0,078 0,05 0,0233 29.083 25
3 75.761 0,24 0,49 0,061 0,05 0,0180 22.523 19
4 61.239 0,25 0,50 0,050 0,05 0,0150 18.492 16
5 130.787 0,21 0,46 0,098 0,05 0,0272 36.301 31
6 103.860 0,22 0,47 0,080 0,05 0,0227 29.597 25
7 54.195 0,24 0,49 0,043 0,05 0,0128 16.032 14
8 55.972 0,20 0,45 0,042 0,05 0,0114 15.403 13
9 129.190 0,18 0,43 0,091 0,05 0,0236 33.645 29
10 57.935 0,13 0,36 0,034 0,05 0,0074 12.601 11
11 86.467 0,11 0,34 0,048 0,05 0,0097 17.657 15
12 58.429 0,25 0,50 0,048 0,05 0,0144 17.644 15
13 86.677 0,25 0,50 0,071 0,05 0,0214 26.220 22
14 92.264 0,17 0,42 0,063 0,05 0,0159 23.366 20
15 47.189 0,25 0,50 0,039 0,05 0,0117 14.330 12
16 39.348 0,25 0,50 0,032 0,05 0,0098 11.971 10
17 80.340 0,22 0,47 0,062 0,05 0,0176 22.877 19
18 34.330 0,17 0,42 0,023 0,05 0,0059 8.694 7
1.344.839 0,05 0,2788 371.061
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APENDICE K: Exemplo de aplicacdo do modelo Probit ordenado (variavel refug_v,
satisfagdo com os reflgios)

Dependent Variable: REFUG_V

Method: ML - Ordered Probit (Quadratic hill climbing)
Date: 12/16/04 Time: 22:26

Sample(adjusted): 1 526

Included observations: 521

Excluded observations: 5 after adjusting endpoints
Number of ordered indicator values: 5

Convergence achieved after 4 iterations

Covariance matrix computed using second derivatives

Coefficient ~ Std. Error  z-Statistic Prob.
ACCZ3 0.599297 0.115701 5.179685 0.0000
ING1 -0.259470  0.100111 -2.591835 0.0095
EDAD 0.013512 0.002772  4.875152 0.0000
VIAJES -0.053251  0.016831 -3.163857 0.0016
LCL -0.233765  0.123379 -1.894696 0.0581

Limit Points
LIMIT_2:C(6) -0.779637 0.171958 -4.533869 0.0000
LIMIT_3:C(7) 0.113869 0.167178 0.681123 0.4958
LIMIT_4:C(8) 0.812598  0.170422  4.768162 0.0000
LIMIT_5:C(9) 2.473103 0.207914 11.89484 0.0000
Akaike info criterion 2.754785 Schwarz criterion 2.828301
Log likelihood -708.6215 Hannan-Quinn criter. 2.783582
Restr. log likelihood -752.4901 Avg. log likelihood -1.360118
LR statistic (5 df) 87.73707 LR index (Pseudo-R2) 0.058298

Probability(LR stat) 0.000000

70 ——
Series: Standardized Residuals 34 °
604 Sample 1 526
Observations 521 2]
50 1 [ ®
Mean 1.14E-11 g 14
40 — Median 0.041071 8
Maximum 2.185368 o 04
30 Minimum -2.971201 g
Std. Dev. 0.939220 5 -1
20 Skewness -0.028328 P4
Kurtosis 2.555010 -2 Y
10 g
Jarque-Bera  4.368279 -3+ °
Probability 0.112575
0 T lJ T T 4 T T T T T T
3 2 1 0 1 2 4 -3 2 1 0 1 2 3
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