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RESUMO

SALDANHA, Jorge Alberto Velloso. Satisfagdo dos Usuarios do Sistema
Integrado de Transporte da Cidade de Florianépolis: Uma Pesquisa
Cientifica no Campo do Comportamento do Consumidor. 2004. 262 f.
Dissertacédo (Mestrado em Administracdo) - Curso de Pds-graduagédo em
Administracao, Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2004.

Orientador: Prof. Dr. Paulo Cesar da Cunha Maya.
Defesa: 08/12/04

O presente trabalho buscou resposta a seguinte pergunta: Qual o grau de
satisfacado dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de
Florianépolis? Trata-se de uma pesquisa qualitativa e quantitativa no campo
de estudo do comportamento do consumidor, que culminou com uma
pesquisa de campo no Terminal de Integragdo Centro (TICEN), em
Floriandpolis, no outono de 2004, usando técnicas estatisticas incluindo testes
de hipdteses. As descobertas revelam que: numa escala de 1 (quase sem
importancia), a 5 (muito importante), o Pregco da Passagem e a Distribuigao
dos Horarios dos Onibus foram considerados os atributos de maior
importancia (4,68); o atributo Facilidades do Terminal® obteve o menor grau de
importancia (4,24), seguido do atributo Conforto dos Onibus (4,43); os usuarios
estdo pouco satisfeitos com os atributos Preco da Passagem (2,25) e a
Lotacdo dos Onibus (2,50); a maior disparidade (2,43) entre o grau de
importdncia e o grau de satisfagdo ocorreu no atributo Prego da Passagem.
Na opinido dos usuarios, o atributo com menor diferenca (0,81) entre os graus
de importancia e satisfacdo foi a Limpeza dos Onibus. Estudaram-se habitos
de midia e descreveu-se o perfil dos usuarios por variaveis de segmentacao
demograficas selecionadas. Dentre as conclusdes, foi aceita a hipotese Hc: o
grau de satisfacdo geral do usuario do Sistema Integrado de Transporte nao
difere por sexo. O estudo oferece sugestdes para futuras pesquisas.

Palavras-Chaves: Comportamento do Consumidor, Satisfacdo, Pesquisa de
Marketing, Gestdo de Transportes, Sistema Integrado de
Transporte Coletivo em Florianopolis.

* Facilidades do Terminal engloba: lanchonete, banheiros, orelhdo, farmacia, bancos para
sentar, iluminagdo, higiene, bebedouro e informagdes.
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ABSTRACT

SALDANHA, Jorge Alberto Velloso. Satisfaction of the Users of the Integrated
System of Transport of the City of Florianépolis: A Scientific Research in
the Field of the Consumer's Behavior. 2004. 262 f. Dissertation (Master's
degree in Administration) - Course of Masters degree in Administration, Federal
University of Santa Catarina, Florianopolis, 2004.

Guiding: Prof. Dr. Paulo Cesar da Cunha Maya.
Defense: 12/08/04

The present work looked for the answer to the following question: What’s the
degree of satisfaction of the users of the Integrated System of Transport of
Florianépolis? It is a qualitative and quantitative research in the field of study
of the consumer behavior, which culminated with a field research in the
Integration Center's Terminal (TICEN), in Florianopolis, in the autumn of 2004,
using statistical techniques including tests of hypothesis. The findings reveal
that: in a scale of 1 (almost without importance), to 5 (very important), the price
of the ticket and the distribution of the buses’s schedules were considered the
attributes of larger importance (4,68); The attribute facilities of the terminal
obtained the smallest degree of importance (4,24), following by the attribute
comfort of the bus (4,43); The users are little satisfied with the attributes price
of the ticket (2,25) and the capacity of bus (2,50); The largest disparity, (2,43),
between the degree of importance and the degree of satisfaction happened in
the attribute price of the ticket. In the user’s opinion, the attribute with smaller
difference, (0,81), between the degrees of importance and satisfaction, was the
cleaning of the buses. It was studied midia habits and the user’'s profile was
described by selected demographic segmentation variables. Among the
conclusions at was accepted the hypothesis Hc: The degree of the user's of
the integrated system of transport general satisfaction doesn't differ for sex.
The study offers suggestions for future researches.

Key words: Consumer Behavior, Satisfaction, Marketing Research, Transport
Management, Integrated System of Public Transportation in Florianépolis.

* Facilities of the Terminal include: snack bar, bathrooms, pay phone, drugstore, banks to sit down,
illumination, hygiene, drinking fountain and information.
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EL RESUMEN

SALDANHA, Jorge Alberto Velloso. La satisfaccion de los Usuarios del
Sistema Integrado de Transporte de la Ciudad de Florianépolis: Una
Investigacion Cientifica en el Campo de la Conducta del Consumidor.
2004. 262 f. la Disertacion (el grado de Amo en la Administracion) - el Curso
de grado de los Amos en la Administracion, Universidad Federal de Santa
Catarina, Floriandpolis, 2004.

Dirigido por el doctor D. Paulo Cesar da Cunha Maya.
La defensa: 08/12/04

El trabajo presente buscod la respuesta a la pregunta siguiente: ¢Cual és
Grado de Satisfaccion de los usuarios del Sistema Integrado de
Transporte de Floriandépolis? Se trata de una investigacion cualitativa y
cuantitativa en el campo de estudio de la conducta del consumidor que
culmind con wuna investigacion de campo en el Término de Centro de
Integracién (TICEN), en Florianopolis, en el otofio de 2004, usando las técnicas
estadisticas incluso las pruebas de hipétesis. Los descubrimientos revelan eso:
En una balanza de 1 (casi si la importancia), a 5 (muy importante), el Precio
del Pasaje y la Distribucion de los Horarios de los Autobuses fue considerado
los atributos de importancia (4,68 mas grande); EL atributo Facilidades del
Término® los obtuvieron el Grado mas pequefio de Importancia (4,24), siguiendo
por el Consuelo del atributo del autobus (4,43); Los usuarios estan poco
satisfechos con los atributos Precio de Pasaje (2,25) y la Capacidad de autobus
(2,50); La disparidad mas grande, (2,43), entre el Grado de importancia y el
Grado de Satisfaccion pasé en el Precio del atributo del Pasaje. En la opinion
de los usuarios, el atributo con la diferencia, (0,81 mas pequefio), entre los
Grados de Importancia y Satisfaccidon, era la Limpieza de los Autobuses. Se
estudid habitos de los medios de comunicacion y el perfil de los usuarios se
describié por las variables de la segmentacion demogréaficas seleccionadas.
Entre a las conclusiones la hipétesis se recibié Hc: EI Grado del usuario del
Sistema Integrado de Transporte la Satisfaccion general no difiere para el
sexo. El estudio ofrece las sugerencias para las investigaciones del futuro.

Palabras clave: La Conducta del Consumidor, la Satisfaccién, la Pesquisa de
Marketing, la Administracion de Transportes, el Sistema Integrado de
Transporte Publico em Floriandpolis.

* e e . . ’ ~ 7 ’ . .
Facilidades del Término incluyen: la cafeteria, los bafios, teléfonos publicos, la farmacia, los bancos
para sentarse, la iluminacion, la higiene, fuentes de agua e informacion.
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1 INTRODUGAO

Neste capitulo, discorre-se a respeito da justificacdo do estudo,
problema e hipoteses, tema e abrangéncia, objetivos e, encerrando, estrutura

da dissertacéo.

1.1 Justificagao do estudo

Atualmente, a Grande Floriandpolis possui uma das maiores
taxas de motorizacdo do pais, que gira em torno de 1 automoével para
aproximadamente cada 2 habitantes. Segundo o Setor de Estatistica do
Departamento de Transito' - DETRAN, o numero de veiculos licenciados
em Florianépolis, S&o José, Palhoga e Biguagu totalizou, até 31 de
agosto de 2004, 293.160 veiculos, sendo que destes, 204.808 sao

automoveis.

De acordo com o IPUF (Problemas e Agdes, nov. 1996, p.52):

“Com o aumento da populacdo e o conseqlente aumento do
numero de veiculos, sem a ampliacdo do sistema viario e
vagas de estacionamento, o Centro de Floriandpolis encontra-se
numa fase de engarrafamentos e falta de vagas de
estacionamento. Tais fatos fazem com que muitos carros rodem
a procura de vagas de estacionamento, aumentado, com isto,
mais ainda os problemas de trafego. No centro normalmente
ocorrem muitos engarrafamentos e falta de vagas de
estacionamento.”

Estas consideragcbes sugerem que problemas como engarrafamentos,
falta de estacionamento, poluigdo do ar, poluicdo sonora e acidentes
entre automéveis poderiam ser amenizados se o transporte urbano coletivo

fosse adequado a realidade e atendesse as necessidades da populacgao.

! http://consultas.ciasc.gov.br/detran/veiculos/winveiculos
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O Sistema Integrado de Transporte Coletivo foi implantado com o
objetivo de, no minimo, amenizar todos esses problemas.

O IBGE estimou que o aglomerado urbano de Floriandpolis
(Florianépolis, Biguacgu, Palhoga e Sao José) totalizava uma populagdo de
719.847 habitantes até dezembro de 2003. O municipio de Floriandpolis
continha 369.102 habitantes, Sao José, 185.039 habitantes, Palhoca, 113.312
habitantes, e, finalmente, Biguacu com 52.394 habitantes.

Uma grande parte das pessoas que residem nos municipios de Sao
José, Biguacu e Palhoga trabalham e/ou estudam em varias localidades da
llha, dai a importadncia de se ter um Sistema de Transporte Coletivo eficiente
que facilite o deslocamento deste grande numero de usuarios, e assim, as
autoridades governamentais teriam entendido que a melhor opg¢do neste
sentido seria a do Sistema Integrado de Transporte.

Conforme a Empresa Técnica de Transporte Urbano (ETTUSA), a
filosofia de um Sistema Integrado de Transporte consiste em dar ao usuario
a opcao de deslocamento por intermédio da integracdo fisica e tarifaria nos
terminais de integragdo. Esta integracdo possibilita a acessibilidade a varios
pontos da cidade que nado possuem ligacdo direta via transporte coletivo, com
0 pagamento de somente uma passagem de O6nibus. O deslocamento é feito
através de pelo menos duas linhas de 6nibus, uma de origem e outra de
destino. Para isso, deve-se realizar a operagao de transbordo, isto é, a
transferéncia do passageiro de um veiculo para outro em um dos terminais
integrantes do Sistema.

O Sistema Integrado de Transporte de Florianépolis?> é composto por
nove terminais de integracédo (TITRI, TICAN, TICAP, TICEN, TIJAR, TILAG,
TIRIO, TISAC e TISAN —vide Lista de Siglas).

2 http://www.pmf.sc.gov.br/governo/terminais_integracao/projeto
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Inaugurado dia 03 de agosto de 2003, o Sistema Integrado de
Transporte é utilizado por cinco companhias de transporte coletivo (Transol,
Insular, Canasvieiras, Enflotur e Estrela), pagando para a sua utilizagdo uma

tarifa basica®.

De acordo com o Nucleo de Transportes, 5.638.124 pessoas
utiizam o Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis mensalmente.

A revisdo da literatura permite registrar que ndo ha ainda, até o
presente momento, um trabalho desse género com tal rigor académico.

Além da pesquisa de dados secundarios, foram entrevistados os
gerentes das empresas de Onibus que fazem parte do Sistema Integrado de
Transporte, os responsaveis técnicos do Nucleo de Transportes da Prefeitura
e da Secretaria de Obras da Prefeitura e finalmente, os responsaveis pelo
Instituto de Planejamento Urbano de Floriandpolis - IPUF, onde n&o se
detectou a elaboracdo de qualquer tipo de pesquisa cientifica do género.

A pesquisa foi possivel, pois teve apoio da UFSC, disponibilidade
de orientador especializado na area e auséncia de dificuldades na obtencéo
de informacbdes, bem como inexisténcia de restricbes de custo, no tempo
requerido.

Acredita-se que as consideragbes precedentes bastariam para
mostrar que o estudo é importante, original e viavel, segundo Castro (1977), e
assim se justifica. Adicionalmente, o pesquisador vem investigando o
transporte coletivo em Floriandpolis desde quando produziu o Trabalho de
Conclusao de Curso de Graduagcdo em Administracdo nesta universidade em
1999, intitulado: “ PESQUISA PARA DETERMINAR O GRAU DE
SATISFACAO DOS USUARIOS DAS LINHAS DE TRANSPORTE COLETIVO
QUE UTILIZAM O TERMINAL CIDADE DE FLORIANOPOLIS ”, tendo como

orientador o0 mesmo professor que orienta a dissertagdo em tela.

3 http://www.pmf.sc.gov.br/governo/terminais_integracao/tarifas
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1.2 Problema e Hipodteses

As consideracbes precedentes conduzem ao problema central da

pesquisa, cujo enunciado é:

Qual o grau de satisfagdo dos usuarios do Sistema

Integrado de Transporte de Florianépolis?

Com a finalidade principal de emprestar forga a solugédo do
problema da pesquisa, foram formuladas as hipbéteses a seguir, para teste.

Ha: Os atributos de Sistema de Transporte Coletivo em geral tém
importancia consideravel na avaliagdo do usuario.

Hb: Os atributos de Sistema Integrado de Transporte Coletivo tém
importancia consideravel no grau de satisfacdo do usuario quanto ao Terminal
de Integragdo Centro (TICEN).

Hc: O grau de satisfagdo geral do usuario do Sistema Integrado de

Transporte de Florianépolis ndo difere por sexo.

1.3 Tema e Abrangéncia

Do problema central da pesquisa, supra, emerge o tema da

presente dissertagdo, sob o titulo:

SATISFACAO DOS USUARIOS DO SISTEMA INTEGRADO DE
TRANSPORTE DA CIDADE DE FLORIANOPOLIS: UMA PESQUISA
CIENTIFICA NO CAMPO DO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

A pesquisa abrange a Grande Florianépolis, recaindo a énfase na
fase quantitativa das investigacdes, levada a efeito, no outono de 2004, no

Terminal de Integracdo Centro (TICEN).
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1.4 Objetivos

Na busca de resposta ao problema central de pesquisa e visando

facilitar o teste das hipdteses formadas, sdo fixados, a seguir, o objetivo geral

e 0s objetivos especificos do estudo.

Objetivo principal

Pesquisar o grau de satisfagdo dos usuarios do Sistema Integrado

de Transporte de Florianopolis.

Objetivos secundarios

investigar atributos salientes de Transporte Coletivo em geral;

avaliar o grau de satisfacdo geral dos usuarios do Sistema Integrado de
Transporte de Floriandpolis;

avaliar o grau de importancia que o usuario da a atributos salientes de
Sistema de Transporte Coletivo em geral;

avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios do Terminal de Integragao
Centro de Floriandpolis, em funcdo dos atributos salientes identificados em
a);

comparar e contrastar as descobertas resultantes de c) e d), supra;
investigar se o usuario ja utilizou Transporte Coletivo em outra capital do
Brasil;

pesquisar como o usuario paga o 6nibus regularmente;

investigar habitos de midia do usuario;

descrever o perfil do usuario por variaveis de segmentagcdo demografica

selecionadas.
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1.5 Estrutura da Dissertagao

O capitulo 1, que aqui se encerra, apresenta as informacdes
oferecidas em seu predmbulo.

O capitulo 2, base conceitual, cobre a revisdo da literatura e o
embasamento tedrico. A revisdo da literatura permite situar a contribuicdo do
pesquisador no ambito do estado da arte. O embasamento tedrico oferece os
alicerces que sustentam a metodologia, em particular no que diz respeito a
como a pesquisa foi realizada.

O capitulo 3 destaca a metodologia, a qual tem por centro de
gravidade a resposta a seguinte pergunta: “ Como a pesquisa foi feita? “.

O capitulo® 4 revela as descobertas do pesquisador, sob o titulo
resultados da pesquisa descritiva, em decorréncia dos esforcos de
levantamento, analise e interpretacdo dos dados, tendo como alvo os
objetivos especificos.

O capitulo® 5 enfatiza as descobertas do pesquisador, sob o titulo
resultados da pesquisa explicativa, mostrando os testes estatisticos das
hipéteses com a finalidade predominante de fortalecer a solugdo do problema
central de pesquisa.

O capitulo 6, oferecendo uma sintese, exibe as conclusdes e
ilumina sugestbes para futuras pesquisas.

Finalmente, o texto da dissertacdo indica referéncias, bibliografia e

anexos.

* Observa-se que os conceitos aqui adotados de pesquisa descritiva e de pesquisa explicativa
seguem o que prefere o autor Cldudio de Moura Castro, como ¢é tratado de modo
pormenorizado no capitulo 3, metodologia.
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2 BASE CONCEITUAL

2.1 Brasil na Entrada do Século XXI: Uma Economia de Servigos

Churcchill Jr. & Peter(2000, p.290) escrevem sobre a importancia
do setor de servicos na economia brasileira. Comentam que a prestacdo de
servicos e o marketing de servigos ocupam um papel cada vez mais
destacado. No Brasil, os servicos respondem por 55%, a industria de
transformacao, por 16%, o comércio, por 15%, a construgdo civil, por 7%, e
outras atividades, por 7%.

Assim, pode-se observar que o setor de servigos responde por uma
porcentagem maior do Produto Interno Bruto (PIB) do que os bens tangiveis e
por mais da metade dos empregos ndo-rurais. Salientam os autores: “Em
outras palavras, mais da metade da produgdo e dos empregos brasileiros
provém de servigos”.

O estado de Santa Catarina e, principalmente, Florianépolis n&o

escapam desta realidade.

2.2 Gestao de Transportes

“Nenhum  profissional carece mais do que o
administrador de disciplinar a sua imaginagdo, a fim
de desempenhar o seu papel de agente ativo de
mudang¢as sociais, do desenvolvimento em suma”.
(GUERREIRO RAMOS, 1966, p. XI).

“‘Administrar & desicumbéncia de tarefas. [..] sdo
pessoas que administram e ndo ‘formas’ nem ‘fatos’.
E o descortineo, a dedicacdo e a integridade dos
administradores que determinam se existe
administragdo ou desadministracdo”. (PETER
DRUCKER, 1984, p.5).
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Stephen P. Robbins (2000, p.5), em sua obra ”“Administracao:
Mudangas e Perspectivas”, ao comparar e contrastar “A velha economia” e “A
nova economia”, ressalta duas caracteristicas desta ultima, quais sejam: a
populacdo € caracterizada pela diversidade cultural; e as necessidades dos
clientes conduzem o negdcio.

Quanto a classificacdo de servigos, Bateson & Hoffman(2001, p.35)
registram: “Lovelock sugere que sejam feitas as seguintes perguntas para se

dizer a que categoria um servigo pertence:

1. Qual é a natureza do ato de servigo ?

2. Que tipo de relacionamento o prestador de servico tem com
seus consumidores ?

3. Quanto espaco existe para personalizagdo e julgamento da parte
do prestador de servigos ?

4. Qual a natureza de demanda e oferta do servigco ?

5. Como o servico € entregue ?

Fritz Morstein Marx (1968, p. 123), em seu famoso livro “Elementos da
Administracdo Publica”, referindo-se a administracdo publica como instrumento
de governo ao discorrer sobre caracteristicas da administragao, escreve
que:

‘A Administragdo Publica ocupa uma
posicdo central como instrumento de
governo, em virtude da sua capacidade para
obter resultados por meio de suas proprias
operagoes”.

Tartarini (2004, apud CRUZ JUNIOR & LANER, 2004, p. 64), em seu
artigo “Mentalidade de Servigco: uma intervengdo na Administracdo Publica”,
corrobora que o trabalho dos administradores das organizagbes publicas
assume hoje, portanto, caracteristicas particularmente desafiadoras que
abarcam, necessariamente, a introducao de alguns pontos de vista novos
como o conceito de utilidade do servico, ou seja, com a capacidade de se

responsabilizar pelos problemas do cidadao.
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Para servir verdadeiramente alguém a alguém, se faz necessario
relacionar-se com este alguém. Somente desta forma pode-se entender quais
sdo as reais necessidades a serem satisfeitas e em que medida & possivel
satisfazé-las”.

Louvando-se nos autores supra e nas aludidas referéncias, pode-se
dizer que a presente dissertagdo reside no ambito de Administracdo de
Servicos de Transporte em Florianopolis ou, reduzindo a expressdo mais
simples, Gestao de Transportes, o que envolve esforcos de Administragao
Publica e de Administracdo de Empresas; aquela no que diz respeito ao
municipio de Floriandpolis, e esta quanto as Empresas de Transporte Coletivo
Urbano.

Oferecendo subsidios a Gestdo de Transportes, a pesquisa em tela
se apodia, além das consideragbes precedentes, na revisdo da literatura, bem
como no embasamento tedrico, apresentados nos demais itens a seguir deste

capitulo 2, base conceitual.

2.3 Transporte Coletivo

Dias (1991, p.71) conceitua transporte coletivo como “servigo publico,
operado diretamente pelo poder publico ou empresas privadas, permissionarias
ou concessionarias”.

Segundo Rabban & Silva (1990, p.79):

‘A atividade exercida pelo transporte publico
urbano por 6nibus é das mais importantes
para o funcionamento e manutengdao das
sociedades urbanas brasileiras. Seu principal
objetivo é levar a forca de trabalho até os
meios de produgdo exercendo como insumo
do  processo produtivo uma  importante
funcado.”

Pereira (2001) descreve que a gestdo do Sistema de Transporte

Coletivo por Onibus se caracteriza, conforme a Constituicdo Federal, em seu
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artigo 175, como uma fungdo de interesse publico, podendo o Estado exercé-
la diretamente ou delega-la a iniciativa privada.

A delegacdo deste servigo ocorre mediante a permissao ou
concessao. Assim, o comando pertence ao poder publico, sendo transferida
somente a sua execugao.

Cunha(apud GOMES, 2003) afirma que o sistema de transporte
publico € responsavel por uma grande parte das viagens realizadas todos os
dias nas cidades urbanas, sendo que o Onibus é a forma predominante na
operagcao deste Sistema de Transporte.

Segundo Pereira (2001), que pesquisou, neste campo de estudo,
como boa parte da comunidade urbana tem baixo poder aquisitivo, o
transporte individual ndo € uma opcgao acessivel para atender o deslocamento
destas pessoas. Também a pouca existéncia de ciclovias, em sua grande
maioria mal sinalizadas, trechos descontinuos, falta de segurangca e conforto
para os deslocamentos a pé resultam num forte desestimulo para estes tipos
de viagens.

Logo, uma grande parte da responsabilidade de deslocamento recai
sobre o transporte coletivo.

Ainda concordando com este autor, existem trés deficiéncias do
transporte coletivo muito percebidas pelos usuarios. Sao elas:

a) elevado tempo de viagem, seja tanto na espera dos &nibus como
também em seu tempo nos deslocamentos pelas vias urbanas;

b) altas taxas de ocupagdo nos veiculos, em especial nas horas de
pico, quando a oferta ndo é ajustada adequadamente para atender as
exigéncias da demanda e;

c) manutencao insatisfatéria dos veiculos de transporte e da infra-
estrutura viaria, afetando diretamente as condicbes de seguranca e conforto
do usuario.

Ferreira (2000) corrobora que o planejamento constitui entdo o
principal subsidio para que tornemos estes terminais lugares onde a eficiéncia
na prestacdo de servicos seja notada, propiciando um ambiente mais

agradavel e seguro aos usuarios do transporte coletivo por 6nibus.
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Um dos principais desafios das cidades, em qualquer lugar do
mundo, € a organizagao do Sistema de Transporte Coletivo. O direito de “ir e
vir’ de todas as pessoas nem sempre é respeitado. A maioria das politicas
de desenvolvimento e os préprios investimentos nacionais e regionais ainda
estdo voltados aos automdveis e veiculos de carga®.

De acordo com Renato Barreto, administrador e diretor de
Mobilidade Urbana do Ministério das Cidades, o modelo atual de transporte
urbano se mostra insustentavel. Em sua avaliacdo, “existe uma relacdo direta
entre a renda e a mobilidade: quanto maior a renda, maior a possibilidade de
locomogao nas cidades”.

Segundo Renato Barreto, a expansdo populacional, a velocidade da
producdo de novos veiculos automotivos e a renda populacional ndo sao
compativeis, transformando as cidades em permanentes espagos de disputa.

Todas as cidades com mais de 20 mil habitantes devem possuir um
plano diretor de desenvolvimento urbano, e as cidades com mais de 500 mil
habitantes, um plano diretor especifico para transporte urbano. Levantamentos
parciais do Ministério das Cidades apontam para a existéncia de 1,7 mil
cidades nao possuindo plano diretor de desenvolvimento urbano. O prazo de

adequagao € até o final de 2006.

2.4 Transporte Coletivo em Florianépolis.

O transporte coletivo em Floriandpolis iniciou-se a partir da segunda
metade do século XVIII.

Rosa (1999) menciona que o0 comego da histéria do transporte
coletivo municipal de passageiros foi realizado pela via maritima, em 1858. A
travessia entre a Illha e o Continente era muito perigosa: as pessoas, animais
e cargas eram transportados por embarcagdes frageis, como pequenas
canoas e jangadas.

Ainda conforme este autor, em 1887 surgem as primeiras barcas a

vapor e, em 10 de novembro de 1880, os bondes, principal meio de

4 http://w.w.w.comciencia.br/2004/reportagens
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transporte da época, comegaram a funcionar. A primeira linha de bondes saia
do Largo de Palacios (Praca XV de Novembro), ia até a Rua da Princesa
(Victor Konder) e terminava na Rua S&o Marcos (Altamiro Guimarées).

Por volta de 1908, os bondes transportavam 49.081 passageiros em
um més, pois o movimento nas linhas dos veiculos de passageiros era
constante, ou seja, 1.633 por dia’.

De acordo com Sachet (1998), os bondes eram puxados a burros,
mas com o passar dos anos, a qualidade do servico decaiu. No fim do
primeiro semestre de 1920, a populagcdo carecia de um transporte cémodo e
barato.

Com a inauguracdo da Ponte Hercilio Luz, em 13 de maio de 1926,
teve inicio o transporte coletivo com 6&nibus. Estes comegaram a circular a
partir de 22 de maio de 1926.

[...] os Onibus comegaram a surgir com muito mais forca, na
competicdo, para concorrer com 0s veiculos puxados por trés
animais. Nao s6 os veiculos de combustdo eram mais fortes,
rapidos e confortaveis, mas tinham também maior capacidade
para comportar um numero maior de passageiros. Na verdade,
nao precisando andar em cima de trilhos, n&o tinham o seu
trajeto limitado, além de dar maior opgcdo para os usuarios, indo
para outros lugares|...] (Rosa, 1999, p.31)

Como cita Saldanha (1999, p.7): “o Jornal O ESTADO de 1926,
veiculou que a empresa Catarinense de Transporte Coletivo realizava trés
viagens ao dia, saindo da Praga XV de Novembro até Capoeiras”.

Conforme Rosa (1999), o bonde estava mesmo chegando aos seus
ultimos momentos. A maior prova disso eram as linhas de Capoeiras,
Circular, da Estagdo Agronémica e da Trindade que estavam surgindo através
dos o6nibus.

As linhas de 6nibus estavam em ascensdo, enquanto que as linhas
de bonde entravam em decadéncia. A consequéncia n&o poderia ser outra
sendo o aparecimento do veiculo a combustdo, sobrepondo-se a fragilidade

do sistema de transporte sobre trilhos .

® Relatorios e falas do presidente da Provincia, 1908.
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De acordo com o Jornal O ESTADO (1934, apud SALDANHA, 1999),
devido ao crescente descontentamento da populagdo com os bondes, o seu
fim foi marcado por um fato inusitado. Em 25 de setembro de 1934, um
bonde foi destruido por populares a poucos metros da chefatura de policia. O
jornal A GAZETA (1934, apud SALDANHA, 1999) afirma que desatrelaram-se os
burrinhos e jogaram os bondinhos ao mar, ao lado do trapiche. Em razdo da
dificuldade, da falta de bibliografia e registros da histéria do transporte
coletivo em Floriandpolis, a pesquisa seguiu informacdes verbais® apenas a
partir de 1970.

Em 1970 foi inaugurado o primeiro Terminal na Praga Fernando
Machado. A Aviagcdo Toner fazia as linhas da Agrondmica, Almirante Lamego,
Vila (até a penitenciaria) e Circular A, B ou C.

No local da antiga Caixa Econbmica, que foi demolida (atualmente
estacionamento), localizavam-se, na época, as linhas da Trindadense. Na
Praca da Alfandega ficavam estacionados os Onibus da empresa Biguagu e
da Jotur.

Em 1971, todos os 6nibus intermunicipais foram transferidos para o
Largo Fagundes (Lojas Americanas) e os 06nibus da Trindadense, para o lado
do Teatro Alvaro de Carvalho.

Em 1976 foi criado o Terminal Francisco Tolentino, que englobava
todas as linhas municipais. No mesmo periodo, os ©6nibus da empresa
Biguagcu foram transferidos para a Praga da Alfandega, e os da empresa
Jotur, para onde se localiza atualmente o terminal Cidade de Floriandpolis.

Por fim, em agosto de 1985, no mandato do prefeito Edson
Andrino, inaugurou-se o Terminal Cidade de Florian6polis, que centralizou
todas as linhas municipais, com exce¢do dos Onibus da empresa
Canasvieiras.

Em 1992, com a construcdo da Praga da Alfandega, os 6nibus da
empresa Biguagu foram transferidos provisoriamente para o aterro da Baia
Sul, onde ficaram até o dia 3 de agosto de 2003, quando foi inaugurado o

Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.

6Eng. Civil Carlos Eduardo Medeiros ( Funcionario do IPUF)
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2.5 Sistema Integrado de Transporte Coletivo no Brasil

Ferreira (2000) pesquisou o Sistema Integrado de Transporte
Coletivo de Uberlandia e afirma que a mobilidade dos cidadados, no espaco
urbano, constitui elemento indispensavel a reproducdo da forca de trabalho,
sendo que a influéncia sobre a qualidade de vida da populagdo deve ser
levada em conta.

Para este autor, o fator mais relevante num Sistema Integrado de
Transporte Urbano, e que deve ser considerado em sua implantacdo, é o
fluxo de passageiros de forma integral, envolvendo o tempo gasto tanto no
transbordo dos usuarios, como também o tempo de deslocamento entre as
respectivas linhas do Sistema Integrado.

Cavalcante (2002) pesquisou, em sua dissertacdo de mestrado, a
Estimativa das Penalidades Associadas com os Transbordos em Sistemas
Integrados de Transporte Publico e diz que a penalidade de transbordo é
composta de dois componentes. O primeiro € o tempo de transbordo e o
segundo € uma penalidade independente do tempo de transbordo.

Conforme este mesmo autor, a integracdo no Brasil comegou com a
reforma do Sistema de Transporte Urbano de Curitiba e de Goiania, iniciada
por volta de 1974, e com a alimentagdo por 6nibus ao metrd de Sao Paulo,
adotada a partir de 1975.

A Associacdo Nacional das Empresas de Transporte Urbano
classifica as cidades brasileiras que possuem Sistema Integrado, de acordo
com a sua complexidade, da seguinte forma:

a) metropoles nacionais: alta complexidade;

b) regides metropolitanas e grandes centros urbanos: média
complexidade;

c) centros urbanos de médio porte: baixa complexidade.

A estrutura tarifaria predominante nas cidades com Sistemas
Integrados é a de tarifa unica. Somente 24% das cidades brasileiras que

possuem Sistema Integrado utilizam um sistema de camara da compensagao
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tarifaria. Em parte, este baixo percentual se deve ao fato de muitas destas
cidades terem apenas uma empresa operadora.

Cavalcante (2002) sinaliza que se a integragdo entre os modos de
transporte aumenta a acessibilidade dos usuarios, por outro lado, impde o
custo da transferéncia. A integracdo deve propiciar ao usuario algum ganho
para compensa-lo pelo transtorno dos transbordos. As alternativas de
compensagao poderiam ser a melhoria do tempo, redu¢cdo dos gastos com o
transporte, aumento da acessibilidade e, por ultimo, o aumento da seguranca.

Baseado em estudos, o autor enfatiza que:

a) em geral, os usuarios, operadores e gestores mostram-se
satisfeitos com os Sistemas Integrados de suas respectivas cidades;

b) ao contrario das expectativas, a racionalizagdo do transporte
publico pela integracdo nado tem resultado em diminuicdo de custos;

c) em muitos casos, a frota cresce com a implantagdo do Sistema
Integrado;

d) auséncia de vias exclusivas na maioria dos sistemas de
integracdo mais recentes;

e) custos ampliados e receitas reduzidas pelas transferéncias nao
tarifadas em terminais de integracdo compdéem uma situacdo de risco para a
sustentabilidade econémico-financeira dos Sistemas Integrados, havendo a
necessidade de critérios mais rigorosos para o planejamento e implementagao
destas politicas; e

f) apesar da boa aceitagdo, os Sistemas Integrados estdo sendo
pouco eficazes para conter a queda do numero de passageiros, o que
caracteriza a conjuntura atual do transporte publico em quase todas as
cidades.

Henrique (2004) pesquisou recentemente o Sistema Integrado de
Transporte de Fortaleza. Em sua dissertacdo de mestrado, afirma que o
Sistema Integrado de Transporte de Fortaleza, assim como o0s demais
sistemas urbanos de transporte publico por Onibus do pais, vem passando
por uma crise, com perda de seus passageiros ao longo dos ultimos anos.

Mesmo diante da forte concorréncia de modais alternativos, esta

queda de demanda esta, basicamente, associada a problemas relacionados
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com a mobilidade da populagdo, principalmente a de baixa renda, que nao
possui mais 0 mesmo acesso ao transporte por 6nibus, seja pelos constantes
aumentos de tarifas, como também em fungdo das configuracbes espaciais
dos sistemas de atividades e de transportes.

Para Cavalcante (2002) a queda do numero de usuarios nos
Sistemas Integrados comegou em 1995, coincidindo com a grande proliferagao
de transporte clandestino e o crescimento substancial da frota de veiculos no
pais. Segundo este autor, existem inumeros exemplos no Brasil de
implantacdo de Sistemas Integrados, sem um minimo de planejamento prévio,
o que dificulta uma analise técnica dos efeitos causados pela integracao.

Mesmo diante desta perda de demanda, algumas pesquisas
realizadas entre 1990 e 2000, em seis regides metropolitanas brasileiras,
evidenciaram que, em todas elas, mais da metade das viagens diarias
motorizadas sao feitas por transporte coletivo.

A definicdo da forma de integracdo a ser implantada em cada
Sistema de Transporte Publico deve ser embasada em um estudo de
viabilidade técnico-econbnica, que estime beneficios e custos para os usuarios
associados, a cada uma das medidas implementadas, quando da integracgao.
Geralmente essas medidas sdo: tarifa unica no sistema, construgdo de vias
exclusivas, renovacdo da frota, construgdo de terminais e melhoria nos pontos
de parada.

Todo o processo de implementacdo de um Sistema Integrado de
Transporte gera uma grande mudanga. Como descreve Cruz Junior at al,
(2001, p.162), em seu famoso livro “ Gestdo de Negdcios”, referindo-se ao
envolvimento no processo, afirma que a mudanga obriga o envolvimento de

todos, o que supde:

1) informacdo sobre o programa de mudanga;

2) comunicagao em dois sentidos;

3) envolvimento com compromisso, pelo menos dos diretamente
ligados ao progresso de mudanga.

De acordo com Cavalcante (2002, p.17):
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‘A estimativa dos beneficios e custos para
0S usuarios associados com mudangas na
organizacdo do sistema de transporte deve
ser obtida a partir de pesquisa de opinido.
Essas pesquisas de opinido devem buscar
quantificar o valor que ¢é dado pelo usuario
para cada alteracdo do sistema.”

Desta forma, €& possivel implantar um Sistema de Transporte
Coletivo, buscando a melhoria da qualidade do servico sob o ponto de vista

do usuario.

2.6 Sistema Integrado de Transporte Coletivo em Florianépolis.

2.6.1 Inauguracao e Fatos Subseqiientes

Esta secdo cobre fatos marcantes selecionados, veiculados na midia
e divulgados nos meios de comunicacdo desde a inauguracdo do Sistema
Integrado de Transporte até os dias atuais.

Conforme com o Jornal Diario Catarinense do dia 5 de julho de
2003, os Terminais de Integracdo comecaram a ser abertos a comunidade,
um a um, a cada dia util da semana, para visita publica. O primeiro foi o
Terminal de Integracdo Trindade (TITRI). O principal objetivo era de prestar
esclarecimentos a populagdo em relagdo ao funcionamento do Sistema
Integrado de Transporte de Floriandpolis.

O pesquisador da dissertacdo em tela esteve presente nas referidas
datas aos Terminais de Integracdo. O que chamou muito a sua atencdo foi o
reduzido numero de pessoas da comunidade que estavam presentes nos
Terminais de Integracdo, familiarizando-se e obtendo informagbes sobre o
funcionamento do novo Sistema de Transporte Coletivo, que seria implantado
em algumas semanas.

Segundo o Jornal Diario Catarinense do dia 4/08/2003, domingo, o

Sistema Integrado foi inaugurado, sendo que a grande maioria dos usuarios
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tinham muitas interrogagdes. A principal duvida era de como proceder para
encontrar os novos locais de embarque.

Cerca de cem pessoas, entre funcionarios do Nucleo de Transportes
e das empresas de Onibus, passaram o dia orientando os usuarios, que
tiveram acesso gratuito a todas as linhas.

Devido a poucos usuarios buscarem informagdes de como
funcionaria o novo Sistema de Transporte da Capital, na segunda-feira,
04/08/2003, quando aproximadamente 230 mil pessoas precisaram utiliza-lo,
houve muito tumulto. O fluxo de pessoas era enorme, e muitas estavam
totalmente perdidas, como esta relatado no Jornal Diario Catarinense de
terca-feira, dia 05/08/2003.

O jornal A Noticia, publicado no dia 05/08/2003, terca-feira,

descreveu que:

“Confusao, desinformacao, muito atropelo,
congestionamentos e atraso foram os principais
elementos do cenario, em que se transformou o
novo Terminal de Onibus do centro da capital,
no primeiro dia util do funcionamento do Sistema
Integrado de Transporte Coletivo.”

De acordo com o Jornal Diario Catarinense, de quarta-feira, dia
06/08/2004, no dia anterior, o Sistema Integrado de Transporte comegou a se
normalizar. As empresas comegaram a recalcular os tempos dos percursos
para integrar os horarios de uma melhor forma. Todos os usuarios que nao
conseguiram fazer a integragio em menos de 30 minutos tiveram que
pagar nova passagem. O SETUF garantiu que estes usuarios seriam

ressarcidos.

A prefeita Angela Amin, em entrevista ao Jornal Diario Catarinense,

declarou que, em 15 dias, o Sistema Integrado seria ajustado. Para a
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prefeita, a adaptacdo estava ocorrendo rapidamente, ja que no segundo dia
util de funcionamento praticamente ja ndo havia mais tumulto.

Como descrito no Jornal Diario Catarinanse publicado no dia
17/08/2004, domingo, apos duas semanas, e apesar de 0s usuarios estarem
bem familiarizados com o novo Sistema de Transporte, as reclamacdes
continuavam, principalmente em relagcdo ao tempo de espera dos O6nibus, mal
atendimento dos fiscais na busca de informagcdes e a superlotagdo dos
Onibus. A prefeita ordenou um grupo de ouvidoria que estaria nos terminais
recolhnendo informacbes, aos quais posteriormente seriam utilizadas na
elaboragdo de um relatério para a Administragdo Municipal.

Conforme o Jornal Diario Catarinense, segunda-feira, 17/08/2003, o
Nucleo de Transportes anunciava mais ajustes, modificando o itinerario das
linhas e disponibilizando mais horarios nos pontos criticos, ou seja, em
regides como, por exemplo, a Lagoa da Concei¢gdo e a Barra da Lagoa.

No dia 18/08/2004, os primeiros protestos comegaram a surgir. Em
torno de 400 pessoas protestaram durante quatro horas no Terminal de
Integracdo do Rio Tavares. Também houve protesto no Terminal de Integragao
Canasvieiras, onde um banco foi arrancado do lugar.

Os animos s6 se acalmaram quando o Secretario de Transportes e
Obras da Prefeitura da Capital, Francisco de Assis Filho, e o gerente do
Nucleo de Transportes, Ednei Corvaldo, ouviram as reivindicagcbes basicas,
que eram de reduzir o preco da passagem e repensar O sistema, uma vez
que os trajetos estavam mais demorados e o tempo de transbordo era maior
do que o previsto pelo Nucleo de Transportes.

Neste mesmo dia, foi distribuido por manifestantes, em frente ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN), um folheto (anexo K), convocando os
usuarios para um ato publico, onde seria entregue, na Céamara de

Vereadores, um abaixo assinado com mais de 30 mil assinaturas.

Corroborando com o Diario Catarinense do dia 23/08/2003, sabado,

os protestos continuaram. O Terminal de Integragdo da Trindade (TITRI)
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foi fechado por mais de duas horas e muitas pessoas tiveram seu dia de
trabalho afetado. O Secretario de Transportes e Obras da Prefeitura da
Capital, Francisco de Assis Filho, pedia paciéncia aos usuarios, e a Prefeita
Angela Amin afirmava que a acdo de protesto era estimulada por opositores
politicos. A pedido da prefeita, foi obtida, na justica, uma liminar, proibindo a
interdicdo dos Terminais do Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.
A manifestagdo prolongou-se até segunda-feira, 25/08/2003.

Dois meses apdés a inauguragdo do Sistema Integrado de
Transporte, os usuarios estavam mais adaptados ao modelo, que trouxe
algumas vantagens, sobretudo, a economia para os que utilizavam a
integragdo. Mesmo assim, o Nucleo de Transportes continuou fazendo os
ajustes necessarios para o melhor desempenho do Sistema Integrado de
Transporte de Floriandpolis, destaca o Jornal Diario Catarinense de
01/10/2003, quarta-feira.

O Jornal Diario Catarinense do dia 25/06/2004, sexta-feira, relata
que, passado quase um anos apds a inauguragdo do Sistema Integrado de
Transporte, a prefeitura autorizou o reajuste das passagens em 15,6%. A
nova tarifa comecaria a ser cobrada em 28/06/2004, segunda-feira. O Nducleo
de Transportes de Floriandpolis informou que a redugdo do numero de
usuarios era o principal motivo do aumento, negando que linhas e horarios
seriam afetados.

Devido a implantagcdo da nova tarifa, iniciou-se na cidade um
grande numero de protestos, liderado por estudantes. Os manifestantes
interditaram o acesso ao TICEN, fecharam a Ponte Colombo Sales e, por
consequéncia, a cidade virou um caos. Milhares de pessoas nao puderam
trabalhar.

Os protestos continuaram na terga-feira, 29/06/2004, com estudantes
bloqueando o acesso ao TICEN novamente, afirmava o Jornal Diario
Catarinense. Essa medida fez com que o Sindicato das Empresas de
Transporte Urbano de Floriandpolis (SETUF), deslocasse o embarque dos
Onibus para dois outros locais da cidade. As duas principais reivindicacbes
dos manifestantes eram o retorno as tarifas cobradas antes do aumento e o

passe livre aos estudantes.
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O jornal A Noticia do dia 29/06/2004, descreve que o TICEN foi
fechado por estudantes e representantes de entidades comunitarias, que
protestavam contra o aumento meédio de 15,6% nas passagens do Sistema
Integrado de Transporte.

As 18 horas do corrente dia, os estudantes dirigiram-se até a
cabeceira da Ponte Colombo Sales, interditando-a, e o fluxo de veiculos,
durante meia hora, restringiu-se somente a Ponte Pedro Ivo Campos, gerando
um grande engarrafamento, que se estendeu até as avenidas Beira-Mar e
Mauro Ramos.

Como relata o Jornal Diario Catarinense de quarta-feira, 30/06/2004,
os protestos se intensificaram, gerando pancadaria e confronto direto entre a
Policia Militar e manifestantes. Onibus foram incendiados e, em varios
Terminais de Integragdo, o caos foi implantado, com mais de duzentas e
trinta mil pessoas sendo afetadas diretamente pelo ocorrido.

Como descreve o Jornal A Noticia do dia 01/07/2004, houve
confronto entre estudantes e a Policia Militar. Para o estabelecimento da
ordem publica, a Policia Militar foi forcada a utilizar cdes e bombas de gas.
Pelo menos dez pessoas foram detidas e encaminhadas a delegacia da
Policia Civil.

De acordo com o jornal Diario Catarinense de quinta-feira,
01/07/2004, a manifestacdo continuou novamente com o fechamento das duas
pontes por 20 minutos. Mais uma vez ouve confronto entre a Policia Militar e
os manifestantes. Em entrevista realizada ao Diario Catarinense, a prefeita
Angela Amin afirmava que o protesto era de caracter politico-partidario.

O Jornal A Noticia, do dia 02/07/2004, relata que o movimento do
comércio, nas redondezas do TICEN, teve uma redugdo em suas vendas em
50%, desde que os protestos foram iniciados. A queda nas vendas de todo o
municipio foi em torno de 4,5%, porcentagem considerada relevante para o
presidente da Camara de Dirigentes Lojistas de Floriandpolis (CDL), Afonso
dos Santos.

As manifestacbes s6 cessaram no dia 07/07/2004, quarta-feira da

semana seguinte, quando o Juiz Federal Jurandi Pinheiro, acatando ac&o da
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OAB, suspendeu o aumento de 15,6% das passagens de Onibus, autorizada
pela Prefeitura, afirma o Jornal Diario Catarinense do dia 08/07/2004.

No dia 08/07/2004, quinta-feira, as tarifas anteriores ao aumento
voltaram a vigorar. Depois desta medida, o lider do movimento do protesto
estudantil, Macelo Pomar, em entrevista concedida ao Jornal Diario
Catarinense, salientou que: “tudo na cidade iria voltar a sua normalidade”.

Em contrapartida, a prefeita Angela Amin declarava ao Jornal Diario
Catarinense, em entrevista, que a decisdo tomada pela justica poderia afetar
a qualidade do servico do Transporte Coletivo, com a redugdo do numero de
O6nibus em circulagao.

Sexta-feira, 09/07/2004, o gerente do Nucleo de Transportes, Ednei
Corvaldo, informou, em entrevista ao Diario Catarinense, que as linhas com
poucos passageiros deveriam ser as primeiras a passar pelo corte anunciado
pela prefeita Angela Amin, pelo fato de a justica ter impedido o aumento das
tarifas das passagens de Onibus do Sistema Integrado de Transporte.

Em 03 de outubro de 2004, foram realizadas eleicbes em todo o
pais, em primeiro turno para as prefeituras. O Sistema Integrado de
Transporte de Floriandpolis, por fazer parte da rotina de cerca de 230 mil
pessoas diariamente, foi um dos temas mais polémicos explorados pelos
candidatos a prefeitura.

Todas as propostas abrangiam, especialmente, dois fatores de
descontentamento dos usuarios, que eram os precos das tarifas e o tempo
de deslocamento dos 6nibus, incluida a operacdo de transbordo, de acordo
com o Jornal Diario Catarinense do dia 18/07/2004, domingo.

E interessante ressaltar que o Sistema Integrado de Transporte foi
elaborado e edificado para satisfazer o Estatuto das Cidades, que prevé a
implantacdo de Sistema Integrado de Transporte em todas as cidades do

pais, com mais de 500 mil habitantes.

Outro fato polémico ligado as eleicbes municipais, descrito no Diario

Catarinense do dia 24/08/2004, terca-feira, foi a criagdo de espago publicitario
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pela Companhia Operadora de Terminais de Integracdo S/A (COTISA), dentro
dos Terminais do Sistema Integrado.

A Prefeitura acionou a justica com uma representacdo contra a
COTISA, solicitando a retirada dos painéis publicitarios, obedecendo a
Resolugdo 21.610/2004 (que nao permite o uso de propaganda politica em
locais cujo uso depende de permissao), mas o juiz Saad, ao julgar o caso,
deu ganho ao réu, por entender que, apesar da area dos terminais ser de
uso publico, existe um contrato entre ambas, que permite a COTISA explorar

0s espacos internos comercialmente.

2.6.2 Os Terminais de Integragdao e suas Linhas.

Esta secdo apresenta quais sdo os Terminais de Integracdo que
compdem o Sistema Integrado de Transporte, suas respectivas localizagcbes e
as linhas e as linhas que fazem parte de todo o Sistema

Integrado, bem como uma breve descricdo sobre o mesmo.

Os Terminas de Integragdo’ que fazem parte do Sistema Integrado
de Transporte séo:

a) Terminal de Integracdo Trindade (TITRI): localiza-se na area
compreendida entre a Av. Henrique da Silva Fontes e a rua Sub — Coletora
Insular 11 (SCI — 11). A &rea totalizando 14.760 m? é publica e foi concedida
pela Delegacia de Servico do Patriménio da Unido (DSPU).

b) Terminal de Integragdo Canasvieiras (TICAN): situa-se proximo ao
viaduto do entroncamento da Rodovia SC - 403 com a Rodovia SC - 401.
Possui area de 41.435 m2, delimitada por estas rodovias e a Rua Francisco
Faustino Martins, de propriedade do municipio de Floriandpolis.

c) Terminal de Integracdo Capoeiras (TICAP): estda situado nas
proximidades da Rodovia BR — 282, em area limitada pelas Ruas Acacio

Moreira, Egidio Ferreira, Candido Ramos e Josué Di Bernardi, como também

4 http://www.pmf.sc.gov.br/governo/terminais_integragao/projeto.htm
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pelo Rio Araljo. Corresponde a uma area de 33.177 m?, de propriedade do
municipio de Floriandpolis.

d) Terminal de Integracdo Centro (TICEN): esta localizado no Aterro
da Baia Sul numa area de 45.000 m?, delimitada pelas Av. Paulo Fontes,
Gustavo Richard e Hercilio Luz. A area é publica e foi requerida junto a
Delegacia de Servigo do Patriménio da Unidao (DSPU).

e) Terminal de Integracdo Jardim Atlantico (TIJAR): localiza-se junto a
Av. Juscelino Kubitschek de Oliveira e limita-se pelas Ruas Galberto Senna,
Manoel Pizzolatti e Elesbdao Pinto da Luz, de propriedade do municipio de
Floriandpolis. Sua area total é de 24.617 m?.

f) Terminal de Integracdo Lagoa da Conceigao (TILAG): localiza-se na
Av. Afonso Delambert Neto. Sua area é de 6.000 m?.

g) Terminal de Integracdo Rio Tavares (TIRIO): situa-se préximo ao
campo de futebol da Fazenda do Rio Tavares, na Rodovia SC — 406. Sua
drea é de 25293 m?, sendo de propriedade da Prefeitura Municipal de
Florianopolis.

h) Terminal de Integracdo Saco dos Limdes (TISAC): Fica situado no
aterro da Via Expressa Sul. Sua area é de 23.000 m2, area concedida ao
municipio pela Delegacia de Servico do Patriménio da Unido (DSPU).

i) Terminal de Integragdo Santo Antonio de Lisboa (TISAN):
localizado a oeste da Rodovia SC —-401, junto ao complexo viario de acesso
a localidade de Santo Antdnio de Lisboa, possui uma area de 25.293 m? que
pertence ao municipio de Floriandpolis.

De acordo com a Prefeitura Municipal de Floriandpolis, o Sistema
Integrado de Transporte de Floriandpolis € composto por quatro tipos de
linhas®.

a) Direta: sai do Terminal de Integragdo direto para o TICEN,
podendo passar somente em outros Terminais de Integracdo. Os 6nibus

destas linhas sdo todos novos e com ar condicionado.

8 http://www.pmf.sc.gov.br/governo/sit/tipos.htm
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b) Semi-direta: esta linha sai do Terminal de Integragdo em direcao
ao TICEN e vice-versa e para somente nos Terminais de Integracao
localizados no meio do trajeto e em alguns pontos selecionados.

c) Paradora: sai do Terminal de Integragdo em direcdo ao TICEN e
vice-versa, parando nos Terminais de Integracdo localizados no meio do
trajeto e em todos os pontos do trajeto.

d) Alimentadora: inicia no bairro e leva os passageiros até o
Terminal de Integragcdo mais préximo.

Cavalcante (2000), menciona que uma forma comum de integragdo é
a de troco-alimentador, em que o Sistema Troncal de maior capacidade é
integrado com o Sistema Alimentador de menor capacidade.

A grande vantagem deste tipo de integragdo € a prioridade dada ao
meio de transporte, geralmente com menor tempo de deslocamento e maior
capacidade. Esta integracédo pode ser de trés tipos:

a) Integracdo de ponta: o Terminal de integracdo se situa na
extremidade da linha de maior capacidade. As linhas alimentadoras sao
seccionadas, sendo o usuario obrigado a realizar o transbordo. Necessita de
alta demanda para ser implantado.

b) Integracdo ao longo da linha: Terminais menores sdo construidos
ao longo da linha do modo de maior capacidade, diluindo-se as linhas
alimentadoras nestes locais.

c) Integragdo complementar: as linhas alimentadoras, além de
carregarem parte de seus usuarios para o modo de maior capacidade,
complementam esse servigo oferecendo outras formas de integragéo.

Cabe ao usuario escolher o que é melhor para si, mantendo-se no
veiculo de transporte, ou trocar de veiculo em funcdo de algum beneficio
oferecido, como redugdo da tarifa da passagem ou de tempo de
deslocamento.

O Sistema Integrado de Transporte de Florianépolis € tronco-
alimentador do tipo integracdo ao longo da linha.

O sistema operacional é constituido de trés conjuntos®.

° http:/lIwww.pmf.sc.gov.br/terminais_integragio/projeto.htm
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O primeiro conjunto consiste no sistema principal, que ¢é formado
por linhas expressas, semi-expressas e paradouras, ligando todos os terminais

ao centro.

As linhas expressas sao:

a) Expresso Canasvieiras (TICAN - TICEN);

b) Expresso Capoeiras (TICAP - TICEN);

c) Expresso Jardim Atlantico (TIJAR - TICEN);
d) Expresso Lagoa (TILAG - TICEN);

e) Expresso Rio Tavares (TIRIO - TICEN);

f) Expresso Trindade (TITRI - TICEN);

g) Expresso Trindade Norte (TITRI - TICEN);
h) Expresso Trindade Leste (TITRI - TICEN).

As semi-expressas sao:

a) Semi - Expresso Norte (TICEN - TITRI - TISAC);

b) Semi - Expresso Sul (TICEN - TISAC - UFSC - TITRI - TICEN);
c) Semi - Expresso Canasvieiras (TICAN - TISAN - TITRI - TICEN);
d) Semi - Expresso Santo Antonio (TISAN - TITRI - TICEN);

e) Semi - Expresso Trindade (TITRI - TICEN);

f) Semi - Expresso Lagoa (TILAG - TITRI).

E as linhas paradouras s&o as seguintes:

a) Canasvieiras - Centro (TICAN - TISAN - TITRI - TICEN);
b) Santo Anténio - Centro (TISAN - TITRI - TICEN);

c) Jardim Atlantico - Centro (TIJAR - TICEN);

d) Capoeiras - Centro (TICAP - TICEN);

e) Rio Tavares - Centro (TIRIO - TICEN);
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f) Trindade - Centro (TITRI - TICEN);
h) Lagoa - Centro (TILAG - TITRI - TICEN).

O segundo conjunto constitui o Sistema Complementar, que
compreendera as linhas paradouras e as linhas paradouras de ligagédo entre
os terminais que contemplam, basicamente, os deslocamentos periféricos e

também as linhas circulares.

Estas linhas sdo:

a) Canasvieiras - Lagoa (TICAN - TILAG);

b) Jureré (TICAN - TISAN);

c) Lagoa - Rio Tavares - Rua Osni Ortiga (TILAG - TIRIO);

d) Lagoa - Rio Tavares - Via Canto da Lagoa (TILAG - TIRIO);
e) Lagoa - Saco dos Limdes (TILAG - UFSC - TISAC).

O sistema complementar também €& composto das linhas circulares,

a saber:

a) Circular Centro (TICEN);

b) Circular Continente (TICAP - TIJAR);

c) Circular Continente - Via Biblioteca Publica (TICAP - TIJAR);

d) Circular Abrado (TICAP - TIJAR);

e) Volta ao Morro - Carvoeira Norte (TICEN - TITRI - TICEN);

f) Volta ao Morro - Carvoeira Sul (TICEN - TITRI - TICEN);

g) Volta ao Morro - Pantanal Norte (TICEN - TITRI - TISAC - TICEN);
h) Volta ao Morro - Pantanal Sul (TICEN - TISAC - TITRI - TICEN);

i) Circular Lagoa - Via Canto da Lagoa (TILAG).

As linhas periféricas, que também fazem parte do sistema

complementar. As linhas s&o:

a) Daniela - Canasvieiras;
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b) Escola;

c) Rio Vermelho - Ingleses;
d) Circular Leste;

e) Circular Norte;

f) Madrugadéao - Centro;

g) Madrugadao - Norte;

h) Madrugadao - Sul;

i) Madrugadao - Continente;

h) Madrugadao - Sambaqui (Saco Grande).

As linhas alimentadoras formam o ultimo conjunto e estdo sempre

associadas a um terminal especifico:

a) TITRI: Cacupé, Cacupé (Rua Jodo Paulo), Caminho da Cruz (Rua
Jodo Paulo), Cérrego Grande, lItacorubi, Jardim Anchieta, Monte Verde, Morro
da Penitenciaria, Morro do Quilombo, Pantanal, Parque S&o Jorge, Saco
Grande, Sambaqui, Santa Moénica, Serrinha, Trindade-Serrinha;

b) TICAN: Cachoeira do Bom Jesus, Capivari, Circular Capivari,
Ingleses, Mogambique, Ponta das Canas, Ponta das Canas (Via Praia Brava),
Rio Vermelho (Sitio de Baixo), Rio Vermelho (Sitio de Cima), Travessao (Via
Capivari) e Vargem Grande;

c) TICAP: linhas alimentadoras intermunicipais;

d) TICEN: Abrado, Angelo Laporta, Aracy Vaz Callado, Bairro de
Fatima, Balneario, Caieira do Saco dos Limdes, Canto, Coloninha, Itaguagu,
Monte Cristo, Monte Serrat, Morro da Cruz, Morro da Queimada, Morro do
Horacio, Morro do Horacio (Av. Gama D’Ec¢a), Morro do Geraldo, Morro do 25,
Morro do Nova Trento, Promorar, Promorar (Av. lvo Silveira), Saco dos Limdes,
Tapera, Vila Aparecida e Vila Sao Jodo; Carianos;

e) TIJAR: linhas alimentadoras intermunicipais;

f) TILAG: Barra da Lagoa, Canto dos Aragas e Lagoa da Conceicgao;

g) TIRIO: Armagado, Caieira da Barra do Sul, Campeche, Campeche

(Pequeno Principe), Costa de Cima, Costa de Dentro, Jardim das Castanheiras
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(Via Eucalipto), Jardim das Castanheiras (Via Gramal), Pantano do Sul, Ribeirdo
da llha, Tapera e Trevo do Erasmo;

h) TISAC: Campeche, Jardim das Castanheiras, Ribeirdo da llha, Rio
Tavares e Tapera/Saco dos Limdes;

i) TISAN: Canasvieiras, Daniela, Daniela (Via Jureré), Ratones e

Vargem Pequena.

2.7 Comportamento do Consumidor

Alguns autores, como Valarie Zeithaml, Leonard Berry & Parasuraman
(1996), Stephen Nowlis & Itamar Simonson (1997), Michel Pham (1998), Ellen
Garbarino & Mark Johnson (1999), Donald Lehmann (1999), Richard Bagozzi &
Utpal Dholakia (1999), Colin Michell (2002), entre outros, tém buscado explicar
atitudes e outros construtos organizados em modelos do comportamento do
consumidor.

Kotler (2000, p. 182) afiima que “o propdsito do marketing ¢é
satisfazer as necessidades e desejos dos clientes-alvo”. O campo do
Comportamento do Consumidor estuda como individuos, grupos e organizagdes
selecionam, compram, usam e descartam artigos, servigos, idéias ou
experiéncias para satisfazer suas necessidades e seus desejos. Entender o
comportamento dos clientes ndo é tarefa facil. Os clientes podem dizer uma
coisa e fazer outra, ndo tendo consciéncia de suas motivagdes mais
profundas e podem responder a influéncias que fagam com que mudem de

idéia no minuto.

De acordo com Kaotler (2000, p. 183):

‘O comportamento do comprador € influenciado por quatro
fatores: culturais, sociais, pessoais e psicolégicos. Os fatores
culturais exercem a maior e mais profunda influéncia.”

Wilkie (1994) descreve que o comportamento do consumidor, de
muitos modos, € um fenbmeno sutil: ndo € apenas “common sense. As

razdes que justificam o comportamento ndo sdo sempre claras. As agbes dos
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individuos, como consumidores, sao, algumas vezes, dificeis de predizer, e

algumas vezes também duras de explicar.

Blackwell in Maya (1994, p.18) afirma que:

‘O comportamento do consumidor constitui-se das atividades
diretamente envolvidas na obtengdo, consumo, e em se dispor
de produtos e servigos, incluindo os processos de decisdao que
precedem e sucedem aquelas acodes’.

Conforme Minciotti (1987, apud RAE, v.35, p.17), “diversos autores sao
concordes em apontar trés modelos de Comportamento do Consumidor como
0s mais completos e abrangentes: o modelo Howard-Sheth, o Modelo Nicosia
e 0 Modelo Engel-Kollat-Blackwell”.

Referindo-se ao comportamento do consumidor, Karsaklian (2004)
destaca trés modelos: o de Nicosia proposto em 1966, o de Engel, Kollat e
Blackwell [ proposto em 1968, como escrevem Blackwell, Miniard e Engel na
nona edicdo da obra Consumer Behavior] e o de Howar e Sheth [ proposto
em 1969 ], como explica Maya (1994, p. 41).

Segundo Robertson e Kassarjian (apud Maya 1994, p.41), a nivel
macro existem modelos compreensivos, como aqueles que surgiram no fim
dos anos 60 de autoria de Nicosia (1966), Engel, Kollat e Blackwell (1968) e
Howard e Sheth (1969).

Maya* esclarece que o modelo de Engel, Kollat e Blackwell é
conhecido hoje —em sua nona edigdo, na obra Consumer Behavior — como o
modelo de Blackwell, Miniard e Engel, desde que Paul Miniard se juntou ao
time para substituir David Kollat. Continuando, Maya comenta que os modelos
do comportamento do consumidor oferecem uma explicagdo do que se passa
na mente do consumidor antes, durante e depois da sua decisdo de escolha
— de um produto (bem ou servigo), marca, loja, candidato politico, religido,

idéia, causa, e assim por diante.

* Anotacbes do autor da presente dissertacido, durante as aulas do Prof. Dr. Paulo Cesar
da Cunha Maya, na disciplina Seminario de Administracio: Comportamento do
Consumidor e Marketing Eletronico, oferecida para Mestrado e Doutorado, pelo CPGA -
CSE/UFSC, no segundo semestre de 2003.



48

A propdsito, Maya destaca que o modelo de Blackwell e seus
colegas, em versdes anteriores referia-se a escolha (choice), enquanto que
hoje fala compra; mesmo assim, pode ser entendido, de modo mais geral,
como escolha — e dizendo respeito a produtos (bens) de consumo (consumer
products), servigos (services), e assim por diante.

Essa dissertacdo usou o modelo de Blackwell e seus colegas
oferecido na oitava edicdo norte-americana, a qual foi traduzido para o
portugués e publicado no Brasil, pela primeira vez, por intermédio da editora
LTC —do Rio de Janeiro - no ano de 2000. Louvando-se neste modelo o
autor da presente dissertacdo situa o constructo satisfacdo, que é investigado
na pesquisa em tela.

MODELO DO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR
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Figura 1: Modelo do Comportamento do Consumidor de Engel, Blackwell e Miniard (2000, p. 172)
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Para este estudo adotamos o modelo de Engel, Blackwell e Miniard,
na sua versao mais recente.

Engel, Blackwell e Miniard (2000, p.92) afirmam que a tomada de
decisdo do consumidor possui 0s seguintes estagios:

1. Reconhecimento de necessidade — uma percepcdo da diferenca
entre a situagdo desejada e a situacdo real suficiente para despertar e ativar
0 processo decisorio.

2. Busca de informacdo — busca de informacdo armazenada na
memoria (busca interna) ou aquisicdo de informacédo relevante para a decisao
no ambiente (busca externa).

3. Avaliacdo de alternativa pré-compra — avaliagdo das opgdes em
termos de beneficios esperados e estreitamento da escolha para a alternativa
preferida.

4. Compra — aquisicao da alternativa preferida ou de uma substituta
aceitavel.

5. Consumo — uso da alternativa comprada.

6. Avaliacdo de alternativa pds-compra — avaliagdo do grau em que
a existéncia de consumo produziu satisfacao.

7. Despojamento — descarte do produto ndo-consumido ou do que
dele restou.

Estes autores ainda descrevem que existem varias variaveis que
moldam o processo de decisdo do consumidor e que estdo divididas em trés
categorias:

a) Diferengas individuais — € composta por categorias que s&o 0s
recursos do consumidor, conhecimento, atitudes, motivagdo, personalidade,
valores e estilo de vida.

b) Influéncias ambientais — cultura, classe social, influéncia pessoal,
familia e situagao.

c) Processos psicoldégicos — processamento da informacéo,
aprendizagem e mudanga de atitude e comportamento.

Como relata Karsaklian (2004, p. 163), este modelo “constitui-se em

um instrumento primordial para a pesquisa fundamental, ao mesmo tempo que



50

indica os pontos de impacto dos elementos da estratégia do marketing-mix

sobre o comportamento do comprador”.

2.8 Conceito de Consumidor e o Usuario do Sistema Integrado de

Transporte Coletivo de Florianépolis

O Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8078, de 11 de
setembro de 1990), em seu artigo segundo, assinala que: “Consumidor & toda
pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como
destinatario final”.

Para Karsaklian (2004, p.13), “ser consumidor € ser humano. Ser
consumidor é alimentar-se, vestir-se, divertir-se .. .é viver.”

Churchill Jr. e J. Paul Peter (2000, p.4) dizem que ha dois tipos de

clientes que participam de trocas comerciais:

“1- Compradores organizacionais: compram bens e servigos para
empresas, 0Orgaos governamentais e outras instituicbes, como
hospitais e escolas. Os compradores organizacionais compram
produtos para o funcionamento de suas préprias empresas ou
para vender a outras organizagdes ou consumidores.

2 — Consumidores: compram bens e servicos para seu proprio
uso ou para presentear outras pessoas. Os consumidores
incluem individuos e familias que fazem compras para
satisfazer suas necessidades e desejos, resolver seus
problemas ou melhorar de vida.”

Conforme  Nickeles e Wood (1999, apud SILVA 2001, p.15), “os
consumidores finais sdo as pessoas que compram produtos para seu proprio
uso. Por exemplo, os membros de uma familia s&o consumidores finais ao
comprarem comida na mercearia . .. “

Para efeito deste estudo, o consumidor que se investiga é a
pessoa fisica ou consumidor individual, ou seja, o individuo na condicdo de

consumidor final do Sistema Integrado de Transporte Coletivo de Floriandpolis.



51

2.9 O Constructo Atitude

Rodrigues (1979, apud NEVES 2001, p.50) corrobora que “atitude e
mudanga de atitude constituem o alvo da maioria dos estudos psicolégicos
sociais realizados até o presente”.

Gordon Allport (1935, apud NEVES, 2001, p.50) descreve atitude
como “um estado de prontiddo mental ou relativo aos nervos, organizado
através da experiéncia, exercendo uma influéncia direta ou dindmica sobre a
resposta de um individuo a todos objetos ou situagcbes com os quais esteja

relacionado”.

Karsaklian, (2004, p.72) enfatiza que:

‘Na linguagem do dia-a-dia, uma atitude &
uma posicdo do corpo, ou de uma forma
figurada, uma  manifestacdo de  suas
disposi¢bes ou intengbes. Falamos assim de
atitude desrespeitosa ou correta. Em pesquisa
comercial, o termo nao é utilizado de forma
diferente, pois assim como para o0s
psicologos, definimos atitude com relacdo a
um produto ou a uma marca, como uma
predisposicao para avalia-lo de certa forma.”

Segundo Engel, Blackwell e Miniard (2000), atitude pode ser definida
como uma avaliagao geral. Esta relacionada diretamente com o0 que os
consumidores gostam (likes) ou ndo gostam (dislikes). Estes autores também
afiirmam que as atitudes desempenham um papel importantissimo na
moldagem do comportamento do consumidor quando este toma decisGes
referentes a escolha de produtos ou servicos. As atitudes representam uma
parte importante na determinacdo da posicdo de um produto entre os
consumidores.

Uma abordagem contemporanea da atitude esta refletida no modelo
a seguir, em que a atitude €& vista como distinta de seus componentes, e
cada componente esta relacionado com a atitude. Tanto o componente
cognitivo quanto o afetivo estdo conceitualizados como determinantes nas

atitudes, ou seja, a avaliagdo geral de um consumidor sobre um objeto de
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atitude é vista como determinada pelas crencas e/ou sentimentos da pessoa
sobre o0 objeto da atitude. Para alguns produtos as atitudes dependem
principalmente das crengas, mas para outros, os sentimentos podem ser o
principal determinante das atitudes.

Engel, Blackwell e Miniard (2000) relatam que ha duas maneiras
fundamentais pelas quais as atitudes sado formadas. A primeira €& por
intermédio de crengas e a Segunda, por meio de sentimentos sobre o objeto

da atitude, como mostra a figura na sequéncia:

Figura 2 - Uma Visdao Contemporanea das Relagées entre Crengas,
Sentimentos, Atitude, Intencao Comportamental e Comportamento.

“ CRENGCAS “ SENTIMENTOS “

2 O

“ ATITUDE “
g

“ INTENCAO COMPORTAMENTAL “

U

“ COMPORTAMENTO “

Fonte: Engel, Blackwell e Miniard (2000, p. 241)
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Identificar a maneira pela qual as atitudes sdo formadas €& importante
porque fornece orientagdo para os interessados em influenciar as atitudes do
consumidor.

Crenca e atitude também influenciam o comportamento do consumidor e
sdo adquiridas através da acao e da aprendizagem.

Kotler (2000, p.196) define crenca como “o pensamento descritivo que
uma pessoa mantém a respeito de alguma coisa. As crengas podem ter
como base conhecimento, opinido ou fé. Elas podem ou nao conter uma
carga emocional.”

Identificar segmentos de mercado receptivos, avaliar as atitudes de
marketing atuais e potenciais e prever comportamentos futuros sao algumas
das principais maneiras pelas quais as atitudes podem auxiliar nas tomadas
de decisdes de marketing. Com isso podem-se elaborar planos de marketing
mais precisos concentrando-se os esforcos de marketing nos fatores mais
salientes e, portanto, gerando um maior custo/beneficio.

Para se prever as atitudes do consumidor, podemos usar modelos
de atitudes multiatributos como o de Fishbein ou o modelo do ponto ideal.
Estes atributos focalizam as crengas dos consumidores sobre as
caracteristicas de um produto e também podem fornecer insights uteis na
compensacgao potencial das alternativas de estratégia de mudanga de atitude.

O modelo do ponto ideal possui uma caracteristica importante que
€ de identificar a configuracdo preferida ou ideal dos consumidores em

relacdo aos atributos do produto.

2.10 Satisfacdo e Qualidade Percebida

Nos ultimos anos, os estudos sobre satisfagdo do consumidor
marcaram uma presenca consideravel nos esforcos dos pesquisadores em
marketing como Richard A. Spreng, Scott B. Mackenzie, & Richard Olshavsky
(1996), Class Fornell at al (1996), Alex Chernev (1997), Glenn B. Voss, A.
Parasuraman & Dhruv Grewal (1998), Christina Brown & Gregory S. Carpenter
(2000), Vikas Mittal, William Ross & Patrick Baldasare (1998), Susan Fournier &
David Glen Mick (1999), entre outros.
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Conforme Peterson e Wilson (1992, apud RAE 2001, v.41, p.57), nas
ultimas décadas foram mais de 15 mil pesquisas sobre Satisfacdo do
Consumidor e Qualidade Percebida.

Marchetti & Prado (2000, apud RAE, 2001, v.41, p.57) salientam que
na literatura existem dois tipos de definicbes, que diferem em virtude da
énfase dada a Satisfacdo do Consumidor, quer como resultado, quer como
processo. Algumas definicdes conceituam satisfagdo como resultado de uma
experiéncia de consumo. Neste sentido, ela também tem sido definida como a
‘resposta do consumidor a uma avaliagdo da discrepancia percebida entre as
expectativas e a performance corrente de um produto apdés seu consumo.”
(Tse e Wilton, 1988; Howard e Sheth, 1969; Engel, Blackwell e Miniard, 1983).

A outra abordagem concentra na orientagdo para o0 processo que
traz uma visdo ampliada da Satisfacdo do Consumidor, na medida em que
concebe na perspectiva da experiéncia de consumo em sua totalidade. Ela
resalta as perspectivas de processos perceptuais, avaliativos e psicolégicos
como geradores da satisfagdo do consumidor.

Yi (1990); Bearton e Teel (1983); Oliver (1980, apud RAE 2001, v.41,
p.57) conceituam “satisfacdo como uma avaliagdo da surpresa inerente a
aquisicdo de um produto, servico e ou experiéncia de consumo”.

Qualidade percebida é definida como “o julgamento do consumidor
sobre a superioridade ou exceléncia global de um servigo” Zeithaml (1987,
apud RAE 2001, v.41, p.57).

Essa situacdo caracteriza a qualidade percebida como uma forma
de atitude (Olshavsky, 1985; Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985). Assim, a
qualidade percebida tem sido definida como wuma relagcdo entre as
Expectativas e a Perfornance Pecebida de um servico (Gronroos, 1985;
Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985). Esta referéncia ndo €& amplamente
aceita na literatura. Os autores Cronin e Taylor (1992) discordam, afirmando que a
avaliacdo da Performance por si sé oferece resultados mais adequados na
mensuragdo do constructo.

Como mostram as definigbes, ambos o0s conceitos (Satisfagdo e

Qualidade Percebida) tem sua origem no Paradigma da Desconformidade.
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Este paradigma serve de sustentagcdo para os métodos mais difundidos que
avaliam Satisfagdo do Consumidor e Qualidade Percebida.

Conforme Marchetti & Prado (2000, apud RAE 2001, v.41, p.63),
‘existem trés grandes grupos de modelos que visam avaliar satisfagdo do
consumidor e qualidade percebida.”

a) Modelos baseados no paradigma da desconformidade — visa a
avaliagdo por atributos que permitem verificar particularidades nas operacdes
das empresas. Ha a possibilidade de trabalhar com indicadores operacionais e
seu ponto forte refere-se a facilidade do entendimento dos itens da escala, ja
que todos eles estdo associados a produtos, servigos e outros atributos
perfeitamente observaveis pelos consumidores durante o processo de utilizacao
dos mesmos.

b) Modelos fundamentados na multiplicidade de indicadores — visa
principalmente a avaliagdo global da Satisfacdo do Consumidor captando
todas as dimensdes subjacentes a seu conceito. Oferece uma visdo mais
ampla dos indicadores que ndo estdo sob controle total das organizagdes,
mas, por outro lado, esses mesmos indicadores nao podem ser incorporados
diretamente a avaliacdo objetiva das acbes de uma empresa e a escala nao
avalia particularidades na sua operagao, nao oferecendo elementos mais
objetivos sobre seu desempenho, na visdo do consumidor.

c) Modelos apoiados em métodos de equagbes estruturais — este
modelo apresenta diversos indicadores sumariados da satisfacdo, por meio de
seus antecedentes e de suas consequéncias. As vantagens deste modelo
estdo associadas ao fato de que os indicadores utilizados podem ser
aplicados a diversas empresas em um setor ou em setores diferentes, sendo
mais parcimonioso e com indicadores mais amplos. Sua limitagdo esta nas
dificuldades de manipulagcdo estatistica em virtude de o modelo nao permitir
manipulagdo simples dos indicadores.

A seguir tem-se um quadro de comparagdo dos modelos de

avaliagdo de Satisfacdo e Qualidade Percebida (Quadro 1).
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Quadro 1 — Comparagado dos Modelos de Avaliagdo da Satisfacdo / Qualidade Percebida.

Modelo |

Vantagens |

Desvantagens

Baseado na Desconformidade

Diferenga entre
Performance e
Expectativas e
Performance Pondera
pela importancia

¢ Facilidade no monitoramento de itens
operacionais para empresas.
eAcompanhamento da Performance e das
Expectativas.

¢ Indicagdes objetivas de desconformidade.

¢ Dificuldade em mensurar as
expectativas. Quais expectativas: o
que deseja receber, o que ira
receber, o que deveria receber,

0 que de melhor ja recebeu ou o ¢
normalmente recebe?

e Problemas de multicolinearidade.
e Problemas de se chegar a um
indicador global (como ponderar e
como sumariar).

e Demora na aplicagdo da escala.

Avaliagdo da
Desconformidade
Percebida Subjetiva

¢ Facilidade da aplicagdo e entendimento pel
respondente.

¢ Avaliagao direta dos atributos controlaveis p
empresa.
e Comparagao implicita da performance perce
com as expectativas especificas do consumid
¢ Inexisténcia do problema de que tipo de
expectativas mensurar.

e Perda de referéncia comparativa
das Expectativas.

e Problemas de se chegar a um
indicador global (como ponderar e
como sumariar).

Avaliagdo direta da
Performance

¢ Facilidade da aplicagdo e entendimento pel
respondente.

¢ Avaliagao direta dos atributos controlaveis p
empresa.

e Perda de referéncia

das Expectativas.

e Problemas de se chegar a um

indicador global (como ponderar
€ como sumariar).

Avaliagdo por meio
dos niveis de
Expectativas
diferentes.

¢ Avaliagdo de forma abrangente do nivel de
tolerancia do consumidor.

¢ Avaliacdo comparativa dos indicadores de
qualidade em servicos em relagdo ao
minimo tolerado e ao desejado.

e Tempo alto de aplicagdo da escald
e Problemas de se chegar a um
indicador global (como ponderar e
como sumariar).

e Problemas de multicolinearidade.

Fundamentado na Multiplicidade de Indicadores

Multiplicidade de
Construtos
Indicadores

e Amplitude de avaliagdo dos construtos.

¢ Visdo de outros indicadores que nao os
controlaveis pela organizagédo (resposta
afetiva, atribuicbes, etc...)

e Sumarizacdo em indicadores de Satisfacao
de forma mais simples.

e Dificuldade de entendimento pelo
usuario.

e Dificuldade de interpretagédo e
transformagcao em agdes corretivas
pela empresa.

e Nao-apresentagdo de avaliagbes
especificas dos servigcos de uma
organizacao.

Apoiado em Modelos de Equagdes Estruturais

Modelos utilizando
Método de Equacde
Estruturais.

e Célculo de indicadores globais de
confiabilidade, validade e poder de explicagao

do modelo.

¢ Generalidades dos indicadores propostos.

¢ VVisdo de outros indicadores que nao os
operacionais.

e Sumarizagao de indicadores de Satisfacao
ponderando pela contribuicdo efetiva de cada
indicador.

Diminuigdo do tamanho da amostra coletada
erro de mensuragao do constructo.

¢ Dificuldade de manipulagao
estatistica.

o Nao-apresentacdo de avaliagdes
especificas dos servicos de uma
organizacéo.

Fonte: RAE, v. 41,

n°4, Out/Dez. 2001.
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E muito importante ressaltar que existe a possibilidade da
combinagdo dos modelos citados, considerando as vantagens que cada um
pode oferecer.

Existem varios autores que definem satisfacdo como resultado de
uma experiéncia.

Kotler (2000, p.58) afirma que:

“Satisfacdo consiste na sensacdo de prazer
ou desapontamento resultante da comparacgao
do desempenho (ou resultado) percebido de
um produto em relacdo as expectativas do
comprador.”

Esta definicho mostra que a satisfacdo é fungdo do desempenho e
expectativas percebidos pelos clientes. Se o desempenho n&o alcancgar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se o desempenho alcangcar as
expectativas, o cliente ficara satisfeito, mas se as expectativas do cliente
forem superadas, o mesmo ficara altamente satisfeito ou encantado.

Um alto nivel de satisfacdo ou encantamento cria um vinculo
emocional com a marca, gerando um alto grau de fidelidade. A decisdao de
um cliente permanecer fiel ou rejeitar € a soma das pequenas experiéncias
com o produto ou servigo. A chave para se gerar um grande nivel de
fidelidade € agregar um alto valor para o cliente.

O que se deve buscar € um alto nivel de satisfacdo de clientes,
assegurando pelo menos niveis aceitaveis de satisfacdo dos stakeholders
(interessados), considerando as limitagbes de seus recursos.

Deve-se levar em conta que dois clientes podem afirmar estarem
“altamente satisfeitos” por motivos diferentes. Um pode ser aquele tipo de
pessoa que estd sempre satisfeita, enquanto que o outro pode ser aquele
tipo dificil de se satisfazer.

De acordo com Hirschfeldt (1986), caso o consumidor fique
insatisfeito com os servicos e bens oferecidos, ele ficara frustrado, nao
voltando ao local posteriormente. A frustracdo também resulta da

aprendizagem e experiéncia.
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Engel, Blackwell e Miniard (2000, p.178) definem satisfagdo como “a
avaliagdo pods-consumo de que uma alternativa escolhida pelo menos atende
ou excede as expectativas. A resposta oposta € insatisfagao”.

No que tange a restricdo da satisfagdo, estes autores ainda
destacam que a frequéncia da insatisfagdo varia de 20% a 50% dos
compradores, dependendo do tipo de produto, com uma média de
aproximadamente 33,33%. Mas estes estudos podem ser ilusorios, pois eles
se reportam somente aos reclamantes e ha evidéncias soélidas de que a
maioria nunca reclama ou busca reparagao. Insatisfacdo, na verdade, é

geralmente um previsor fraco do comportamento de reclamacgao.

Engel, Blackwell e Miniard (2000, p.180) afirmam que:

“A retengcao de clientes deve receber ainda maior
prioridade do que a conquista de novos clientes.
Normalmente é mais barato manter um cliente
atual do que atrair novos. A perda de clientes
em mercados maduros pode ser ainda mais
desastrosa. Assim, a lealdade do cliente baseada
em satisfacdo genuina e continua é um dos
maiores ativos que uma empresa pode adquirir”

Conforme Tse e Wilton (1988,apud Silva,2001, p.22), a satisfagdo é
“a resposta do consumidor a uma avaliacdo da discrepancia percebida entre
as expectativas e a performance corrente de um produto percebido apés o

Seu consumo’.

Révillion (2000, p.34) relata que:

“‘Os pesquisadores da area de marketing
em sua maioria concordam quanto ao fato
de a satisfacdo ser uma medida individual
de wuma transagdao especifica ou como
avaliacdo de experiéncia particular com um
produto ou servigo”.
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Vavra (1993, apud FILHO 2003, p.37), descreve que:

“ A expectativa de qualquer produto ou servigco especifico é
estabelecida durante o tempo de experiéncia, e sao resultados
que vao além destes produtos e servicos tomados
isoladamente. A cultura, a propaganda, as vendas, as
informacbes boca-boca e as atividades de pds-marketing ajudam
a moldar expectativas”

Ainda segundo Vavra (1993, apud FILHO,2003, p.37), “as ocasides
também podem influenciar as necessidades e expectativas dos clientes e,
dessa forma, sua satisfacdo”. Assim, elas podem:

a) variar por tipo de cliente, variar conforme a situagao, dependendo
do contexto de uso;

b) exibir graus relativos de importancia; e

c) ser dindmica, mudando no decorrer do tempo.

Stone et al (2001, p.154) descreve que “a satisfagdo em relagdo ao
marketing de relacionamento significa o processo pelo qual a consulta é
gerenciada até o ponto em que o resultado torna-se satisfatério para o
cliente.”

A satisfacdo encontra-se na resposta dos clientes ao consumo do
produto ofertado, bem como ao servigco prestado. Corroborando com Churchill
Jr. e Paul Peter (2000, p.359), “ o verdadeiro teste de sucesso de um
composto de marketing € se os clientes valorizam o produto, compram e
mostram-se satisfeitos com ele”. Isto significa que se a demanda estiver
abaixo do esperado ou baixando ao longo do tempo, cabe ao profissional de
marketing avaliar o composto mercadolégico.

Enfim, pode-se entender como satisfacdo uma avaliagdo a resposta
da expectativa criada pelo cliente a frente de sua experiéncia da compra de
um produto ou servico. Nesta avaliagdo estdo envolvidos fatores psicolégicos,

sentimentos anteriores a compra e a emogao no pos-compra.
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2.11 Pesquisas sobre Comportamento do Consumidor no Brasil e em
Santa Catarina

Ndo obstante a importancia do campo de estudo do Comportamento
do Consumidor, no que diz respeito ao Brasil, em geral, e ao estado de
Santa Catarina, em particular, a revisdo da literatura mostra que ha, ainda,
muito o que fazer em termos de pesquisa, seja para fins de marketing, seja
para fins de politicas publicas, seja no ambito de relagbes interculturais, ou
qualquer intersecdo desses conjuntos.

Assim, escreve Maya (1995), que sao poucas, senao raras, ainda,
as pesquisas sobre atitude, podendo-se encontrar contribuicdes a respeito,
principalmente na FGV/EAESP, na FEA-USP e na PUC-Rio. Esse autor fecha
o artigo ressaltando que “estudos econbmicos do consumidor sdo necessarios,
mas nao sao mais suficientes”.

Os comentarios supra podem ser reforcados, dentre outras, por
duas consideragdes marcantes. Uma €& que a famosa obra Consumer
Behavior de Blackwell et al (2001)° somente foi traduzida para o portugués e
publicada no Brasil 32 anos depois de seu nascimento, sob o titulo
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR, publicado no Rio de Janeiro por
Livros Técnicos e Cientificos S.A. (LTC), como traducdo da 8° edicdo norte-
americana. Outra é que a primeira edicdo do comportamento do consumidor
da Doutora Eliane Karsaklian — professora da UFRGS, foi publicada também
no ano 2000 em Sao Paulo pela editora Atlas.

Descurtinando o palco do Brasil e de Santa Catarina, e somente
como exemplo, iluminam-se as contribuigcbes adiante.

Maya (1988) apresentou o0s resultados de sua pesquisa sobre
habitos de uso do cartdo de crédito como instrumento de pagamento, na
cidade do Rio de Janeiro, no ambito do varejo, servico e turismo. Maya
(1994) revela conclusbes e algumas descobertas surpreendentes da sua
pesquisa sobre atitude do consumidor para com o Shopping Center como

local de compra, envolvendo o varejo de rua da area de influéncia comercial

“Nona edigdo, ainda nio traduzida para o portugués.
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respectiva, na cidade de Sao Paulo. Goldstein e Almeida (2000) escrevem uma
“Critica dos Modelos Integrativos de Comportamento do Consumidor” em que,
inclusive, ressaltam que, “segundo Minciotti (1987), diversos autores sao
concordes em apontar trés modelos de comportamento do consumidor como
os mais completos e abrangentes: o0 modelo Howard — Sheth, o modelo
Nicosia e o modelo Engel — Kollar — Blackwell”.

Carvalho e Mota (2002) examinaram a compreensdo sobre as
experiéncias dos consumidores com os ambientes fisicos oferecidos pelas
empresas de servigos. Maya e Otero (2002) escreveram sobre “a influéncia do
consumidor na era da Internet’, contribuindo com a producédo cientifica via
Curitiba.

Em Santa Catarina, tomando-se como referéncia pesquisas
selecionadas realizadas pela UFSC, em Floriandpolis, vem: Neves (2001),
Pizorno (2002), Pimentel (2002), Otero (2002), Vitor (2002), Maya & Otero (2002).

2.12 Pesquisas sobre satisfacdo em Florianépolis

Trés pesquisas que o rigor académico permite oferecer como ponte
focalizando satisfagdo, entre o que foi citado anteriormente e o amago das
investigacbes da presente dissertacdo de mestrado sao: Bridi (2003), que
pesquisou satisfagdo em relagdo a carne caprina e carne de gado; Silva
(2001) pesquisou satisfacdo do consumidor em relagdo ao Hippo
Supermercado; e Saldanha (1999) pesquisou satisfagdo especificamente no

transporte coletivo de Floriandpolis.

2.13 Técnicas Estatisticas para Testar as Hipodteses
Nesta secdo apresenta-se uma sucinta
revisdo tedrica da estatistica utilizada para

testar as hipoteses descritas no capitulo 1.

2.13.1 Teste de uma Amostra para Médias.
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Stevenson (1981, p.232) sinaliza que:

“ Utiliza-se um teste de uma amostra para
médias para testar uma afirmacdo sobre uma
unica média populacional. Extrai-se uma
amostra de n observagbes e calcula-se a
média amostral. Compara-se entdo o desvio
entre o valor alegado a esta média amostral
com a variabilidade da distribuicdo amostral
baseada na afirmagdo. Grandes desvios
sugerem que a afirmacédo é falsa; pequenos
desvios corroboram a afirmagao.”

Stevenson (1978, p.235) destaca ainda que “quando nao se conhece
0 desvio padrao da populagdo, deve-se estima-lo a partir dos dados
amostrais usando o desvio padrdo amostral ( ocorre na grande maioria dos
casos reais)”. Utilizar-se-a a distribuicdo z em lugar de ¢ ja que, para
amostras maiores do que 30 observacdes (que é o caso do trabalho em tela),
os valores das duas distribuicbes sao praticamente os mesmos.

Maya (1989, apud Anais do XIV Encontro Anual da ANPAD, 1990,
p.60) diz que, “para amostras com mais de trinta observagdes (n > 30),
pode-se aplicar o Teorema do Limite Central.”

O Teorema do Limite Central demonstra que, mesmo que a
populagdo basica ndo seja normal, a distribuicdo de médias amostrais sera
aproximadamente normal para grandes amostras, como € o caso da pesquisa
em tela.

Na pesquisa em tela, como se descreve no capitulo a seguir,
Metodologia, utilizou-se um nivel de confianca de 95%. Como o teste é
bilateral devido a hipotese alternativa (uq = 3), divide-se a area total de 0,05
sob a curva normal por dois, resultando uma area de 0,025 em cada
extremo.

No calculo do teste utilizamos a formula abaixo:

Z=X—M0

SX /( n )1/2
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Em que: z: Estatistica teste.
X :Média da amostra.
Lo : Média alegada.
Sx : Desvio padrao da amostra.

n: Numero de observagdes da amostra.

Para um grau de confiangca de 95%, o valor de z do teste esta
contido entre os pontos criticos (- 1,96 < z <+ 1,96 ). Se z pertencer ao
intervalo, aceita-se Hy,. Caso contrario, rejeita-se a hipotese nula (Hp).

Apos testada a hipdtese nula, se rejeitada, € possivel estimar em

que intervalo real a média teria que pertencer para se aceitar Ho.

Para este calculo utiliza-se a estimagdo para uma média:

Em que: ;(:Média da amostra.
z: Estatistica teste para um determinado grau de confianca
pré-estabelecido.
S« : Desvio padrdo da amostra.

n :Numero de observagbes da amostra.

Assim, & possivel estimar que intervalo real a média da amostra
que esta sendo testada deve pertencer, para que a hipotese nula seja aceita,
com um grau de confianga pré-estabelecido.

Neste trabalho, foram realizados dois testes de uma amostra para
médias, nos atributos identificados na pesquisa qualitativa para elucidarem as

hipéteses basicas, H, e Hp, descritas no capitulo 1.
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2.13.2 Teste de Duas Amostras para Médias.

O teste que sera abordado nesta secdo possui amostras de
tamanhos diferentes.

De acordo com Stevenson (1978, p. 240), “os testes de duas
amostras sao usados para decidir se as meédias de duas populagdes sao
iguais”. Exigem-se duas amostras independentes, ou seja, de grupos
mutuamente excludentes. Os testes de duas amostras sao frequentemente
usados para comparar dois métodos de ensino, duas marcas, duas cidades,
dois distritos escolares ou até mesmo comparagdo entre sexos, como € o
caso da presente pesquisa.

Conforme  Ficher (1956, apud BARBETA 2002, p.227), ‘“a
aleatorizagdo dos grupos €é fundamental para resguardar a validade de um
teste de significancia”. Entende-se por aleatorizagdo nao somente a divisdo
aleatéria dos elementos dos grupos, mas também, as condi¢gbes idénticas em
que estes grupos devem ser tratados.

O teste determina, com uma margem de confianga pré-estabelecida,
se a diferenca entre as médias das duas populacbes se da devido somente
a fatores casuais (ao acaso), ou se esta diferenca realmente existe por fatores
reais (diferencas reais).

Barbetta (2002) descreve que, no teste para amostras de tamanhos
diferentes, deve-se calcular a variancia agregada das duas amostras. Primeiro
entdo calcula-se a varidncia de cada amostra separadamente com a

expressdo a seguir:

Em que: ;(:Média da amostra.
X : Valores determinados na pesquisa.
S? : Variancia da amostra.

n: Numero de observagbes da amostra.
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Apos este calculo, determina-se a variancia agregada das duas
amostras pela expressao abaixo.

Em que: S.2: Variancia agregada.

ns : Tamanho da amostra 1.
n, : Tamanho da amostra 2.
Si : Variancia da amostra 1.
Sy : Variancia da amostra 2.
g: = ni+n; -2 (numero de graus de

liberdade das duas amostras agregadas)

Depois de se determinar a variancia agregada, calcula-se a
estatistica do teste pela expressdo a seguir:

Em que: X;:Meédia da amostra 1.

X2 : Média da amostra 2.

Sa : Desvio padrao agregado.

ns : Numero de elementos da amostra 1.
n2 : Numero de elementos da amostra 2.

Apds elaborar-se a hipotese nula e alternativa, calcula-se a
estatistica do teste.
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Considerar-se-a a hipotese nula como sendo a das médias

diferentes, e a alternativa como sendo a das médias iguais:

Ho: b1 # p2 ; Hiipg = e

Para um grau de confiabilidade de 95%, e sendo o teste bilateral,
tem-se:

a) se p> 0,05, rejeita-se Hp, ou seja, a diferenga entre as médias
das duas amostras é devido somente a fatores casuais.

b) se p<0,05, aceita-se Hy. Neste caso, a diferenga encontrada nas
médias das duas amostras se da em fungdo de fatores reais. As médias sao
realmente diferentes.

Nesta dissertacdo, o teste da diferengca entre duas amostras para
médias foi utilizado para testar a hipotese basica H;, descrita no capitulo 1,
procurando elucidar se a meédia do grau de satisfagdo, numa avaliacdo geral,
dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte Coletivo, difere ou nédo por
sexo. O teste foi do tipo “amostras de tamanhos diferentes”, ja que foram

entrevistados 180 homens e 220 mulheres.



67

3 METODOLOGIA

3.1 Caracterizagcao da Pesquisa

O método cientifico usado na pesquisa foi o dedutivo — indutivo. A
pesquisa foi realizada em duas fases. Na primeira fase, a qualitativa, buscou-
se identificar o que seria investigado na segunda fase, a quantitativa. Ambas
as fases foram apoiadas por dados secundarios.

O produto (output) da primeira fase foi o instrumento para a coleta
de dados, na segunda fase, isto é, o questionario para entrevistar o
consumidor, ou seja, o individuo na condigdo de consumidor final do Sistema
Integrado de Transporte Coletivo de Floriandpolis.

Segundo Kirk & Miller, apud Mattar (1997, p.77), tecnicamente a pesquisa
qualitativa identifica a presenga ou auséncia de algo, enquanto a quantitativa

procura medir o grau em que algo esta presente.

Castro (1977, apud SILVA, 2001, p. 28) afirma que:

“Quando se diz que uma pesquisa € descritiva, estd querendo

dizer que se limita a uma descricdo pura e simples de cada
uma das variaveis, isoladamente, sem que sua associagdo ou
interacdo com as demais Vvariaveis seja examinada. Em
oposicdo a isto, Castro enfoca que “uma pesquisa explicativa
buscaria estudar o nexo, a associagcdo entre duas ou mais
variaveis. Tentamos ver o que sucede com y quando X ocorre,
como x explica y, qual o fator x que faz y acontecer, como a
causa x gera o efeito y, como x se relaciona com y, etc...*“

A exemplo de Ferrari (1992, apud SILVA, 2001, p.28), ha autores
que assumem conceituacdo diferente da oferecida por Castro quando a
pesquisa € descritiva e explicativa.

Selltiz (1974, p.68) descreve que “os estudos exploratorios visam a
familiarizar com o fendmeno ou conseguir nova compreensao deste,
freqientemente para poder formular um problema de pesquisa mais preciso”.

Assim pode-se enfatizar que a presente dissertacdo se caracteriza

como uma pesquisa exploratéria, descritiva e explicativa, essencialmente.
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3.2 Populacao e Amostra

A populacdo da pesquisa foi constituida por usuarios do Sistema
Integrado de Transporte Coletivo de Florianépolis de ambos os sexos, com 18
anos de idade ou mais, que ja realizaram, no minimo, uma integracdo, ou
seja, um transbordo entre os terminais que compdem o Sistema Integrado de
Transporte Coletivo de Floriandpolis.

O tamanho da amostra levou em conta: populacdo infinita,
confiabilidade de 95% e erro amostral de 5%. Em decorréncia disso, a
amostra constitui-se de 400 observagdes, de acordo com Mattar (1997, p.323),
e esse tamanho foi escolhido por parecer suficiente.

A extracdo de cada elemento da amostra esforgou-se para ser o
mais ao acaso possivel, até porque, segundo Castro (197, p. 91), “ndo ha
nenhum critério metodolégico que fornega razdes imperativas para a
amostragem aleatéria. A ciéncia meramente nos diz para usar toda a
evidéncia disponivel (principio da evidéncia total), e wusa-la com rigor e

eficiéncia”

3.3 Procedimentos Adotados na Realizagao da Pesquisa

3.3.1 Generalidades

Com a finalidade principal de responder ao seguinte questionamento:
‘Como foi realizada a pesquisa de campo?”, a seguir estdo descritas, de
forma detalhada, as duas fases da pesquisa, contendo os procedimentos
adotados pelo pesquisador, durante a sua realizagdo, o suporte operacional
de software e hardware utilizados e, finalizando, o detalhamento de como
acorreu o processo de apoio de recursos humanos provenientes da empresa
Junior - UFSC, constituida pelos alunos do curso de Administragdo, Economia

e Ciéncias Contabeis da Universidade Federal de Santa Catarina.



69

3.3.2 A Fase Qualitativa

A fase qualitativa buscou gerar como produto (output) o instrumento
que seria utilizado no levantamento de dados da fase quantitativa, isto é, o
questionario (Anexo A). Neste instrumento, o “centro de gravidade” constitui-se
dos atributos salientes do Sistema Integrado de Transporte Coletivo de
Floriandpolis.

Na identificacdo destes atributos, o pesquisador valeu-se da técnica
de entrevista aprofundada (“depth entreview”) junto ao pessoal da comunidade
de interessados no Sistema Integrado de Transporte de Florianépolis, pelo
critério da conveniéncia. Foram entrevistados usuarios do Sistema Integrado
(6), fiscais da Prefeitura (2), motoristas de ©Onibus (2), cobradores (2),
consultores do Nucleo de Transporte de Floriandpolis (2), o gerente da
COTISA, os executivos das cinco empresas de Onibus que utilizam o Sistema
Integrado, um policial militar, um técnico da Secretaria de Obras da Prefeitura
e um técnico do IPUF.

Realizadas todas as entrevistas, ainda buscaram-se informacdes em
dados secundarios como consultas a Internet, artigos em revistas
especializadas, jornais, etc. ..

As pesquisas de satisfagcdo realizadas pelas empresas Estrela e
Canasvieiras em suas linhas de O6nibus também fizeram parte dos dados
secundarios.

Os atributos mais salientes foram identificados utilizando-se o
simples critério de maior frequéncia, ou seja, os atributos mais citados nas
entrevistas aprofundadas e que apareceram com maior frequéncia nos dados
secundarios foram os escolhidos para fazerem parte do instrumento de
pesquisa. Estes atributos estdo descritos abaixo por ordem de frequéncia.

1) Distribuicdo dos Horarios dos Onibus (15);

2) Seguranga dentro do Terminal (9);

3) Tempo de Deslocamento dos Onibus (8);
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4) Facilidades'® do Terminal (8);
5) Preco da Passagem (8);
6) Conforto dos Onibus (7);
7) Lotagdo dos Onibus (6);
8) Limpeza dos Onibus (3);
)

9) Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal (3).

Identificados estes atributos mais salientes, passou-se a elaboragcao
do instrumento de pesquisa, que foi utilizado na fase quantitativa. Depois de
elaborado o questionario, com os atributos mais salientes, foi realizado um
pré-teste do mesmo com usuarios, motoristas, cobradores, fiscais, gerentes
das empresas e com o técnico do Nucleo de Transportes da Prefeitura.

Apbés o término deste procedimento, chegou-se, entdo, a versdo definitiva
do instrumento de pesquisa (Anexo A). Os questionarios foram do tipo estruturado nao

disfar¢ado, contendo perguntas fechadas e semi- abertas.

3.3.3 A Fase Quantitativa
3.3.3.1 Levantamento de Dados

Como ja descrito anteriormente, ndo se conhecendo o tamanho da
populacdo e utilizando-se um nivel de confianca de 95%, chega-se a uma
amostra de 400 entrevistas. Por uma questdo de segurancga, foram realizadas
416 entrevistas.

A técnica utilizada no levantamento de dados foi a entrevista com o
questionario (Anexo A), a mao. Para a realizagcao desta etapa, foram contratados
quatro entrevistadores treinados e com muita experiéncia pratica na realizagao
de pesquisa de marketing. Estes entrevistadores foram selecionados pelo
pesquisador e prestam servicos a empresa Junior da Universidade Federal de

Santa Catarina. O pesquisador atuou como coordenador dos procedimentos,

" As facilidades do Terminal s3o: lanchonete, banheiros, orelhdao, farmacia, bancos para
sentar, iluminagao, higiene, bebedouro e informagées.
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estando sempre presente no Terminal em todos os momentos da coleta de
dados.

Foi elaborado um cronograma para aplicagdo dos instrumentos em
campo (Anexo J), que foi cumprido exatamente da forma planejada.

O pesquisador providenciou autorizacdo para a realizacdo da
pesquisa no Terminal de Integracdo Centro (TICEN), perante os 6érgaos
competentes.

Todas as entrevistas foram realizadas no Terminal de Integragao
Centro (TICEN), por este ser o principal Terminal do Sistema Integrado de
Transporte, de onde partem e chegam praticamente todas as linhas.

O TICEN também foi escolhido devido ao seu grande fluxo de
passageiros. Estas caracteristicas o elegem como um Terminal muito
representativo, pois ali circulam usuarios que se deslocam para todos os

outros Terminais de Integracdo do Sistema.

3.3.3.2 Analise de Dados

Na pesquisa descritiva utilizaram-se, como técnicas estatisticas, a
meédia e a proporgao e, na pesquisa explicativa, procedeu-se aos testes das
hipoteses.

O questionario foi elaborado tendo em mente o objetivo principal e
0os objetivos secundarios da pesquisa.

A pergunta 1) teve como finalidade selecionar a amostra de acordo
com a descricdo do universo.

A pergunta 2) foi elaborada para elucidar o objetivo secundario f).

A pergunta 3) foi criada para responder o objetivo secundario b).

A pergunta 4) foi elaborada para elucidar o objetivo secundario c).

A pergunta 5) foi gerada para esclarecer o objetivo secundario d).

O objetivo secundario e) é elucidado com o cruzamento das
perguntas 4) e 5) do questionario.

A pergunta 6) elucida o objetivo secundario g).

O objetivo h) foi pesquisado pelas perguntas 7), 8),9) e 10).
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As perguntas 11), 12), 13), 14), 15) e 16) foram elaboradas para
elucidar o objetivo secundario i).
No processamento e anadlise dos dados, foram utilizados os

softwares e hardwares, como exibidos no quadro a seguir:

Fase Quantitativa Software Hardware
Tabulagao dos Dados SPSS 5.0 PC Pentium 100
Andlise Estatistica SPSS 5.0 PC Pentium 100
Geragao de Tabelas e Microsoft Excel 6.0 PC Pentium 100
Graficos Deskjet HP 692C
Edicdo de Texto Microsoft Word 6.0 PC Pentium 100
Deskjet HP 692C

Fonte: O proprio pesquisador

3.4 Limitagoes do Estudo

Os resultados da pesquisa restringem-se ao caso especifico do
municipio de Floriandpolis na primavera de 2004; entretanto, com os devidos
ajustes, a metodologia utilizada podera ser adotada em futuros esfor¢cos de

pesquisa nesta e em outras localidades.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA DESCRITIVA

A andlise dos dados foi efetuada com o uso de tabelas e graficos
correspondentes a cada pergunta do questionario, inclusive entre o
cruzamento de perguntas.

Para melhor compreensdo dos dados coletados, apresenta-se, apos

as tabelas e graficos, sua andlise, na forma de comentarios.

4.1 Tabela 1 — Utilizagdo do Transporte Coletivo em Outra Capital
do Pais pelos Usuarios do Sistema Integrado de Transporte de

Florianépolis.

Utilizacao do Transporte Coletivo em N° de usuarios Frequéncia
outra capital pelos usuarios do Sistema relativa(%)
Integrado de Transporte de Florianépolis.

Ja utilizaram 166 41,5
Nunca utilizaram 234 58,5
Total 400 100

Fonte: Dados da pesquisa

4.1 Gréfico 1 — Utilizagdo do Transporte Coletivo em Outra Capital
do Pais pelos Usuarios do Sistema Integrado de Transporte de

Florianépolis.

42% |OJa utilizaram

B Nunca utilizaram

58%




74

Nota-se que a maioria dos usuarios do Sistema Integrado de
Transporte de Floriandpolis nunca utilizou o Transporte Coletivo em outra

capital do pais.
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4.2 Tabela 2 — Distribuicdo por Capital dos Usuarios do Sistema

Integrado de Transporte que ja Utilizaram o Transporte Coletivo em Outra

Capital do Pais.

Capitais do pais que o usuario ja utilizou o N° de Freqliéncia
Transporte Coletivo Usuarios Relativa(%)
Curitiba 89 43,63
Porto Alegre 43 21,08
Séo Paulo 40 19,61
Rio de Janeiro 14 6,86
Outras Capitais 18 8,82
Total 204 100

Fonte: Dados da pesquisa

4.2 Grafico 2 — Distribuicao por Capital dos Usuarios do Sistema

Integrado de Transporte que ja Utilizaram o Transporte Coletivo em Outra

Capital do Pais.
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Percebe-se que 43,63%

dos usuarios do Sistema

Integrado de

Transporte de Floriandpolis ja utilizaram o Transporte Coletivo em Curitiba,

21,08% em Porto Alegre e 19,61% em Sao Paulo. Somente 6,86% utilizaram

o Transporte Coletivo no Rio de Janeiro e 8,82% utilizaram o Transporte

Coletivo em outras capitais do pais.
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4.3 Tabela 3 — Nota Atribuida ao Sistema Integrado de Transporte

em uma Avaliagao Geral.

Nota atribuida ao Sistema Integrado de Transporte de Florianépolis em
uma avaliacdo geral.

Nota Freqiiéncia |Frequéncia relativa(%)
0 15 3,75
1 2 0,50
2 7 1,75
3 11 2,75
4 24 6,00
5 68 17,00
6 46 11,50
7 101 25,25
8 82 20,50
9 23 5,75
10 21 5,25
Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.3 Grafico 3 — Nota Atribuida ao Sistema Integrado de Transporte

em uma Avaliagao Geral.
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Verifica-se que 25,25% dos entrevistados atribuiram nota 7, sendo
que as notas 5 e 8 tiveram também uma respeitavel porcentagem entre os
entrevistados, que foram de 17,00% e 20,50%, respectivamente. Uma
pequena porcentagem dos entrevistados, 14,75%, deu nota 4 ou inferior. A
maioria dos usuarios, ou seja, 56,90%, atribuiram nota 7 ou superior ao

Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.



4.4 Tabela 4 — Grau de Importancia

do Sistema Integrado de Transporte.
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Atribuido as Caracteristicas

Muito Importante | Importante |Indiferente| Pouco Importente | Quase s/ Importancia | Tntal
Dirtribuigdo dos Horarios dos Onibus 289 97 9 5 0 400
Freqiiéncia relativa 72,25% 24,25% 2,25% 1,25% 0,00% 100%
Seguranga dentro do Terminal 292 93 8 3 4 400
Freqiiéncia relativa 73,00% 23,25% 2,00% 0,75% 1,00% 100%
Tempo de Deslocamento dos Onibus 227 145 19 6 3 400
Freqiiéncia relativa 56,75% 36,25% 4,75% 1,50% 0,75% 100%
Facilidades do Terminal 163 189 31 13 4 400
Freqiiéncia relativa 40,75% 47,25% 7,75% 3,25% 1,00% 100%
Preco da Passagem 307 69 14 9 1 400
Freqiiéncia relativa 76,75% 17,25% 3,50% 2,25% 0,25% 100%
Conforto dos Onibus 214 157 18 10 1 400
Freqiiéncia relativa 53,50% 39,25% 4,50% 2,50% 0,25% 100%
Lotagdo dos Onibus 255 108 26 5 6 400
Freqiiéncia relativa 63,75% 27,00% 6,50% 1,25% 1,50% 100%
Limpeza dos Onibus 251 129 16 3 1 400
Freqiiéncia relativa 62,75% 32,25% 4,00% 0,75% 0,25% 100%
Seguranca dos Usuarios na saida 279 109 10 2 0 400
do Terminal
Freqiiéncia relativa 69,75% 27,25% 2,50% 0,50% 0,00% 100%
Fonte: Dados da pesquisa
4.4 Grafico 4 — Grau de Importancia Atribuido as Caracteristicas
do Sistema Integrado de Transporte.
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Observa-se que 94,00% dos entrevistados acham o Prego da
Passagem importante ou muito importante. Ja 96,50% classificam como
importante ou muito importante a Distribuicgdo dos Horarios dos Onibus. O
maior grau de importancia atribuido foi com relagcdo a Seguranga dos
Usuarios na saida do Terminal, em que 97,00% dos entrevistados
classificaram como importante ou muito importante. O atributo com menor
porcentagem com relagdo a ser considerado importante ou muito importante
foi o atributo Facilidades do Terminal, com 88,00% da preferéncia dos

entrevistados.
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4.5 Tabela 5 — Grau de Satisfagcao atribuido as caracteristicas do

Sistema Integrado de Transporte.
Muito Satisfeito | Satisfeito |Indiferente| Pouco satisfeito Quase insatisfeito Total
Dirtribuigdo dos Horarios dos Onibus 20 112 37 168 63 400
Freqiiéncia relativa 5,00% 28,00% 9,25% 42,00% 15,75% 100%
Seguranga dentro do Terminal 96 21 40 40 13 400
Freqiiéncia relativa 24,00% 52,75% 10,00% 10,00% 3,25% 100%
Tempo de Deslocamento dos Onibus 25 123 64 128 60 400
Freqiiéncia relativa 6,25% 30,75% 16,00% 32,00% 15,00% 100%
Facilidades do Terminal 73 221 57 36 13 400
Freqiiéncia relativa 18,25% 55,25% 14,25% 9,00% 3,25% 100%
Preco da Passagem 24 58 40 150 128 400
Freqiiéncia relativa 6,00% 14,50% 10,00% 37,50% 32,00% 100%
Conforto dos Onibus 58 206 62 59 15 400
Freqiiéncia relativa 14,50% 51,50% 15,50% 14,75% 3,75% 100%
Lotagdo dos Onibus 17 89 65 134 95 400
Freqiiéncia relativa 4,25% 22,25% 16,25% 33,50% 23,75% 100%
Limpeza dos Onibus 64 233 55 39 9 400
Freqiiéncia relativa 16,00% 58,25% 13,75% 9,75% 2,25% 100%
Seguranca dos Usuarios na Saida 47 181 66 81 25 400

do Terminal

Freqiiéncia relativa 11,75% 45,25% 16,50% 20,25% 6,25% 100%

Fonte: Dados da pesquisa

4.5 Grafico 5 — Grau de Satisfacao atribuido as caracteristicas do

Sistema Integrado de Transporte.
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Verifica-se que 57,75% dos entrevistados estdao pouco satisfeitos ou
quase insatisfeitos com a DistribuicAdo dos Horarios dos Onibus. Em
contrapartida, 76,75% dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte estédo
satisfeitos ou muito satisfeitos com a Seguranga dentro do Terminal.

O maior grau de satisfacdo dos usuarios esta no atributo Limpeza
dos Onibus, em que, 74,25% dos entrevistados estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos.

O atributo com maior grau de insatisfagdo dos usuarios € o Prego
da Passagem, com 69,50% dos entrevistados afirmando estarem pouco

satisfeitos ou quase insatisfeitos.



4.6 Tabela 6 — Forma de Pagamento da Passagem.

Forma de pagamento |N°de usudrios| Frequéncia relativa (%)
Cartdo de estudante 97 24,25
Cartdo cidadao 103 25,75
Vale transporte 64 16,00
Dinheiro 122 30,50
Ndo paga passagem 14 3,50
Total 400 100

Fonte: Dados da pesquisa

4.6 Grafico 6 — Forma de Pagamento da Passagem.
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Percebe-se que 30,25%

dinheiro nao participando do desconto na integracdo da passagem.

Metade dos usuarios, ou seja, 50,00%,

dos usuarios pagam a passagem em

utiizam como forma de

pagamento cartdo cidaddo e cartdo estudante, utilizando, assim, o sistema de

passagem integrada.

Os usuarios que nao pagam passagem correspondem a 3,50% dos

entrevistados. Sao formados pelos

deficientes fisicos.

idosos com 65 anos ou mais e pelos
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4.7 Tabela 7 — Preferéncia Quanto a Jornal.

Jornal N° de usuarios Frequéncia relativa (%)
Diario Catarinense 278 69,50
Folha de Sao Paulo 30 7,50
A Noticia 8 2,00
O Estado 4 1,00
Outros jornais 14 3,50
N&o |é jornal 66 16,50
Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.7 Grafico 7 — Preferéncia Quanto a Jornal.
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Observa-se que 16,50% dos entrevistados nao Iéem jornal, e dos
84,50% que léem, 69,50% preferem o Diario Catarinense.

A Folha de Sao Paulo fica em segundo lugar, com a preferéncia
de 7,50% dos entrevistados. Com a menor preferéncia tem-se o jornal O
Estado, com apenas 1,00% dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte

coletivo de Floriandpolis.




4.8 Tabela 8 — Preferéncia Quanto a Revista.
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Revista N° de usuarios Freqiiéncia relativa (%)
Veja 151 37,75
Isto E 32 8,00
Epoca 19 4,75
Exame 17 4,25
Outras rervistas 82 20,50
N&o |é revistas 99 24,75
Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.8 Grafico 8 — Preferéncia Quanto a Revista.
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Percebe-se que a revista Veja estd na preferéncia de 37,75% dos

entrevistados. A revista Isto E vem em segundo lugar, com somente 8,00%.

Com apenas 4,25% tem-se a

preferéncia.

Uma consideravel

revista Exame,

parcela dos usuarios do Sistema

com a menor

Integrado de

Transporte Coletivo de Floriandpolis, que corresponde a 24,75%, nao |éem

revistas.
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4.9 Tabela 9 — Preferéncia Quanto a TV local.

TV local N° de usuarios Frequéncia relativa (%)

RBS 321 80,25
SBT 12 3,00
Bandeirantes 6 1,50
TV Cultura 6 1,50
Outras emissoras 10 2,50
N&o assiste televisdo 45 11,25

Total 400 100,00

Fonte: Dados da

pesquisa

4.9 Grafico 9 — Preferéncia Quanto a TV local.
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Nota-se que 11,25% dos entrevistados ndo assistem televisdo local,

e dos 88,75%

que assistem, 80,25%

preferem a RBS. O SBT fica em

segundo lugar, com a preferéncia de apenas 3,00% dos entrevistados. Com a

menor preferéncia tem-se a TV Cultura, com apenas 1,50% dos usuarios.
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4.10 Tabela 10 — Preferéncia Quanto a Radio.

Radio N° de usuarios Freqliéncia relativa (%)
Atlantida 78 19,50
Jovem Pam 64 16,00
Band FM 41 10,25
ltapema FM 32 8,00
Guararema 30 7,50
CBN 24 6,00
Antena 1 17 4,25
Outras emissoras 19 4,75
Nao escutam radio 95 23,75

Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.10 Grafico 10 — Preferéncia Quanto a Radio.
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Verifica-se que 23,75% dos entrevistados nao escutam radio, e dos
76,25% que escutam, 19,50% preferem a Atlantida e 16,00% preferem a
Jovem Pam. A Band FM fica em terceiro Ilugar na preferéncia dos
entrevistados, com 10,25%, e das radios mais conhecidas, a menos ouvida é

a Antena 1, com apenas 4,25%.




4.11 Tabela 11 — Perfil: Segundo Estado Civil.

Estado Civil N° de usuarios Frequéncia relativa (%)
Solteiro(a) 245 61,25
Casado(a) 120 30,00
Separado(a)" 25 6,25
Viavo(a) 10 2,50
Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.11 Grafico 11 — Perfil: Segundo Estado Civil.
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Quanto ao estado civil, a grande maioria (61,25%) dos entrevistados

sao solteiros e 30,00% sao casados.

Somente 6,25% sdo separados® (incluiem-se os divorciados e os

desquitados) e 2,50% sao viuvos.

* Nos separados estdo incluidos os divorciados e os desquitados.




4.12 Tabela 12 — Perfil: Segundo Sexo.

Sexo N° de usuarios | Frequéncia relativa(%)
Masculino 180 45
Feminino 220 55
Total 400 100

Fonte: Dados da pesquisa

4.12 Grafico 12 — Perfil: Segundo Sexo.
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A maioria dos entrevistados foram do sexo feminino, que
correspondeu a 55,00% do total.
O restante, que totalizou 45,00% do total dos entrevistados, era do

sexo masculino.
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4.13 Tabela 13 — Perfil: Segundo a Faixa Etaria.

Faixa Etaria N° de usuarios Frequéncia relativa (%)
18 a 25 anos 190 47,50
26 a 33 anos 82 20,50
34 a 41 anos 52 13,00
42 a 49 anos 35 8,75
50 anos ou mais 41 10,25
Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.13 Grafico 13 — Perfil: Segundo a Faixa Etaria.
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Observa-se que quase a metade dos entrevistados, ou seja, 47,50%
do total, ttm de 18 a 25 anos. Em segundo lugar, com 20,50%, estdo os
usuarios que possuem na faixa de idade de 26 a 33 anos.

Os entrevistados com idade igual ou superior a 42 anos fazem

parte de 19,00% dos entrevistados.
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4.14 Tabela 14 — Perfil: Segundo o Grau de Escolaridade.

Grau de escolaridade N° de usuarios Frequéncia relativa (%)
1° grau incompleto 24 6,00
1° grau completo 33 8,25
2° grau incompleto 30 7,50
2° grau completo 129 32,25
Superior incompleto 136 34,00
Superior completo 48 12,00

Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.14 Grafico 14 — Perfil: Segundo o Grau de Escolaridade.
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Percebe-se que a grande maioria dos wusuarios do Sistema
Integrado de Transporte, isto é, 66,25% do total dos entrevistados, possuem
2° grau completo ou superior incompleto.

A menor parcela de usuarios, que corresponde a 6,00% do total
de entrevistados, possui grau de escolaridade 1° grau incompleto. Os usuarios

com curso superior completo correspondem a 12,00% dos entrevistados.
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4.15 Tabela 15 — Perfil: Segundo a Ocupacao.

Ocupacao N° de usuarios Freqliéncia relativa (%)
Estudante 113 28,25
Vendedor(a) 28 7,00
Funcionario publico 23 5,75
Aposentado(a) 21 5,25
Auxiliar administrativo 20 5,00
Profissional liberal 13 3,25
Domeéstica 13 3,25
QOutras 169 42,25

Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.15 Grafico 15 — Perfil: Segundo a Ocupacgao.
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Verifica-se que a ocupacdo de maior porcentagem, com 28,25%, foi
a de estudantes. Em segundo lugar, com 7,00% dos entrevistados,
tem-se a ocupagcdo de vendedor(a). Observa-se uma grande
proliferagdo dos tipos de ocupagdo, ja que 42,25% dos

entrevistados estdo alocados na classificacdo de outras ocupacdes.
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4.16 Tabela 16 — Perfil: Segundo a Faixa de Renda Familiar.

Faixa de renda familiar

N° de usuarios

Frequéncia relativa (%)

Até R$ 260,00 14 3,50
De R$ 261,00 a R$ 780,00 62 15,50
De R$ 781,00 a R$ 1300,00 119 29,75
De R$ 1301,00 a R$ 1820,00 76 19,00
De R$ 1821,00 a R$ 2340,00 68 17,00
R$ 2341,00 ou mais. 61 15,25
Total 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.16 Grafico 16 — Perfil: Segundo a Faixa de Renda Familiar.
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Nota-se que apenas 3,50%

dos entrevistados possuem renda

familiar abaixo de R$ 260,00. A maioria dos entrevistados, ou seja, 51,25%,

possuem renda igual ou superior a R$ 1301,00. Com renda de R$ 781,00 a
R$ 1301,00 tém-se 29,75% dos entrevistados.




93

417 Tabela 17 — Sugestao para Melhoria do Sistema Integrado

de Transporte.

Sugestao N° de respostas [Freqiiéncia relativa (%)

Aumentar o numero de horarios dos 6nibus 114 24,52
Melhorar a integragdo dos horarios dos 6nibus 76 16,34
Baixar o pregco da passagem 23 4,95
Mais horarios nos finais de semana 20 4,30
Outras sugestdes 48 10,32
Ndo tem sugestdo 184 39,57

Total 465 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

417 Gréfico 17 — Sugestdao para Melhoria do Sistema Integrado

de Transporte.
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Uma parte consideravel dos entrevistados (39,57%) n&o deu
sugestdo alguma para melhoria do Sistema Integrado de Transporte.

A sugestdo com mais incidéncia foi a de aumentar o numero de
horarios dos 6nibus, com 24,52% dos entrevistados, seguida da sugestdo de
melhorar a integragdo dos horarios dos Onibus.

Somente 4,95% dos entrevistados pediram para baixar o preco da
passagem. Das sugestbes mais citadas, a que menos se destacou, com apenas

4,30%, foi a de aumentar o numero de horarios nos finais de semana.
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418 Tabela 18 — Média Geral dos Atributos do Grau de
Importancia e do Grau de Satisfagao dos Usuarios do Sistema Integrado

de Transporte de Florianépolis.

Grau de Importancia Grau de Satisfacao
Média geral dos atributos 4,54 3,17
Fonte: Dados da pesquisa

418 Gréafico 18 — Média Geral dos Atributos do Grau de
Importancia e do Grau de Satisfagao dos Usuarios do Sistema Integrado

de Transporte de Florianépolis.
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Observa-se que a média do grau de importancia atribuida ao
conjunto de caracteristicas do Sistema Integrado de Transporte & de 4,54,

valor considerado elevado, ja que a escala € composta pelos valores inteiros

de 1 a 5.
Ja nado se pode afirmar o mesmo em relagdo a média do grau de
satisfagcdo do conjunto de atributos do Sistema Integrado de Transporte, que

teve valor igual a 3,17 na mesma escala de valores inteiros de 1 a 5.
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419 Tabela 19 — Média por Atributo do Grau de Importancia e

do Grau de Satisfacao do Sistema

Florianépolis.

Integrado de Transporte de

Média por atributo

Grau de Importancia

Grau de Satisfagao

Distribuicdo dos Horarios dos Onibus 4,68 2,65
Seguranga dentro do Terminal 4,67 3,84
Tempo de Deslocamento dos Onibus 4,47 2,81
Facilidades do Terminal 4,24 3,76
Preco da Passagem 4,68 2,25
Conforto dos Onibus 4,43 3,58
Lotacdo dos Onibus 4,50 2,50
Limpeza dos Onibus 4,57 3,76
Seguranca dos Usuarios na Saida do Terminal 4,66 3,36

Fonte: Dados da pesquisa

4.19 Grafico 19 — Média por Atributo do Grau de Importancia e

do Grau de Satisfacio do Sistema Integrado de Transporte de
Florianépolis.
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Nota-se que o atributo Prego da Passagem foi o que teve a maior
diferenca entre as médias do grau de importancia (4,68) e do grau de
satisfacéo (2,25).

Percebe-se também uma grande disparidade entre as médias do
grau de importdncia e do graus de satisfagdo dos atributos Lotagdo dos
Onibus, Distribuicdo dos Horarios do Onibus e o Tempo de Deslocamento
dos Onibus. Em compensacdo, o atributo Facilidades do Terminal teve a
menor diferenga entre as médias grau de importancia (4,24) e grau de
satisfacao (3,76). Essa diferenga também se manteve baixa nos atributos

Seguranga dentro do Terminal, Conforto dos Onibus e Limpeza dos Onibus.
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4.20 Tabela 20 — Comparagao do Desvio Padrdao por Atributo
entre o Grau de Importancia e o Grau de Satisfacdo do Sistema

Integrado de Transporte de Florianépolis.

Desvio Padrao
Grau de Importancia Grau de Satisfagao
Distribuicdo dos Horarios dos Onibus 0,58 1,19
Seguranca dentro do Terminal 0,65 1,01
Tempo de Deslocamento dos Onibus 0,72 1,20
Facilidades do Terminal 0,81 0,96
Preco da Passagem 0,67 1,22
Conforto dos Onibus 0,72 1,03
Lotacdo dos Onibus 0,80 1,20
Limpeza dos Onibus 0,63 0,91
Seguranga na Saida do Terminal 0,55 1,12

Fonte: Dados da pesquisa

4.20 Grafico 20 — Comparagao do Desvio Padrao por Atributo
entre o Grau de Importancia e o Grau de Satisfacdo do Sistema

Integrado de Transporte de Florianépolis.
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Nota-se que os valores do desvio padrao do grau de importancia
dos atributos pesquisados sado todos menores que os valores do desvio
padrdo do grau de satisfagdo dos atributos pesquisados no Sistema Integrado
de Transporte.

Isto significa que a dispersdo dos valores do grau de importancia é
menor do que a dispersdo dos valores do grau de satisfagcdo, isto é, as
notas atribuidas pelos entrevistados aos atributos do Sistema Integrado de
Transporte de Floriandpolis, avaliando seu grau de importancia, estdo mais
proximas da média dessas notas.

No caso das notas atribuidas pelos usuarios do Sistema Integrado
de Transporte de Florianopolis, avaliando o grau de satisfagdo dos atributos
pesquisados, percebe-se um maior desvio padrdo, significando que neste caso
as notas atribuidas pelos usuarios possuem uma maior dispersdo, ou seja,

um maior afastamento em relacdo a média dessas notas.
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4.21 Tabela 21 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Distribuicio dos Horarios dos Onibus por Sexo.

Masculino| (%) |[Feminino| (%) | Total | Total(%)
Quase insatisfeito 22 12,22 41 18,64 | 63 15,75
Pouco satisfeito 65 36,11 103 46,82 | 168 42,00
Indiferente 21 11,67 16 7,27 37 9,25
Satisfeito 61 33,89 51 23,18 | 112 28,00
Muito satisfeito 11 6,11 9 4,09 20 5,00
Total 180 100,00 220 100,00| 400 100,00
Quase sem importancia 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Pouco importante 4 2,22 1 0,45 5 1,25
Indiferente 4 2,22 5 2,27 9 2,25
Importante 42 23,33 55 25,00 | 97 24,25
Muito importante 130 72,22 159 72,27 | 289 72,25
Total 180 100,00 220 100,00| 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.21 Grafico 21 — Comparagao entre o Grau de Satisfacdo e o Grau

de Importancia da Distribuicdo dos Horarios dos Onibus por Sexo.
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Verifica-se que quase a metade dos homens (48,33%) e a maioria
das mulheres (65,46%) estdo pouco satisfeitos ou quase insatisfeitos com a
Distribuicdo dos Horarios dos Onibus.

Por outro lado, este atributo € considerado importante ou muito
importante para 95,55% dos homens e para 97,25% das mulheres que
participaram da pesquisa.

Observa-se que nenhum entrevistado, independentemente do sexo,
atribuiu o grau de quase sem importancia para a Distribuicdo dos Horarios
dos Onibus.

Somente 9,25% do total dos entrevistados classificaram o atributo
como indiferente com relagdo a satisfacdo e 2,25% com relagdo a importancia,
e 33,00% do total estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com a Distribuicdo

dos Horarios dos Onibus.
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4.22 Tabela 22 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Sexo.

Masculino| (%) |Feminino| (%) Total | Total(%)
Quase insatisfeito 24 13,33 36 16,36 60 15,00
Pouco satisfeito 48 26,67 80 36,36 128 32,00
Indiferente 37 20,56 27 12,27 64 16,00
Satisfeito 56 31,11 67 30,45 123 30,75
Muito satisfeito 15 8,33 10 4,55 25 6,25
Total 180 100,00 220 100,00 | 400 100,00
Quase sem importancia 0,00 3 1,36 3 0,75
Pouco importante 1 0,56 5 2,27 6 1,50
Indiferente 10 5,56 9 4,09 19 4,75
Importante 72 40,00 73 33,18 145 36,25
Muito importante 97 53,89 130 59,09 | 227 56,75
Total 180 100,00 220 100,00 | 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.22 Grafico 22 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Sexo.
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Nota-se que nenhum entrevistado do sexo masculino e apenas
1,36% dos entrevistados do sexo feminino atribuiram o grau de quase sem
importancia para o Tempo de Deslocamento dos Onibus.

Percebe-se que 40,00% dos homens e mais da metade das
mulheres(52,72%) estdao pouco satisfeitos ou quase insatisfeitos com o Tempo
de Deslocamento dos Onibus.

O atributo Tempo de Deslocamento dos Onibus é considerado
importante ou muito importante para 93,89% dos homens e para 92,27% das
mulheres que colaboraram com a pesquisa.

Do total dos entrevistados, 16,00% classificaram o atributo como
indiferente com relacdo a satisfacdo e 4,75% com relagdo a importancia, e
37,00% do total estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com a Distribuicdo dos

Horarios dos Onibus.
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4.23 Tabela 23 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Seguranca dentro do Terminal por Sexo.

Masculino| (%) |[Feminino| (%) | Total | Total(%)
Quase insatisfeito 4 2,22 9 4,09 13 3,25
Pouco satisfeito 11 6,11 29 13,18 | 40 10,00
Indiferente 19 10,56 21 9,55 40 10,00
Satisfeito 94 52,22 117 53,18 | 211 52,75
Muito satisfeito 52 28,89 44 20,00 | 96 24,00
Total 180 100,00 220 100,00| 400 100,00
Quase sem importancia 3 1,67 1 0,45 4 1,00
Pouco importante 1 0,56 2 0,91 3 0,75
Indiferente 6 3,33 2 0,91 8 2,00
Importante 39 21,67 54 2455 | 93 23,25
Muito importante 131 72,78 161 73,18 | 292 73,00
Total 180 100,00 220 100,00| 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.23 Grafico 23 — Comparagao entre o Grau de Satisfagdo e o

Grau de Importancia da Seguranca dentro do Terminal por Sexo.
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Verifica-se que 81,11% dos homens e 73,18% das mulheres estao
satisfeitos ou muito satisfeitos com a Seguranga dentro do Terminal.

O atributo Seguranga dentro do Terminal é considerado importante
ou muito importante para 94,45% dos homens e para 97,73% das mulheres
que participaram da pesquisa.

Observa-se que apenas 1,75% dos entrevistados, independentemente
do sexo, atribuiram o grau de quase sem importadncia ou pouco importante
para a Seguranga dentro do Terminal.

Do total dos entrevistados, 10,00% classificaram o atributo como
indiferente com relacédo a satisfagdo e 2,00% com relagdo a importancia, e
a grande maioria dos entrevistados, ou seja, 76,75% do total dos
entrevistados, estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com a Seguranga dentro

do Terminal.
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4.24 Tabela 24 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importéncia das Facilidades do Terminal por Sexo.

Masculino| (%) |Feminino| (%) | Total | Total(%)
Quase insatisfeito 4 2,22 9 4,09 13 3,25
Pouco satisfeito 12 6,67 24 10,91 36 9,00
Indiferente 24 13,33 33 15,00 57 14,25
Satisfeito 98 54,44 123 55,91 | 221 55,25
Muito satisfeito 42 23,33 31 14,09 73 18,25
Total 180 100,00 220 100,00 400 100,00
Quase sem importancia 1 0,56 3 1,36 4 1,00
Pouco importante 5 2,78 8 3,64 13 3,25
Indiferente 16 8,89 15 6,82 31 7,75
Importante 84 46,67 105 47,73 | 189 47,25
Muito importante 74 41,11 89 40,45 | 163 40,75
Total 180 100,00 220 100,00 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.24 Grafico 24 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Sexo.
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Nota-se que apenas 4,25% dos entrevistados, independentemente do
sexo, atribuiram o grau de quase sem importancia ou pouco importante para
o atributo Facilidades do Terminal.

Percebe-se que 77,77% dos homens e 70,00% das mulheres estao
satisfeitos ou muito satisfeitos com as Facilidades do Terminal. No geral,
independentemente de sexo, 73,50% dos entrevistados aprovam as Facilidades
do Terminal

Do total dos entrevistados, 14,25% classificaram o atributo como
indiferente com relagdo a satisfacédo e 7,75% com relacédo a importancia.

O atributo Facilidades do Terminal é considerado importante ou
muito importante para 87,78% dos homens e para 88,18% das mulheres que

participaram da pesquisa.
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4.25 Tabela 25 - Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Preco da Passagem por Sexo.

Masculino| (%) |Feminino| (%) | Total | Total(%)
Quase insatisfeito 51 28,33 77 35,00 | 128 32,00
Pouco satisfeito 71 39,44 79 35,91 | 150 37,50
Indiferente 25 13,89 15 6,82 40 10,00
Satisfeito 21 11,67 37 16,82 | 58 14,50
Muito satisfeito 12 6,67 12 5,45 24 6,00
Total 180 100,00 220 100,00| 400 100,00
Quase sem importancia 0 0,00 1 0,45 1 0,25
Pouco importante 4 2,22 5 2,27 9 2,25
Indiferente 8 4,44 6 2,73 14 3,50
Importante 22 12,22 47 21,36 | 69 17,25
Muito importante 146 81,11 161 73,18 | 307 76,75
Total 180 100,00 220 100,00| 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.25 Grafico 25 — Comparacao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia do Pregco da Passagem por Sexo.
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Observa-se que 67,77% dos homens e 70,91% das mulheres estao
pouco satisfeitos ou quase satisfeitos com o Preco da Passagem do Sistema
Integrado de Transporte de Floriandpolis.

No geral, independentemente de sexo, apenas 20,50% dos
entrevistados aprovam o Pregco das Passagens.

Verifica-se que apenas 2,50% dos entrevistados, independentemente
do sexo, atribuiram o grau de quase sem importdncia ou pouco importante
para o atributo Prego da Passagem.

O atributo Preco da Passagem é considerado importante ou muito
importante para 93,33% dos homens e para 94,54% das mulheres que
participaram da pesquisa.

Do total dos entrevistados, apenas 10,00% classificaram o atributo
como indiferente com relacdo a satisfacdo e 3,50% com relacdo a

importancia.
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4.26 Tabela 26 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Conforto dos Onibus por Sexo.

Masculino| (%) |Feminino| (%) | Total | Total(%)
Quase insatisfeito 6 3,33 9 4,09 15 3,75
Pouco satisfeito 22 12,22 37 16,82 59 14,75
Indiferente 25 13,89 37 16,82 62 15,50
Satisfeito 100 55,56 106 48,18 | 206 51,50
Muito satisfeito 27 15,00 31 14,09 58 14,50
Total 180 100,00 220 100,00 400 100,00
Quase sem importancia 1 0,56 0 0,00 1 0,25
Pouco importante 4 2,22 6 2,73 10 2,50
Indiferente 7 3,89 11 5,00 18 4,50
Importante 72 40,00 85 38,64 | 157 39,25
Muito importante 96 53,33 118 53,64 | 214 53,50
Total 180 100,00 220 100,00 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.26 Grafico 26 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia do Conforto dos Onibus por Sexo.
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O atributo Conforto dos Onibus é considerado importante ou muito
importante para 93,33% dos homens e para 92,28% das mulheres que
fizeram parte da pesquisa.

Nota-se que a grande maioria dos homens (70,56%), e das
mulheres (62,27%), estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com o Conforto dos
Onibus do Sistema Integrado de Transporte de Florianépolis.

Verifica-se que apenas 2,75% dos entrevistados, independentemente
do sexo, atribuiram o grau de quase sem importdncia ou pouco importante
para o atributo Conforto dos Onibus.

Do total dos entrevistados, somente 15,50% classificaram o atributo

como indiferente com relagdo a satisfagdo e 4,5% com relagdo a importancia.
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4.27 Tabela 27 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Lotacdao dos Onibus por Sexo.

Masculino| (%) |Feminino| (%) |[Total| Total(%)
Quase insatisfeito 35 19,44 60 27,27 | 95 23,75
Pouco satisfeito 65 36,11 69 31,36 | 134 33,50
Indiferente 33 18,33 32 14,55 | 65 16,25
Satisfeito 41 22,78 48 21,82 | 89 22,25
Muito satisfeito 6 3,33 11 5,00 17 4,25
Total 180 100,00 220 100,00 400 100,00
Quase sem importancia 2 1,11 4 1,82 6 1,50
Pouco importante 2 1,11 3 1,36 5 1,25
Indiferente 12 6,67 14 6,36 | 26 6,50
Importante 51 28,33 57 25,91 | 108 27,00
Muito importante 113 62,78 142 64,55 | 255 63,75
Total 180 100,00 220 100,00| 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.27 Grafico 27 — Comparacao entre o Grau de

Grau de Importancia da Lotacdo dos Onibus por Sexo.
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Observa-se que a maioria dos homens (55,55%), e das mulheres
(568,63%), estdo quase insatisfeitos ou pouco satisfeitos com a Lotagdo dos
Onibus que circulam no Sistema Integrado de Transporte de Florianépolis.

Nota-se que apenas 2,22% dos homens e 3,18% das mulheres
atribuiram o grau de quase sem importdncia ou pouco importante para a
Lotacdo dos Onibus.

A Lotacdo dos Onibus é considerada importante ou muito importante
para 91,11% dos homens e para 90,46% das mulheres que participaram da
pesquisa.

Do total dos entrevistados, apenas 16,25% classificaram o atributo
Lotacdo dos Onibus como indiferente com relagdo & satisfacdo e 6,5%

indiferente com relacdo a importancia.



113

4.28 Tabela 28 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Sexo.

Masculino| (%) | Feminino| (%) |Total| Total(%)
Quase insatisfeito 3 1,67 6 2,73 9 2,25
Pouco satisfeito 13 7,22 26 11,82 | 39 9,75
Indiferente 26 14,44 29 13,18 | 55 13,75
Satisfeito 110 61,11 123 55,91 | 233 58,25
Muito satisfeito 28 15,56 36 16,36 | 64 16,00
Total 180 100,00 220 100,00 | 400 100,00
Quase sem importancia 0 0,00 1 0,45 1 0,25
Pouco importante 1 0,56 2 0,91 3 0,75
Indiferente 7 3,89 9 4,09 16 4,00
Importante 61 33,89 68 30,91 | 129 32,25
Muito importante 111 61,67 140 63,64 | 251 62,75
Total 180 100,00 220 100,00 | 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.28 Grafico 28 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Sexo.
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Percebe-se que apenas 0,56% dos homens e 1,36% das mulheres
atribuiram o grau de quase sem importdncia ou pouco importante para a
Limpeza dos Onibus.

Verifica-se que a grande maioria dos homens (76,67%), e das
mulheres (72,27%), estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com a Limpeza dos
Onibus que circulam no Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.

Do total dos entrevistados, somente 13,75% classificaram o atributo
Limpeza dos Onibus como indiferente com relacdo & satisfacdo e 4,00%
indiferente com relagédo a importancia.

A Limpeza dos Onibus é considerada importante ou muito
importante para 95,56% dos homens e para 94,55% das mulheres que

participaram da pesquisa.
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4.29 Tabela 29 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Sexo.

Masculino| (%) |Feminino| (%) | Total | Total(%)

Quase insatisfeito 12 6,67 13 5,91 25 6,25
Pouco satisfeito 31 17,22 50 22,73 81 20,25
Indiferente 30 16,67 36 16,36 66 16,50
Satisfeito 89 49,44 92 41,82 | 181 45,25

Muito satisfeito 18 10,00 29 13,18 | 47 11,75
Total 180 100,00 220 100,00 400 100,00

Quase sem importancia 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Pouco importante 1 0,56 1 0,45 2 0,50
Indiferente 4 2,22 6 2,73 10 2,50
Importante 51 28,33 58 26,36 | 109 27,25

Muito importante 124 68,89 155 70,45 | 279 69,75
Total 180 100,00 220 100,00, 400 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.29 Grafico 29 — Comparacao entre o Grau de Satisfagdo e o

Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Sexo.
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Observa-se que uma boa parte dos homens (59,44%), e das
mulheres (55,00%), estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com a Seguranga na
Saida do Terminal.

Nota-se que somente 0,56% dos homens e 0,45% das mulheres
atribuiram o grau de quase sem importdncia ou pouco importante para a
Seguranca na Saida do Terminal. Independentemente do sexo, ninguém
atribuiu o grau de quase sem importancia para este atributo.

A Seguranga na Saida do Terminal €& considerada importante ou
muito importante para a grande maioria dos homens (97,22%) e também para
a grande maioria das mulheres (96,81%).

Do total dos entrevistados apenas 16,50% classificaram o atributo
Limpeza dos Onibus como indiferente com relacdo & satisfacdo e 2,50%

indiferente com relagdo a importancia.
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4.30 Tabela 30 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Faixa

Etaria.

De 18 a25( (%) De 26 a 33 (%) |De34ad1| (%) |Ded2ad9| (%) 50 anos | (%) | Total
anos anos anos anos ou mais
Quase insatisfeito 22 11,58 14 17,07 9 17,31 7 20,00 8 19,51 60
Pouco satisfeito 65 24 29,27 21 40,38 10 28,57 8 19,51 | 128
Indiferente 29 15,26 17 20,73 6 11,54 6 17,14 6 14,63 64
Satisfeito 61 32,11 21 25,61 14 26,92 10 28,57 17 4146 | 123
Muito satisfeito 13 6,84 6 7,32 2 3,85 2 5,71 2 4,88 25
Total 190 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00 41 100,00, 400
Quase s/ importancia 0,53 0,00 2 3,85 0 0,00 0 0,00 3
Pouco importante 2,11 2,44 0 0,00 0 0,00 0 0,00 6
Indiferente 7 3,68 4,88 4 7,69 4 11,43 0 0,00 | 19
Importante 66 34,74 34 41,46 17 32,69 15 42,86 13 31,71 | 145
Muito importante 112 58,95 42 51,22 29 55,77 16 45,71 28 68,29 | 227
Total 190 | 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00 41 |100,00{ 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.30 Grafico 30 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Faixa
Etaria.
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Observa-se que 100% dos usuarios com 50 anos ou mais atribuiram
0 grau de importante ou muito importante para o Tempo de Deslocamento
dos Onibus.

Os wusuarios de 34 a 41 anos de idade atribuiram a menor
porcentagem para o grau de importancia (88,46%), considerando o Tempo de
Deslocamento dos Onibus como importante ou muito importante.

Nota-se que a faixa etaria que esta mais insatisfeita com o Tempo
de Deslocamento dos Onibus é a de 34 a 41 anos, com 57,69% dos
entrevistados, e dos usuarios com 50 anos ou mais, 39,02% estdo quase
insatisfeitos ou pouco satisfeitos com o Tempo de Deslocamento dos Onibus.

Dos usuarios de 26 a 33 anos, a maior porcentagem entre as faixas
etarias (20,73%) classificou o atributo como indiferente com relacdo a
satisfagdo e a maior porcentagem de indiferenca quanto ao grau de

importancia pertence a faixa de 42 a 49 anos, com 11,43%.
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4.31 Tabela 31 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importédncia do Preco da Passagem dos Onibus por Faixa Etaria.

De18a25| (%) |De26a33| (%) |De34ad4l| (%) |De42ad9| (%) | 50anos | (%) | Total
anos anos anos anos ou mais
Quase insatisfeito 62 32,63 27 32,93 18 34,62 11 31,43 10 2439 | 128
Pouco satisfeito 77 40,53 27 32,93 17 32,69 14 40,00 15 | 36,59 | 150
Indiferente 24 12,63 4 4,88 2 3,85 11,43 6 14,63 | 40
Satisfeito 24 12,63 17 20,73 10 19,23 8,57 4 9,76 58
Muito satisfeito 3 1,58 7 8,54 5 9,62 8,57 6 14,63 24
Total 190 | 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00 41 |100,00 400
Quase s/ importancia 1 0,53 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1
Pouco importante 5 2,63 0,00 3,85 0 0,00 2 4,88 9
Indiferente 4 2,11 3,66 5,77 5,71 4,88 14
Importante 31 16,32 17 20,73 15,38 14,29 19,51 69
Muito importante 149 78,42 62 75,61 39 75,00 28 80,00 29 [70,73] 307
Total 190 | 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00 41 |100,00[ 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.31 Grafico 31 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importéancia do Preco da Passagem dos Onibus por Faixa Etaria.
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Verifica-se que os usuarios de 26 a 33 anos de idade atribuiram a
maior porcentagem para o grau de importancia (96,34%), considerando o
Preco da Passagem dos 6nibus como importante ou muito importante.

Os usuarios com 50 anos ou mais atribuiram ao Prego da Passagem
o menor percentual, que foi de 90,24%, considerando este atributo como
importante ou muito importante.

Percebe-se que a faixa etaria que esta mais insatisfeita com o Preco
da Passagem é a de 18 a 25 anos, com 73,16% dos entrevistados. Os
usuarios com 50 anos ou mais obtiveram a menor insatisfagcdo percentual
com 60,98%, ou seja, 24,39% destes usuarios estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos e 14,63% estdo indiferentes com o Preco da Passagem dos Onibus.

Somente 1,58% dos usuarios de 18 a 26 anos estdo muito satisfeitos

com o Prego da Passagem dos Onibus.
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4.32 Tabela 32 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Faixa Etaria.

De18a25( (%) |De26a33| (%) |[De34ad1| (%) |Ded42a49| (%) | 50anos | (%) Total
anos anos anos anos ou mais
Quase insatisfeito 3 1,58 5 6,10 1 1,92 4 11,43 0 0,00 13
Pouco satisfeito 17 8,95 7 8,54 8 15,38 3 8,57 1 2,44 36
Indiferente 29 15,26 15 18,29 6 11,54 2 5,71 5 12,20 57
Satisfeito 119 62,63 43 52,44 23 44,23 15 42,86 21 51,22 221
Muito satisfeito 22 11,58 12 14,63 14 26,92 11 31,43 14 34,15 73
Total 190 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00 41 100,00( 400
Quase s/ importancia 2 1,05 1 1,22 0 0,00 1 2,86 0 0,00 4
Pouco importante 8 4,21 3,66 1 1,92 0 0,00 1 2,44 13
Indiferente 16 8,42 8,54 4 7,69 2 5,71 2 4,88 31
Importante 96 50,53 39 47,56 22 42,31 13 37,14 19 46,34 189
Muito importante 68 35,79 32 39,02 25 48,08 19 54,29 19 46,34 163
Total 190 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00 41 100,00( 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.32 Grafico 32 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Faixa Etaria.
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Observa-se que os usuarios mais satisfeitos com as Facilidades do
Terminal sdo os que possuem 50 anos ou mais de idade, com um percentual
de 85,37% de satisfagao.

Os usuarios desta faixa etaria também obtiveram o maior percentual
(92,68%), quanto a importédncia deste atributo. Com o menor percentual, com
relacdo a importancia (86,32%), ficaram os usuarios com faixa de idade de 18
a 25 anos.

Com faixa de 26 a 33 anos de idade houve a maior porcentagem,
(18,29%) de entrevistados que sao indiferentes em relacdo a satisfagdo do
atributo Facilidades do Terminal. A faixa etaria de menor porcentagem quanto
a indiferenca deste atributo foram os entrevistados de 34 a 42 anos, com
uma porcentagem de apenas 5,71%.

Somente 11,58% dos usuarios de 18 a 25 anos estdo muito

satisfeitos com as Facilidades do Terminal.
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4.33 Tabela 33 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Lotacdao dos Onibus por Faixa Etaria.

De18a25( (%) |De26a33| (%) |De34ad1| (%) |Ded2ad9 | (%) |50anos| (%) Total
anos anos anos anos ou mais
Quase insatisfeito 44 23,16 21 25,61 13 25,00 10 28,57 7 17,07 95
Pouco satisfeito 69 36,32 28 34,15 14 26,92 12 34,29 11 26,83 134
Indiferente 38 20,00 10 12,20 4 7,69 17,14 7 17,07 65
Satisfeito 36 18,95 17 20,73 17 32,69 17,14 13 31,71 89
Muito satisfeito 3 1,58 6 7,32 4 7,69 2,86 3 7,32 17
Total 190 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00( 41 100,00 | 400
Quase s/ importancia 4 2,1 1 1,22 1 1,92 0 0,00 0 0,00 6
Pouco importante 4 2,11 0,00 0 0,00 1 2,86 0 0,00 5
Indiferente 12 6,32 2,44 2 3,85 6 17,14 9,76 26
46 24,21 27 32,93 17 32,69 6 17,14 29,27 108
Muito importante 124 65,26 52 32 61,54 22 62,86 25 60,98 255
190 100,00 82 100,00 52 100,00 100,00( 41 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.33 Grafico 33 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Lotacdo dos Onibus por Faixa Etaria.
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Nota-se que o0s usuarios menos satisfeitos com a Lotagdo dos
Onibus possuem de 42 a 49 anos, com 62,86% de insatisfacdo. Os usudrios
mais satisfeitos, com 40,38% de satisfagdo, possuem de 34 a 41 anos de
idade.

Dos usuéarios com idade de 26 a 33 anos, 96,34% destes atribuiram
0 grau de importante ou muito importante para o atributo Lotagdo dos
Onibus. A faixa de idade que atribuiu o menor grau de importancia para o
atributo foram os usuarios com idade de 42 a 49 anos, com um percentual de
80,00%.

Nenhum usuario com 50 anos ou mais atribuiu 0o grau quase sem
importancia ou pouco importante para este atributo.

Apenas 1,58% dos usuarios com idade de 18 a 25 anos estdo muito

satisfeitos com a Lotagdo dos Onibus.
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4.34 Tabela 34 — Comparacéo entre o Grau de Satisfacdo e o Grau
de Importancia do Conforto dos Onibus por Faixa Etaria.

De18a25( (%) |De26a33| (%) |De34ad1| (%) |Ded42ad9 | (%) |50 anos Total
anos anos anos anos ou mais
Quase insatisfeito 4 2,11 5 6,10 1 2 5,71 3 15
Pouco satisfeito 17,37 8,54 9 17,31 17,14 4 9,76 59
Indiferente 34 17,89 14 4 7,69 7 20,00 3 7,32 62
Satisfeito 101 53,16 45 54,88 27 51,92 37,14 48,78 206
Muito satisfeito 18 11 13,41 11 21,15 7 11 26,83 58
Total 190 100,00 82 100,00 100,00 35 100,00 100,00 | 400
Quase s/ importancia 0 0 0,00 1 1,92 0 0 0,00 1
5 2,63 2,44 & 5,77 0,00 0 0,00 10
Indiferente 11 2 2,44 3,85 2 5,71 18
Importante 76 40,00 33 40,24 22 42,31 31,43 15 36,59 157
98 51,58 45 54,88 24 46,15 62,86 25 60,98 214
Total 190 100,00 82 100,00 52 35 100,00 41 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.34 Grafico 34 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia do Conforto dos Onibus por Faixa Etaria.
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Os entrevistados com 50 anos ou mais de idade atribuiram a maior
porcentagem (97,57%) para o grau de importancia do atributo Conforto dos
Onibus, sendo que nenhum destes entrevistados optou pelo grau de pouco
satisfeito ou quase insatisfeito.

Esta faixa etaria também apresentou com a maior porcentagem
(75,61%) para o grau de satisfagdo deste atributo.

Dos usuarios satisfeitos, a faixa de menor percentual (57,14%) foram
0s que possuem idade de 42 a 47 anos.

Nenhum usuario com 50 anos ou mais atribuiu o grau quase sem
importancia ou pouco importante para este atributo.

Apenas 14,64% dos entrevistados com idade de 26 a 33 anos estao

quase satisfeitos ou pouco insatisfeitos com o Conforto dos Onibus.
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4.35 Tabela 35 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Faixa Etaria.

De18a25 | (%) |De26a33 De 34a41| (%) |Ded2a49 50 anos | (%) | Total
anos anos anos anos ou mais
4 2,11 1 1,22 0 0,00 2,86 2,44
Pouco satisfeito 19 10,00 7 8,54 4 7,69 4 9,76 36
Indiferente 26 13,68 10 6 11,54 14,29 6 14,63 53
Satisfeito 111 58,42 51 62,20 33 63,46 60,00 24 58,54 | 240
Muito satisfeito 15,79 15,85 9 17,31 6 17,14 6 14,63 64
Total 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00 100,00, 400
Quase s/ importancia 1 0,53 0 0,00 0 0,00 0 0 0,00 1
Pouco importante 0 0,00 1,22 1,92 1 2,86 0 0,00 3
11 5,79 0,00 3 5,77 2,86 1 16
Importante 57 30,00 31 16 30,77 34,29 13 129
Muito importante 63,68 50 60,98 61,54 21 60,00 27 65,85 [ 251
Total 190 100,00 82 52 100,00 35 41 100,00, 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.35 Grafico 35 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Faixa Etaria.
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Os usuarios com faixa etaria de 26 a 33 anos atribuiram a maior
porcentagem (98,78%) para o grau de importancia do atributo Limpeza dos
Onibus. A faixa etaria composta pelos usuarios de 34 a 41 anos foi a que
mostrou a menor porcentagem, (92,31%) com relacdo a importancia deste
atributo.

Observa-se que, dos 400 usuarios entrevistados, somente um, com
faixa etaria de 18 a 25 anos, atribuiu 0 grau de quase sem importancia para a
Limpeza dos Onibus.

A faixa de idade com maior porcentagem (80,77%) de satisfacao
estd nos usuarios de 34 a41anos e a menor (73,17%) estd nos entrevistados
com 50 anos ou mais.

A maior porcentagem com relagdo ao grau indiferente para a
satisfacao foi de 14,63% dos entrevistados na faixa etaria de 50 anos ou
mais € a menor foi de 12,20%, pertencente aos usuarios com faixa etaria de
26 a 33 anos.



436 Tabela 36

Satisfacao e o Grau de

Terminal por Faixa Etaria.

Comparagao

entre

(o]

Grau
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de

Importancia da Seguranga dentro do

De18a25( (%) |De26a33| (%) |De34a41 Ded42a49 | (%) |50anos| (%) Total
anos anos anos anos ou mais
4 0 0,00 2 3,85 3 8,57 4 13
Pouco satisfeito 16 8,42 11 13,41 7 13,46 3 8,57 7,32 40
Indiferente 27 14,21 5 3 5,77 2 5,71 3 7,32 40
Satisfeito 56,32 42 25 48,08 18 51,43 19 46,34 211
Muito satisfeito 18,95 24 29,27 28,85 9 12 29,27
Total 190 100,00 82 100,00 100,00 35 100,00( 41 100,00 | 400
Quase s/ importancia 1 0,53 0 0,00 0 0,00 1 2,86 0 0,00 2
Pouco importante 2 1,05 1 1,22 1 1,92 2,86 1 2,44 6
Indiferente 11 5,79 5 6,10 1 1,92 5,71 2 4,88 21
Importante 40 21,05 19 23,17 14 26,92 13 31,71 93
Muito importante 136 71,58 57 36 69,23 24 68,57 25 60,98 278
190 100,00 82 100,00 52 100,00 100,00( 41 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.36 Grafico 36 — Comparagcao entre o Grau de Satisfacido e o Grau

de Importancia da Seguranca dentro do Terminal por Faixa Etaria.
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Percebe-se pelo grafico que a imensa maioria dos usuarios,
independentemente da faixa etaria, acham importante ou muito importante a
Seguranga dentro do Terminal.

A faixa etaria de 34 a 41 anos foi a que atribuiu a maior
porcentagem (96,15%) para o grau de importancia do atributo Seguranga
dentro do Terminal, classificando-o como importante ou muito importante. A
menor porcentagem neste caso foi de 92,34%, enfatizado pela faixa etéria de
26 a 33 anos.

Quanto a satisfacdo no geral, uma grande parte dos entrevistados
estdo satisfeitos ou muito satisfeitos, mas a faixa de idade que demonstrou
maior porcentagem neste atributo foram os usuarios com faixa etaria de 26 a
33 anos, com 80,49%.

Observa-se que somente 1,22% dos entrevistados com faixa de
idade de 26 a 33 anos, atribuiu o grau de quase sem importdncia ou pouco

importante para a Seguranga dentro do Terminal.
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4.37 Tabela 37 — Comparacao entre o Grau de Satisfacdo e o Grau de

Importancia da Distribuicio dos Horarios dos Onibus por Faixa Etaria.

De 18a25( (%) (%) |De34ad1| (%) |Ded2ad9 | (%) |50anos| (%)
anos anos anos anos ou mais
Quase insatisfeito 29 15,26 18,29 10 19,23 5 14,29 4 9,76 63
Pouco satisfeito 79 41,58 34 41,46 19 36,54 20 16 39,02 168
Indiferente 16 8,42 8,54 6 11,54 8,57 5 12,20
Satisfeito 61 32,11 21 25,61 12 14,29 13 31,71 112
Muito satisfeito 2,63 5 6,10 5 9,62 5,71 3 7,32 20
Total 190 100,00 82 52 100,00 35 100,00( 41 100,00 | 400
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0,00 0 0,00 0
Pouco importante 2 0 0,00 1,92 1 2,86 0,00 4
Indiferente 3,16 2,44 7,69 3 8,57 4,88 17
Importante 45 23,68 20 24,39 13 25,00 20,00 10 24,39 95
Muito importante 137 72,11 60 73,17 34 65,38 24 29 70,73
Total 190 100,00 82 100,00 100,00 35 100,00( 41 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.37 Grafico 37 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Distribuicdo dos Horarios dos Onibus por Faixa

Etaria.
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Verifica-se pela distribuicdo das barras do grafico, que a grande
maioria dos usuarios, independentemente da faixa etaria, acham importante ou
muito importante o atributo Distribuicdo dos horarios dos Onibus.

A faixa etaria de 26 a 33 anos foi a que atribuiu a maior
porcentagem (97,56%) para o grau de importancia do atributo Distribuicdo dos
Horarios dos Onibus, classificando-o como importante ou muito importante. A
menor porcentagem neste caso foi de 88,57%, assinalado pela faixa etaria de
42 a 49 anos.

Quanto a satisfagdo no geral, a maioria dos entrevistados estéo
pouco satisfeitos ou quase insatisfeitos, mas a faixa de idade que demonstrou
maior porcentagem neste atributo foram os usuarios com faixa etaria de 42 a
49 anos, com 71,43%, destacando-se das outras faixas etarias no caso do
grau pouco satisfeito, com 57,14%.

Nota-se que somente 20,00% dos entrevistados com faixa de idade
de 42 a 49 anos atribuiu o grau satisfeito ou muito satisfeito, abaixo das
porcentagens das outras faixas etarias que variaram de 31,71% a 39,03%

para a Distribuicdo dos Horarios dos Onibus.
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4.38 Tabela 38 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Faixa Etaria.

De 18 a25| (%) |De26a33| (%) [De34a41| (%) |Ded42ad9| (%) |50anos| (%) Total
anos anos anos anos ou mais
Quase insatisfeito 12 6,32 6,10 5,77 2 3 25
Pouco satisfeito 40 21,05 18 21,95 10 19,23 7 20,00 9 21,95 84
Indiferente 18,95 12 14,63 10 19,23 6 17,14 21,95 73
Satisfeito 80 42,11 34 41,46 24 46,15 16 45,71 16 39,02 170
Muito satisfeito 22 11,58 13 15,85 5 9,62 11,43 9,76 48
Total 190 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00( 41 100,00 | 400
Quase s/ importancia 0,00 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
Pouco importante 0 0,00 1 1,22 0 0,00 1 0 0,00 2
Indiferente 4 2,11 0 0,00 2 3,85 1 2,86 3 7,32 10
Importante 43 22,63 28 34,15 18 12 34,29 8 19,51 109
Muito importante 143 75,26 53 64,63 32 61,54 21 60,00 30 73,17 279
Total 190 100,00 82 100,00 52 100,00 35 100,00( 41 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.38 Grafico 38 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Faixa Etaria.

80,00%- mDe 18a25anos
70,00%- mDe 26 a33anos
60,00% De 34 a4l anos
50.00% ODe42a49anos
40.00% | 1 @50 anos ou mais
30,00%
20,00%
10,00%-
0,00% +
2 2 g £ _2eg8 2 o 2 2
o -G—J 3 .q_) = .q—) o .q—) (o) (6] @] © c © o ©
B2 23 ¢ @ 3% ° 3t & £ ISt
2% O m 2 T =% 85 £33 28 3 =238
o 3 B N 3 43 4o S £
= c g g £ c = £
£ i= S £ £
O =




134

Percebe-se que nenhum usuario que participou da pesquisa,
independentemente de sua faixa etaria, atribuiu o grau de quase sem
importancia para a Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal.

Somente 0,05% dos entrevistados atribuiram o0 grau pouco
importante para este atributo.

Nota-se que a imensa maioria dos usuarios, independentemente de
suas idades, acham importante ou muito importante o atributo Seguranca dos
Usuarios na Saida do Terminal.

A faixa etaria de 26 a 33 anos foi a que atribuiu a maior
porcentagem (98,78%) para o grau de importancia do atributo Seguranca dos
Usuarios na Saida do Terminal, classificando-o como importante ou muito
importante. A menor porcentagem neste caso foi de 92,68%, mencionado pelos
usuarios com 50 anos ou mais de idade.

Quanto a satisfacdo no geral, um pouco mais da metade (54,50%)
dos entrevistados estdo satisfeitos ou muito satisfeitos. Neste caso, o maior
percentual foi com os usuarios de 26 a 33 anos, com 57,31%, e 0 menor
percentual foi de 48,78%, com os usuarios com 50 anos ou mais.

Os wusuarios mais insatisfeitos com a Seguranca dos Usuarios na
Saida do Terminal sdo os mais idosos, ou seja, com 50 anos ou mais,

correspondendo a 29,27% dos entrevistados desta faixa de idade.
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4.39 Tabela 39 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Distribuicio dos Horarios dos Onibus por

Ocupacgao.
Est. (%) | Vend.(a) | (%) [Aposent.| (%) [Func.| (%) | Prof. (%) Aux. (%) Domest. (%) | Outras Total
pub. lib. adm.
Quase 20 17,70 21,43 2 2 1 2 3 23,08 27 15,98 | 63
insatisfeito
Pouco 44 | 38,94 39,29 9 42,86 [ 13 | 56,52 9 69,23 10 50,00 7 53,85 65 38,46 | 168
satisfeito
Indiferente | 12 | 10,62 3 10,71 3 14,29 1 4,35 0 0,00 10,00 1 7,69 15 8,88 37
Satisfeito 35 | 30,97 7 25,00 6 28,57 7 30,43 2 15,38 5! 25,00 2 15,38 48 28,40 | 112
Muito 2 1,77 1 3,57 1 4,76 0 0,00 1 7,69 1 5,00 0 0,00 14 8,28 20
satisfeito
Total 113 [ 100,00 28 100,00 21 100,00 100,00( 13 | 100,00 20 100,00 13 100,00 | 169 (100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
importancia
Pouco 1 0,88 0,00 2 9,52 1 4,35 0,00 0,00 0 0,00 1 0,59 5
importante
Indiferente 1 0,88 1 3,57 3 14,29 1 4,35 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3 1,78 9
Importante | 22 | 19,47 6 21,43 7 33,33 4 17,39 3 23,08 7 35,00 3 23,08 45 26,63 | 97
Muito 89 | 78,76 21 75,00 9 42,86 17 73,91 10 76,92 13 65,00 10 76,92 120 71,01 | 289
importante
Total 113 [ 100,00 28 100,00 21 100,00f 23 (100,00f 13 (100,00 20 100,00 13 100,00 | 169 (100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.39 Grafico 39 — Comparagcao entre o Grau de Satisfacido e o
Grau de Importancia da Distribuicdo dos Horarios dos Onibus por
Ocupacao.
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Verifica-se que nenhum wusuario atribuiu o grau de quase sem
importancia para a Distribuicdo dos Horarios dos Onibus, independentemente
de sua ocupacao.

Os aposentados obtiveram as maiores porcentagens em relagdo as
outras ocupagbes nos graus de pouco importante e indiferente, com 9,52% e
14,29%, respectivamente.

Os profissionais liberais destacaram-se perante as outras ocupacgdes
no grau de satisfagdo, com 69,23%. A maior parte das ocupagbes teve
menos de 50% neste grau.

No grau muito importante, para a Distribuicdo dos Horarios dos
Onibus, os aposentados destoaram das outras ocupagdes, com uma
porcentagem de apenas 42,86%, sendo que a segunda porcentagem mais
baixa € de 65,00%, que sdo os auxiliares administrativos.

Observa-se pelo grafico que, independentemente da ocupacdo, a
imensa maioria dos usuarios atribuiram o grau importante ou muito importante
para a Distribuicdo dos Horarios dos Onibus. Os profissionais liberais, as
domésticas e os auxiliares administrativos corroboraram com 100% neste

Caso.
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4.40 Tabela 40 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importiancia do Pregco da Passagem por Ocupacao.

Est. (%) | Vend.(a) | (%) |[Aposent.| (%) Func. (%) |Prof.| (%) |Aux.| (%) Domest. (%) | Outras Total
pub. lib. adm.
Quase 35 12 42,86 4 19,05 3 13,04 38,46 40,00 7 53,85 54 31,95 | 128
insatisfeito
Pouco 43 | 38,05 12 42,86 6 28,57 13 5 | 3846 | 10 | 50,00 3 23,08 58 34,32 | 150
satisfeito
Indiferente 18 | 15,93 2 7,14 3 14,29 1 4,35 0 0,00 1 5,00 0 0,00 15 8,88 | 40
Satisfeito 14 [ 12,39 0 0,00 5 23,81 5 21,74 | 3 23,08 1 5,00 2 15,38 28 16,57 | 58
Muito 3 2 3 14,29 1 4,35 0 0,00 0 0,00 1 7,69 14 8,28 24
satisfeito
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 100,00 23 100,00 | 13 (100,00 | 20 | 100,00 13 100,00 | 169 | 100,00 | 400
Quase s/ 0,88 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1
importancia
Pouco 2 0 0,00 0 0,00 0,00 0 0 0,00 1 7,69 6 3,55 9
importante
Indiferente 0,00 1 3,57 3 14,29 2 8,70 2 15,38 1 5,00 0 0,00 5 2,96 14
Importante 18,58 3 10,71 2 9,562 7 30,43 2 15,38 3 15,00 4 30,77 27 15,98 | 69
Muito 89 | 78,76 24 85,71 16 76,19 14 60,87 9 69,23 16 | 80,00 8 61,54 131 77,51 | 307
importante
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 100,00 100,00 ( 13 | 100,00 | 20 | 100,00 13 100,00 (| 169 (100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.40 Grafico 40 — Comparacao entre o Grau de Satisfacido e o Grau de

Importancia do Pre¢o da Passagem por Ocupacgao.
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Observa-se que somente dez usuarios atribuiram o grau de quase
sem importadncia ou pouco importante para o Preco da Passagem.

Os funcionarios publicos obtiveram a maior porcentagens em relagao
as outras ocupagbes no grau pouco importante, com 56,52%.

As domésticas destacaram-se perante as outras ocupagbes no grau
quase insatisfeito, com 53,85%. Todas as outras ocupagbes tiveram menos de
43% neste grau.

No grau muito importante para o Prego da Passagem, os
vendedores foram os que atribuiram o percentual mais alto, com 85,71%. O
percentual mais baixo (60,87%) foi atribuido para os funcionarios publicos

Observa-se pelo grafico que a grande maioria dos usuarios nao
estdo satisfeitos com o Prego da Passagem, sendo que o maior percentual
de insatisfagédo (90,00%) foi atribuido pelos auxiliares administrativos.

Os aposentados sao excegao, sendo que a minoria deles (47,62%)

estdo pouco satisfeitos ou quase insatisfeitos com o Prego da Passagem.
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4.41 Tabela 41 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Ocupacao.

Est. (%) |Vend.(a) | (%) [Aposent.| (%) Func. (%) |Prof.| (%) |Aux.| (%) |Domest.| (%) |Outras| (%) |Total
pub. lib. adm.
Quase 2 1,77 0 0,00 1 4,76 3 13,04 0,00 0 0,00 15,38 5 2,96 13
insatisfeito
Pouco satisfeito| 8 7,08 2 7,14 0 0,00 1 4,35 1 7,69 3 15,00 2 15,38 19 11,24 | 36
Indiferente 21 18,58 1 3,57 4 19,05 17,39 1 7,69 3 15,00 3 23,08 11,83 | 57
Satisfeito 74 | 65,49 17 11 52,38 8 34,78 6 46,15 | 10 5 38,46 90 53,25 | 221
Muito satisfeito 8 7,08 8 28,57 23,81 7 5 38,46 4 20,00 1 7,69 35 20,71 73
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 100,00 23 100,00 (| 13 | 100,00 | 20 ( 100,00 13 100,00 169 100,00 | 400
Quase s/ 2 1,77 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 7,69 1 0,59 4
importancia
Pouco 5 4,42 0 0,00 0 0,00 0 0 0,00 1 0 0,00 7 13
importante
Indiferente 12 3 10,71 0 0,00 0,00 2 3 1 7,69 5,92 31
54 | 47,79 1 39,29 13 61,90 8 34,78 5 38,46 10 50,00 3 23,08 85 50,30 | 189
Muito 40 35,40 14 50,00 8 38,10 65,22 6 46,15 6 30,00 8 61,54 66 39,05 | 163
importante
113 | 100,00 28 100,00 21 100,00 23 100,00 (| 13 | 100,00 | 20 13 100,00 ( 169 | 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.41 Grafico 41 — Comparagao entre o Grau de Satisfagdo e o
Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Ocupacgao.
70,00%:
o Estudante
60,00%:
’ W Vendedor(a)
90,00% [ Aposentado(a)
40,00%- 0 Func. plblico
30,00% W Rof. liberal
O Auxiliar adm
20,00%
il Doneéstica
10,00%-
l ﬂ [Iﬂ 0 Qutras
0,00%

Quase
insatisfeito

Pouco
satisfeito

Indiferente

Satisfeito

Muito
satisfeito

Quase sem

importancia

Pouco
importante

Indiferente

Importante

Muito
importante




140

Percebeu-se que a maioria dos usuarios, independentemente da
ocupacao, estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com as Facilidades do
Terminal.

O maior percentual foi salientado pelos vendedores (89,28%). A Unica
excegao foram as domésticas, com o menor percentual (46,15%) de satisfagao.

Somente 4 usuarios atribuiram o grau de quase sem importancia
para o atributo Facilidades do Terminal.

Os aposentados e os funcionarios publicos atribuiram 100% de
importancia para este atributo, sendo que o menor percentual dado a
importancia das Facilidades do Terminal foram os auxiliares administrativos,
com 80,00%.

Perante as outras ocupagdes, no grau importante, destacam-se o0s
aposentados, com 61,90%, e no grau muito importante sobressaem o0s
funcionarios publicos e as domésticas, com 6522% e 61,54%,

respectivamente.
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4.42 Tabela 42 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Ocupagao.

Est. (%) |Vend.(a) | (%) [Aposen| (%) Func. (%) |Prof.| (%) |Aux.| (%) Domest. (%) |Outras| (%) |Total
t. pub. lib. adm.
Quase 7 6,19 1 3,57 2 9,52 1 4,35 0 0,00 2 10,00 2 15,38 10 25
insatisfeito
Pouco 21 18,58 6 21,43 5 23,81 6 26,09 6 5 25,00 5 38,46 27 15,98 | 81
satisfeito
Indiferente 27 | 23,89 5 17,86 3 14,29 1 4,35 1 7,69 3 15,00 2 15,38 24 14,20 | 66
Satisfeito 51 45,13 12 42,86 7 33,33 10 43,48 6 46,15 8 40,00 3 23,08 84 49,70 | 181
Muito 7 6,19 4 14,29 19,05 5 21,74 0 0,00 10,00 1 7,69 24 14,20
satisfeito
Total 113 | 100,00 28 100,00 100,00 23 100,00 | 13 | 100,00 | 20 (100,00 13 100,00 | 169 (100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
importancia
Pouco 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 4,35 0 0,00 0 0,00 1 7,69 0 0,00 2
importante
Indiferente 2 1,77 1 1 4,76 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 7,69 5 2,96 10
Importante 25 | 22,12 8 28,57 3 14,29 5 21,74 3 23,08 5 25,00 5 38,46 55 32,54 | 109
Muito 86 76,11 19 67,86 17 80,95 17 73,91 10 76,92 15 | 75,00 6 46,15 109 64,50 | 279
importante
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 100,00 23 100,00 | 13 | 100,00 | 20 (100,00 13 100,00 | 169 (100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.42 Grafico 42 — Comparacao entre o Grau de Satisfagdo e o
Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal
por Ocupagao.
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Nota-se que, contrariando todas as classes de ocupagdo, a unica
classe que atribuiu menos de 50% ao grau muito importante para o atributo
Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal foram as domésticas, com
46,15%. Os aposentados, com 80,95%, atribuiram a maior porcentagem para
0 grau muito importante para este atributo.

Observa-se pelo grafico que, em geral, a imensa maioria dos
entrevistados, independentemente de sua ocupacgdo, atribuiram o grau
Importante ou muito importante para a Segurangca dos Usuarios na Saida do
Terminal. Os profissionais liberais e os auxiliares administrativos atribuiram a
maior porcentagem (100%) e as domésticas com a menor porcentagem
(84,61%).

Nenhum usuario atribuiu o grau de quase sem importancia e
somente dois atribuiram o grau pouco importante.

A maioria dos usuarios estao satisfeitos ou muito satisfeitos com a
Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal, com exce¢do das domeésticas
(30,77%) e dos profissionais liberais (46,15%). O percentual mais alto para o
grau satisfeito ou muito satisfeito foi atribuido pelos funcionarios publicos, com
65,22%.



Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Ocupacio.
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443 Tabela 43 — Comparagao entre o Grau de Satisfagao e o

Est. (%) | Vend.(a) | (%) |[Aposent.| (%) Func. (%) |Prof.| (%) (%) | Domest. | (%) |[Outras| (%) |Total
pub. lib. adm.
Quase 0 0,00 0 0,00 1 4,76 0 0,00 0 0,00 1 5,00 2 15,38 5 2,96 9
insatisfeito
Pouco 11 9,73 2 7,14 3 14,29 4,35 2 15,38 0 0,00 2 15,38 18 10,65 | 39
satisfeito
Indiferente | 23 20,35 4 14,29 2 9,52 2 8,70 1 7,69 1 5,00 3 23,08 19 11,24 55
Satisfeito 64,60 17 60,71 9 42,86 15 65,22 46,15 14 70,00 3 23,08 96 56,80 | 233
Muito 6 5,31 5 17,86 6 28,57 5 21,74 4 30,77 4 20,00 3 23,08 31 18,34 | 64
satisfeito
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 100,00 23 100,00 | 13 | 100,00 20 100,00 13 100,00 169 100,00 | 400
Quase s/ 1 0,88 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1
importancia
Pouco 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 7,69 2 1,18 3
importante
Indiferente 9 7,96 1 3,57 1 4,76 2 8,70 0,00 0 0,00 1 7,69 2 1,18 16
Importante | 37 32,74 5 4 19,05 5 21,74 5! 38,46 7 35,00 5 38,46 61 36,09 | 129
Muito 66 58,41 22 78,57 16 76,19 16 69,57 61,54 13 65,00 46,15 104 61,54 | 251
importante
Total 113 [ 100,00 28 100,00 21 100,00 100,00 | 13 | 100,00 100,00 13 100,00 ( 169 | 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.43 Grafico 43 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Ocupacao.
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Percebe-se pelo grafico que, em geral, a imensa maioria dos
entrevistados, independentemente de sua ocupacgdo, atribuiram o grau
Importante ou muito importante para a Limpeza dos Onibus. Os profissionais
liberais e os auxiliares administrativos atribuiram a maior porcentagem (100%)
e as domeésticas com a menor porcentagem (84,61%).

Verifica-se que somente um estudante atribuiu o grau de quase
sem importancia para a Limpeza dos Onibus.

As domésticas foram as unicas usuarias que atribuiram grau inferior
a 50,00% para o grau satisfeito ou muito satisfeito para este atributo com
46,16%. A maior porcentagem de satisfacdo foi atribuida pelos auxiliares

administrativos.
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4.44 Tabela 44 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Lotacdao dos Onibus por Ocupacao.

Est. (%) [Vend.(a)| (%) |Aposent.| (%) Func. (%) |Prof.| (%) |Aux.| (%) Domest. (%) |Outras| (%) |Total
pub. lib. adm.
Quase 30 26,55 6 21,43 5 23,81 2 8,70 4 30,77 3 15,00 7 53,85 38 22,49 95
insatisfeito
Pouco 40 | 35,40 12 42,86 6 28,57 9 39,13 3 23,08 7 35,00 2 15,38 55 32,54 | 134
satisfeito
Indiferente 21 18,58 4 14,29 5 23,81 17,39 15,38 4 20,00 1 7,69 24 14,20 65
Satisfeito 21 18,58 4 14,29 3 14,29 7 30,43 4 30,77 30,00 8 23,08 41 24,26 89
Muito 1 0,88 2 7,14 2 9,52 4,35 0 0,00 0 0,00 0 0,00 11 6,51
satisfeito
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 23 100,00 ( 13 | 100,00 ( 20 | 100,00 13 169 100,00 | 400
Quase s/ 2 1,77 3,57 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0,00 0 0,00 3 1,78 6
importancia
Pouco 2 1 3,57 0 0,00 0,00 7,69 0 0,00 0 0,00 1 0,59
importante
Indiferente | 10 8,85 2 7,14 1 2 8,70 0 0,00 0 0,00 3 23,08 4,73 26
Importante | 29 25,66 4 6 6 26,09 3 7 35,00 4 30,77 49 28,99 | 108
Muito 61,95 20 71,43 14 66,67 15 65,22 9 13 65,00 6 46,15 108 63,91
importante
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 23 100,00 | 13 | 100,00 | 20 13 100,00 | 169 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.44 Grifico 44 — Comparacao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia da Lotagdo dos Onibus por Ocupacao.
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Nota-se que a maioria dos usuarios, independentemente da
ocupacao, estdo pouco satisfeitos ou quase insatisfeitos com a Lotacdo dos
Onibus, com excecdo dos funcionarios publicos, que tiveram uma insatisfacdo
de apenas 47,83%.

As domeésticas destacaram-se perante as outras ocupacgoes,
atribuindo mais de 50% ao grau quase insatisfeito (53,85%). S&o as mais
insatisfeitas, com um total de insatisfacdo de 69,23%.

Os aposentados apresentaram a maior procentagem para o grau
indiferente em relagdo a satisfacdo da Lotagdo dos Onibus, com 23,81%.

Os auxiliares administrativos foram os unicos usuarios que atribuiram
100,00% para o grau de importancia deste atributo. O menor grau de
importancia foi atribuido pelas domésticas, com 76,92%. Elas também foram
responsaveis pelo maior percentual dado ao grau indiferente para a

importancia da Lotagdo dos Onibus.
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5.45 Tabela 45 — Comparagao entre o Grau de Satisfagao e o

Est. (%) (%) |Aposent.| (%) (%) |Prof.| (%) |Aux.| (%) Domest. (%) (%) |Total
pub. lib. adm.
3 2,65 1 3 14,29 0,00 0 0,00 0 0,00 3 5 2,96 15
insatisfeito
Pouco 22 19,47 1 3,57 3 14,29 3 0 0,00 3 15,00 2 15,38 25 14,79 | 59
satisfeito
Indiferente 18,58 4 14,29 2 9,52 3 1 3 15,00 2 15,38 26 15,38 | 62
Satisfeito 60 | 53,10 57,14 10 47,62 47,83 8 61,54 55,00 3 23,08 87 51,48 | 206
Muito 7 6,19 6 3 14,29 6 4 30,77 3 3 23,08 26 15,38 58
satisfeito
Total 100,00 100,00 100,00 23 100,00 | 13 (100,00 | 20 | 100,00 13 100,00 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 1 3,57 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1
importancia
Pouco 3 1 3,57 0 0,00 0 0,00 0,00 0,00 1 7,69 5 2,96 10
importante
Indiferente | 11 9,73 0,00 1 4,76 1 4,35 1 7,69 0,00 2 15,38 2 1,18 18
Importante | 52 | 46,02 9 8 38,10 8 34,78 3 23,08 11 2 64 37,87 | 157
Muito 47 41,59 60,71 12 14 60,87 9 9 45,00 61,54 98 214
importante
Total 100,00 28 21 100,00 100,00 | 13 | 100,00 100,00 13 100,00 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.45 grafico 45 — Comparagcao entre o Grau de Satisfacado e o
Grau de Importancia do Conforto dos Onibus por Ocupacao.
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Observa-se que uma imensa parte dos entrevistados,
independentemente da ocupacdo, acham que o Conforto dos Onibus ¢é
importante  ou muito importante. As domésticas atribuiram a menor
porcentagem para o grau importante, com apenas 15,38%, e os auxiliares
administrativos atribuiram a maior porcentagem, com 55,00%.

As domésticas atribuiram o menor percentual (46,16%) para o grau
satisfeito ou muito satisfeito. Para o grau quase insatisfeito, o percentual das
domésticas foi o mais elevado (23,08%), diferenciando-se das outras
ocupacdes. As domésticas também diferenciaram-se bastaste do resto das
ocupacbes para o grau importante, s6 que neste caso a porcentagem foi a
mais baixa, com somente 15,38%. As domésticas se destacaram também
atribuindo o maior percentual para o grau indiferente com relagdo a
importancia do Conforto dos Onibus.

Os estudantes atribuiram a maior porcentagem (18,58%) para o

grau Indiferente em relacdo & satisfacdo do Conforto dos Onibus.
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4.46 Tabela 46 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Seguranca

dentro do Terminal por Ocupacao.

Est. (%) |Vend.(a) Aposent. [ (%) Func. (%) |Prof.| (%) |Aux.| (%) Domest. (%) (%) |Total
pub. lib. adm.
Quase 1 0,88 0 0,00 1 0 0,00 0 0,00 1 1 7,69 5,33 13
insatisfeito
Pouco 12 | 10,62 1 3 14,29 1 4,35 2 15,38 0 0,00 7 53,85 14 40
satisfeito
Indiferente | 19 | 16,81 2 7,14 9,52 1 4,35 1 7,69 2 10,00 0 0,00 7,69 40
64 | 56,64 16 57,14 10 47,62 12 52,17 53,85 | 10 | 50,00 23,08 89 211
17 15,04 9 32,14 5 23,81 39,13 3 23,08 7 35,00 2 15,38 44 26,04 96
satisfeito
Total 113 | 100,00 28 100,00 21 100,00 23 100,00 | 13 (100,00 | 20 | 100,00 13 100,00 | 169 | 100,00 | 400
Quase s/ 2 1,77 0 0,00 1 4,76 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 0,59 4
importancia
Pouco 2 1,77 0 0,00 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 1 0,59 3
importante
Indiferente 5 4,42 3,57 0 0,00 1 4,35 0 0,00 0,00 0 0,00 1 0,59 8
Importante | 23 | 20,35 6 21,43 7 33,33 3 2 15,38 6 30,00 4 30,77 42 93
81 71,68 21 75,00 13 61,90 82,61 1 84,62 14 70,00 9 69,23 73,37 | 292
importante
Total 100,00 28 100,00 21 100,00 23 100,00 | 13 | 100,00 100,00 13 100,00 | 169 | 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.46 Grafico 46 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia da Seguranga dentro do Terminal por Ocupacgao.
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Nota-se que as domésticas atribuiram o menor percentual (38,46%)
para o grau satisfeito ou muito satisfeito para a Segurangca dentro do
Terminal, diferentemente de todas as outras classes de ocupagdo. Também
diferenciaram-se bastante no grau pouco satisfeito em relagcdo aos outros
entrevistados.

Observa-se que a maioria dos entrevistados, independentemente da
ocupacdo, tem como opinido que a Seguranga dentro do Terminal é
Importante ou muito importante. Os estudantes atribuiram o menor grau de
importédncia, com 92,03%. Os profissionais liberais, as domésticas e os

auxiliares administrativos atribuiram 100,00% de importancia para este atributo.
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4.47 Tabela 47 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por
Ocupacgao.
Est.| (%) |Vend.(a)|] (%) |Aposent. Func. | (%) |Prof.| (%) | Aux.| (%) | Domest. (%) |Outras| (%) [Total
pub. lib. adm.
Quase 9 7,96 17,86 3 14,29 6 26,09| 2 [ 1538 10,00 4 30,77 29 17,16 | 60
insatisfeito
Pouco 45 | 39,82 11 39,29 4 19,05| 7 4 |30,77 | 8 | 40,00 6 46,15 43 25,44 | 128
satisfeito
Indiferente | 21 | 18,58 3 10,71 23,81 1 435 | 4 |30,77 1 5,00 7,69 28 16,57 | 64
Satisfeito | 33 | 29,20 6 21,43 8 38,10 7 3043 | 2 [ 15,38 6 30,00 2 15,38 34,91 | 123
5 4,42 3 10,71 1 2 8,70 1 7,69 3 15,00 0 10 5,92 25
satisfeito
Total 113| 100,00 100,00 21 100,00f 23 |100,00| 13 (100,00 20 |100,00 13 100,00 | 169 (100,00 | 400
Quase s/ | 0 | 0,00 1 3,57 0 0,00 0 000 | O 0,00 0 0,00 1 7,69 1 3
importancia
3 0 0 0,00 0 0,00 | 0 | 0,00 0 0,00 0 0,00 3 1,78 6
importante
Indiferente | 7 2 7,14 1 4,76 1 4,35 0 0 0,00 1 7,69 7 4,14 19
Importante | 41 | 36,28 8 28,57 7 3333 12 (5217 | 4 |30,77 | 9 | 45,00 4 30,77 35,50
Muito 62 | 54,87 17 60,71 13 61,90 10 4348 | 9 (6923 11 55,00 7 53,85 98 227
importante
113| 100,00 28 100,00 21 100,00/ 23 |100,00| 13 (100,00 20 |100,00 13 100,00 ( 169 | 100,00

Fonte: Dados da pesquisa

4.47 Grafico 47 — Comparagao

entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por
Ocupacao.
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Percebe-se pelo grafico que o grau de satisfacdo dos entrevistados
por ocupacdo €& bem heterogéneo. Os auxiliares administrativos atribuiram a
maior porcentagem (45,00%) para o grau satisfeito ou muito Satisfeito e as
domésticas demonstraram-se as menos satisfeitas, atribuindo para estes graus
apenas 15,38%.

Verifica-se que a grande maioria dos entrevistados tem como
opinido que o atributo Tempo de Deslocamento dos Onibus é importante ou
muito importante. Os profissionais liberais e os auxiliares administrativos
atribuiram 100,00% para os graus importante e muito importante para este
atributo.

A classe das domésticas foi a que atribuiu a menor porcentagem

para a importancia deste atributo, com 84,62%.
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4.48 Tabela 48 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o
Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Grau de Escolaridade.

1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) 2° grau (%) Superior (%) | Superior | (%) |Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 1 4,17 3 9,09 4 13,33 9 6,98 5 3,68 3 6,25 25
insatisfeito
Pouco 3 12,50 7 21,21 6 20,00 26 20,16 29 21,32 10 20,83 | 81
satisfeito
Indiferente 1 4,17 3 9,09 6 20,00 20 15,50 31 22,79 5 10,42 | 66
Satisfeito 11 45,83 14 10 33,33 58 44,96 61 27 56,25
Muito 8 6 4 13,33 16 12,40 10 7,35 3 6,25 47
satisfeito
24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
importancia
Pouco 0 0,00 1 3,03 0 0,00 0 0,00 1 0,74 0 0,00 2
importante
Indiferente 2 8,33 2 6,06 0 0,00 3 2,33 3 2,21 0 0,00 10
Importante 9 37,50 14 42,42 8 26,67 37 28,68 27 19,85 14 29,17 | 109
Muito 13 54,17 16 22 73,33 89 68,99 105 77,21 34 70,83 | 279
importante
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.48 Grafico 48 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Grau de Escolaridade.
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Observa-se que, independentemente do grau de escolaridade,
nenhum usuario atribuiu o grau de quase sem importancia para a Seguranga
dos Usuarios na Saida do Terminal. Observa-se pelo grafico que, na opinido
da grande maioria dos entrevistados, este atributo é importante ou muito
importante. Os usuarios com 2°grau incompleto e com superior completo
atribuiram o maior percentual, ou seja, 100,00%. O menor percentual foi
eleito pelos usuarios com 1°grau completo, com 90,91%.

A maioria dos usuarios, independentemente do grau de
escolaridade, estdo satisfeitos com a Seguranga na Saida do Terminal, com
excegao dos usudrios com 2°grau completo, que atribuiram apenas 46,67%
para o grau de satisfacdo deste atributo. Esta foi a menor porcentagem e a
unica por grau de escolaridade abaixo dos 50%.

A maior porcentagem foi a dos entrevistados com 1°grau
incompleto, com 79,17% de satisfagdo em relagdo a Seguranga na Saida do

Terminal.
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4.49 Tabela 49 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Grau de Escolaridade.

1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) 2° grau (%) Superior (%) Superior (%) | Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 1 4,17 2 6,06 0 0,00 4 3,10 1 0,74 1 2,08 9
insatisfeito
Pouco 2 8,33 3 9,09 1 3,33 16 12,40 8,82 5 10,42 | 39
satisfeito
Indiferente 2 8,33 3 9,09 5 16,67 13 10,08 25 18,38 7 14,58 | 55
Satisfeito 10 41,67 14 42,42 16 53,33 75 58,14 87 63,97 31 64,58 | 233
Muito 9 37,50 11 8 26,67 21 16,28 1 8,09 4 64
satisfeito
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 1 3,33 0 0,00 0 0 0,00 1
importanci
a
Pouco 1 4,17 1 3,03 0 0,00 0,00 0,74 0 0,00 3
importante
Indiferente 0 0,00 1 3,03 0 0,00 4 3,10 1 0 0,00 16
Importante 8 33,33 16 48,48 14 46,67 37 28,68 41 30,15 13 27,08 | 129
Muito 15 62,50 15 45,45 15 50,00 88 68,22 83 61,03 35 72,92 | 251
importante
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.49 Grafico 49 — Comparagao entre

o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Grau de Escolaridade.
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A maioria dos usuarios, independentemente do grau de
escolaridade, estdo satisfeitos com a Limpeza dos Onibus. Os mais
satisfeitos sdo os usuarios com 2° grau incompleto, que atribuiram um
percentual de 80,00% para o grau satisfeito ou muito satisfeito.

Os usuarios com 2° grau incompleto atribuiram o menor percentual
de satisfacdo, no valor de 72,06%. Estes mesmos usuarios atribuiram a maior
porcentagem de indiferenca, com 18,38% em relagcdo a sua satisfagdo perante
este atributo.

Somente 3,33% dos usudrios com 2° grau incompleto estdo quase
insatisfeitos ou pouco insatisfeitos com a Limpeza dos Onibus.

Observa-se que somente um wusuario com 2° grau incompleto
atribuiu o grau de quase sem importancia para a Limpeza dos Onibus. Para
a imensa maioria dos entrevistados, este atributo €& importante ou muito
importante.

Os usuarios com superior completo atribuiram o maior percentual,
ou seja, 100,00% para o grau de importancia deste atributo. O menor

percentual foi eleito pelos usudrios com 2°grau incompleto, com 91,18%.
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4.50 Tabela 50 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Distribuicio dos Horarios dos Onibus por Grau

de Escolaridade.

1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) 2° grau (%) Superior (%) | Superior (%) |Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
2 8,33 8 24,24 4 13,33 25 19,38 18 13,24 6 12,50 | 63
insatisfeito
Pouco 7 12 9 30,00 48 37,21 47,79 27 168
satisfeito
Indiferente 4 16,67 1 3,03 10,00 6,98 16 11,76 4 8,33 37
Satisfeito 8 33,33 9 27,27 11 36,67 41 31,78 33 24,26 20,83 | 112
Muito 3 12,50 3 9,09 3 10,00 6 4,65 4 2,94 1 2,08 20
satisfeito
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0 0,00 0
importancia
Pouco 1 4,17 0 0,00 1 3,33 1 0,78 0 0,00 2 4,17 5
importante
Indiferente 1 4,17 3 9,09 0 0,00 2 1,55 2 1,47 1 2,08 9
Importante 10 41,67 10 30,30 11 36,67 33 25,58 24 17,65 9 18,75 | 97
Muito 12 50,00 20 60,61 93 72,09 110 80,88 36 75,00 | 289
importante
Total 24 100,00 33 30 100,00 129 100,00 48 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.50 Grafico 50 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Distribuicio dos Horarios dos Onibus por Grau

de Escolaridade.
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Observe-se que nenhum dos usuarios, independentemente do grau
de escolaridade, atribuiram o grau de quase sem importancia para a
Distribuicdo dos Horarios dos Onibus. Pelo grafico, percebe-se que a grande
maioria dos usudrios acham a Distribuicdo dos Horarios dos Onibus
importante ou muito importante. Os entrevistados com grau de escolaridade
superior incompleto atribuiram a maior porcentagem para grau de importancia,
com 98,53%, e os usuarios com 1° grau completo atribuiram a menor
porcentagem para a importancia do atributo com 90,91%.

No que diz respeito a satisfagdo, os usuarios com maior percentual
(45,83%), ou seja, os mais satisfeitos, foram os com grau de escolaridade 1°
grau incompleto e os menos satisfeitos foram os entrevistados com curso
superior completo, com apenas 22,92% para o grau satisfeitos ou muito
satisfeitos.

Os wusuarios com 1° grau incompleto foram os que atribuiram a
maior porcentagem para o grau indiferente com relagdo a satisfagdo dos

horarios dos 6nibus, no valor de 16,67%.
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4.51 Tabela 51 — Comparagdo entre o Grau de Satisfagao e o

Importancia da Seguranga dentro do Terminal

Escolaridade.

por Grau de

1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) 2° grau Superior (%) | Superior | (%) | Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 8,33 2 6,06 1 3,33 5 3,88 0,74 2 4,17 13
insatisfeito
Pouco 0 0,00 8 24,24 3 6 4,65 12,50 6 12,50 | 40
satisfeito
Indiferente 3 12,50 1 3,03 4 13,33 10 7,75 19 13,97 3 6,25 40
Satisfeito 12 50,00 13 39,39 15 50,00 71 55,04 71 52,21 29 60,42 | 211
Muito 7 29,17 9 27,27 7 23,33 37 28,68 28 20,59 8 16,67 | 96
satisfeito
Total 24 100,00 33 100,00 30 129 100,00 136 48 100,00 | 400
0 0,00 0 1 3,33 1 0,78 1,47 0 4
importancia
1 0 0,00 6,67 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3
importante
Indiferente 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3 2,33 4 2,94 1 2,08 8
Importante 7 12 36,36 9 30,00 29 22,48 28 20,59 8 16,67
Muito 16 66,67 21 63,64 18 60,00 96 74,42 102 75,00 81,25 | 292
importante
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 100,00 48 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa
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Nota-se pelo grafico que a imensa maioria dos usuarios,
independentemente do grau de escolaridade, consideram a Seguranga dentro
do Terminal importante ou muito importante. Os usuarios com grau de
escolaridade 1° grau completo atribuiram 100,00%, isto é, o maior percentual
para a importadncia deste atributo, enquanto que os que atribuiram o menor
percentual foram os usuarios com 2° grau incompleto, com um percentual de
90,00%.

Verifica-se pelo grafico que a maioria dos usuarios estdo satisfeitos
com a Seguranga dentro do Terminal, independentemente do grau de
escolaridade.

Os usuarios com 1° grau completo sdo os menos satisfeitos,
atribuindo um percentual de 66,67% para o grau satisfeito ou muito satisfeito,
e o0s mais satisfeitos sdo os entrevistados com 2° grau completo, que

contribuiram com um percentual de 83,72% de satisfacédo para este atributo.
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4.52 Tabela 52 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Grau

de Escolaridade.

1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) 2° grau (%) Superior (%) | Superior | (%) |Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 2 8,33 7 21,21 3 10,00 20,16 15 11,03 7 14,58 | 60
insatisfeito
Pouco 3 12,50 11 33,33 20,00 39 30,23 49 36,03 20 41,67 | 128
satisfeito
Indiferente 1 4,17 3 9,09 10 33,33 14 10,85 28 20,59 8 16,67 | 64
Satisfeito 16 66,67 9 27,27 6 20,00 43 33,33 38 27,94 11 22,92 | 123
Muito 2 8,33 3 9,09 5 16,67 7 5,43 6 4,41 2 25
satisfeito
Total 24 100,00 100,00 30 100,00 129 100,00 100,00 48 100,00 | 400
Quase s/ 0,00 1 3,03 0 0,00 2 1,55 0 0,00 0 0,00 3
importancia
Pouco 0 0,00 1 3,03 0 0,00 2 1,55 3 2,21 0 0,00 6
importante
Indiferente 3 12,50 2 6,06 2 6,67 5 3,88 6 4,41 1 2,08 19
Importante 7 29,17 17 51,52 12 40,00 40 31,01 52 38,24 17 145
Muito 14 58,33 12 36,36 16 53,33 80 62,02 75 55,15 30 62,50 | 227
importante
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.52 Grafico 52 — Comparacao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Grau

de Escolaridade.
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Percebe-se pelo grafico que praticamente a metade dos usuarios
estdo quase insatisfeitos ou poucos insatisfeitos com o Tempo de
Deslocamento dos Onibus. O maior percentual de insatisfacdo foi de 54,55%,
atribuido pelos wusuarios com 1° grau completo. Os wusuarios com 1° grau
incompleto é que se destacaram perante os outros niveis de instrucédo,
atribuindo a este atributo um elevado grau de satisfacdo, de 75,00%.

Uma parcela consideravel (33,33%) dos wusuarios com 2° grau
incompleto se mantiveram indiferentes quanto ao Tempo de Deslocamento dos
Onibus. Os entrevistados com menor porcentagem de indiferengca foram os
com 1°grau incompleto com apenas 4,17%.

Observa-se pelo grafico que a grande maioria dos usuarios,
independentemente do grau de escolaridade, consideram o Tempo de
Deslocamento dos Onibus um atributo importante ou muito importante.

Os wusuarios que atribuiram o maior percentual para o grau de
importancia do atributo Tempo de Deslocamento dos Onibus foram os com de
grau de escolaridade superior completo, com 97,92%. O menor percentual

(87,50%) foi atribuido pelos entrevistados com 1° grau incompleto.
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4.53 Tabela 53 — Comparagdo entre o Grau de Satisfagao e o
Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Grau de

Escolaridade.

1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) 2° grau (%) Superior (%) | Superior (%) |Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 0 0,00 3 9,09 0 0,00 4 3,10 5 3,68 1 2,08 13
insatisfeito
Pouco 2 8,33 3 9,09 2 9 6,98 11 8,09 9 18,75 | 36
satisfeito
Indiferente 3 12,50 4 3 10,00 14 10,85 28 20,59 5 10,42 | 57
Satisfeito 11 45,83 15 45,45 19 63,33 74 57,36 76 55,88 26 54,17 | 221
Muito 8 33,33 8 24,24 6 20,00 28 16 11,76 7 14,58 | 73
satisfeito
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 1 3,03 2 6,67 1 0,78 0 0 0,00 4
importancia
Pouco 2 8,33 1 3,03 3 10,00 2 1,55 4 2,94 1 2,08 13
importante
Indiferente 2 8,33 1 3,03 3 10,00 11 8,53 11 8,09 3 6,25 31
Importante 9 37,50 17 51,52 11 36,67 57 44,19 67 49,26 28 58,33 | 189
Muito 11 45,83 13 39,39 11 36,67 58 44,96 54 39,71 16 33,33 | 163
importante
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.53 Grafico 53 — Comparagcao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de |Importancia das Facilidades do Terminal por Grau de

Escolaridade.

70,00%-
0/. | I m1°grau
60,00% incompleto.
m1°grau
50,00%- completo.
O2°grau
40,00% incompleto.
O2°grau
30,00%- i completo.
[l Superior
20,00%- i incompleto.
[ Superior
10,00% | - completo.
0,00%-
[e) [e) ] (@) © () () ()
2 ox 2 = 2 50 - 9 = <
¢® 98 E & 28 7¢ 95 E § of
c2 52 £ 2 32 8¢ 3% § § 3%
il whd whud
G 8 £ & % 3322 £ 2 =g
£ 2 ocg E 2 E E




164

Os usuarios que atribuiram a maior parcela (20,59%) para o grau
indiferente com relagcdo a satisfacdo das Facilidades do Terminal foram os
usuarios com grau de escolaridade superior incompleto. O menor percentual
de indiferenca para satisfagdo foi atribuido pelos entrevistados com grau de
instrugcao superior completo.

Nota-se pelo grafico que a maioria dos usuarios estdo satisfeitos
ou muito satisfeitos com as Facilidades do Terminal. O percentual de
satisfacdo mais elevado foi de 83,33%, atribuido pelos usuarios com 2° grau
incompleto. O percentual de satisfagdo mais baixo foi eleito pelos usuarios
com grau de instrugdo superior incompleto, sendo este de 67,65%.

Observa-se pelo grafico que a grande maioria dos usuarios,
independentemente do grau de escolaridade, consideram as Facilidades do
Terminal um atributo importante ou muito importante.

Os wusuarios que atribuiram o maior percentual para o grau de
importancia das Facilidades do Terminal foram os entrevistados com grau de
escolaridade superior completo, com 91,67%. O menor percentual (73,33%) foi

atribuido pelos entrevistados com 2° grau incompleto.
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4.54 Tabela 54 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) 2° grau (%) Superior (%) | Superior | (%) | Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 0 0,00 4 12,12 1 3,33 6 4,65 2 1,47 2 4,17 15
insatisfeito
Pouco 0 0,00 4 12,12 4 13,33 18 13,95 22 16,18 11 22,92
satisfeito
Indiferente 1 4,17 5 15,15 6 20,00 20 15,50 21 15,44 18,75 62
Satisfeito 18 75,00 11 33,33 11 36,67 64 79 58,09 23 47,92 | 206
Muito 5 20,83 9 27,27 8 26,67 21 16,28 12 8,82 3 6,25 58
satisfeito
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 1 3,03 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1
importancia
Pouco 1 4,17 1 3,03 5 16,67 1 0,78 2 1,47 0 0,00 10
importante
Indiferente 0 0,00 3 9,09 2 6,67 5 3,88 8 5,88 0 0,00 18
Importante 1 45,83 1 33,33 11 36,67 47 59 43,38 18 37,50 | 157
Muito 12 50,00 17 51,52 12 40,00 76 58,91 67 49,26 30 62,50 | 214
importante
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 [ 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.54 Grafico 54 — Comparacao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia do Conforto dos Onibus

por Grau de Escolaridade.
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Percebe-se pelo grafico que a imensa maioria dos usuarios,
independentemente do grau de escolaridade, consideram o Conforto dos
Onibus um atributo importante ou muito importante. Apenas um usuario com
1° grau completo atribuiu o grau de quase sem importancia para o Conforto
dos Onibus.

Os usuarios que atribuiram o maior percentual para o grau
Importante ou muito importante ao atributo Conforto dos Onibus foram os
usuarios de grau de escolaridade superior completo em sua totalidade
(100,00%). O menor percentual (76,67%) foi atribuido pelos entrevistados com
2° grau incompleto.

Nota-se pelo grafico que a maioria dos usuarios estdo satisfeitos ou
muito satisfeitos com o Conforto dos Onibus. Salientam-se os usuarios com
1° grau completo, pois estes atribuiram o maior percentual de satisfagdo, com
valor de 95,83%. Os que estdo menos satisfeitos sdo os usuarios com nivel
de instrucdo superior completo.

Uma parcela de 20,00% dos usuarios com 2° grau incompleto se
mantém indiferentes quanto & satisfagdo do Conforto dos Onibus. Os
entrevistados com menor porcentagem de indiferenca com relagdo a satisfacao

foram os usuarios com 1°grau incompleto, com apenas 4,17%.
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4.55 Tabela 55 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importéancia do Preco da Passagem por Grau de Escolaridade.

1° grau (%) 1° grau (%) (%) 2° grau (%) Superior (%) | Superior | (%)
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 7 29,17 12 36,36 10 46 35,66 37 27,21 16 33,33 | 128
insatisfeito
Pouco 25,00 5 15,15 12 51 58 42,65 18 37,50 | 150
satisfeito
Indiferente 8,33 3 9,09 2 6,67 12 9,30 12,50 4 8,33 40
Satisfeito 4 16,67 21,21 3 10,00 11,63 19 13,97 20,83
Muito 5 6 18,18 3 10,00 5 3,88 5 3,68 0 24
satisfeito
Total 24 100,00 33 100,00 30 129 100,00 136 100,00 48 100,00
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0 0,00 1 0,74 0 1
importancia
Pouco 4,17 2 6,06 3 10,00 2,33 0 0,00 0,00 9
importante
Indiferente 2 3 9,09 1 3,33 7 1 0,74 0 14
Importante 16,67 14 42,42 26,67 19 14,73 17 12,50 7 14,58
Muito 70,83 14 42,42 18 100 77,52 86,03 41 85,42 | 307
importante
Total 100,00 33 100,00 30 129 100,00 136 100,00 48 100,00 [ 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.55 Grafico 55 — Comparacao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importéancia do Preco da Passagem por Grau de Escolaridade.
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A maioria dos usuarios, independentemente do grau de
escolaridade, estdo insatisfeitos com o Preco da Passagem. Os mais
insatisfeitos sdo o0s usuarios com 2° grau completo, que atribuiram um
percentual de 75,19% para o grau quase insatisfeito ou pouco satisfeito.

Os usuarios com 1°grau completo atribuiram o menor percentual de
insatisfacéo (51,52%). Os usudrios que atribuiram a maior porcentagem de
indiferengca com relagdo a satisfacdo do Prego da Passagem (12,50%) foram
0s entrevistados com grau de instrugdo superior incompleto.

Os usuarios mais satisfeitos com o Preco da Passagem sdo os de
1° grau completo, com 39,39% de percentual.

Os usuarios com grau de instrugdo superior completo atribuiram o
maior percentual, ou seja, 100,00% para o grau de importancia deste atributo.
O menor percentual foi eleito pelos usuarios com 1°grau completo, com um
valor de 94,85%.
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Satisfagcao e o

Grau de Importancia da Lotagao dos Onibus por Grau de Escolaridade.
1° grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) (%) Superior (%) (%) | Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
Quase 3 12,50 9 27,27 8 26,67 36 28 20,59 11 95
insatisfeito
Pouco 41,67 9 27,27 23,33 43 33,33 46 33,82 19 39,58
satisfeito
Indiferente 1 4 12,12 6 20,00 18 13,95 27 19,85 9 65
Satisfeito 7 29,17 9 27,27 7 27 20,93 31 22,79 8 16,67 89
Muito 3 12,50 2 6,06 2 6,67 3,88 4 2,94 1 2,08 17
satisfeito
Total 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 400
Quase s/ 0 0,00 1 3,03 10,00 2 1,55 0 0,00 0 0,00 6
importancia
Pouco 0 0 0,00 0 0,00 2 1,55 2 1 5
importante
Indiferente 1 4,17 7 21,21 6,67 7 8 5,88 1 26
8 33,33 36,36 8 26,67 23,26 37 13 27,08
Muito 15 13 39,39 17 88 68,22 89 65,44 33 68,75 | 255
importante
24 100,00 100,00 30 100,00 100,00 136 100,00 100,00 [ 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.56 Grafico 56 — Comparacao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Lotacdo dos Onibus por Grau de Escolaridade.
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Observa-se pelo grafico que a maioria dos usuarios estdo pouco
satisfeitos ou quase insatisfeitos com a Lotacdo dos Onibus. Destacam-se os
usuarios com grau de instrugdo superior completo, pois estes atribuiram o
maior percentual de insatisfagdo (62,50%). Os entrevistados mais satisfeitos
com a Lotacdo dos Onibus foram os usuarios com nivel de instrucdo 1° grau
completo.

O maior percentual do grau indiferente (20,00%) com relagcdo a
satisfacdo foi atribuido pelos wusuarios com 2° grau incompleto. Os
entrevistados com menor porcentagem de indiferengca com relagdo a satisfagéo
foram os usuarios com 1°grau incompleto, com apenas 4,17%.

Percebe-se pelo grafico que a imensa maioria dos usuarios,
independentemente do grau de escolaridade, consideram a Lotacdo dos
Onibus como sendo um atributo importante ou muito importante.

Os usuarios que atribuiram o maior percentual para o grau
importante ou muito importante ao atributo Lotagdo dos Onibus foram os com
de grau de escolaridade 1° grau incompleto e superior completo (95,83%). O
menor percentual (75,76%) foi atribuido pelos entrevistados com 1° grau

completo.
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4.57 Tabela 57 — Comparagcdao entre o Grau de Satisfacdao e o

Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Faixa de Renda

Familiar.
até R$ | (%) (%) |De R$ 781,00 De R$ 1301,00 (%) De R$ 1821,00 (%) |[R$2341,00( (%) |Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou_mais
0 0,00 1 1,61 5 4,20 2 2,63 3 4,41 3,28 13
Pouco satisfeito 1 7,14 5) 13 10,92 6 7,89 7 10,29 4 6,56 36
Indiferente 5 10 16,13 13 10,92 10 13,16 11 16,18 8 57
Satisfeito 28,57 37 63 52,94 63,16 35 51,47 34 55,74 | 221
4 28,57 9 14,52 25 21,01 10 13,16 12 17,65 13 21,31 | 73
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 2 3,23 1 0,84 0 0,00 0 0,00 1 1,64 4
importancia
Pouco importante 0 0,00 3 4,84 4 3,36 1 1,32 5,88 1 1,64 13
Indiferente 0 0,00 4,84 8 6,72 6 7,89 7 10,29 11,48 | 31
Importante 6 42,86 28 52 43,70 37 48,68 35 51,47 31 189
Muito importante 8 57,14 26 41,94 45,38 32 42,11 22 32,35 21 34,43
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 68 100,00 61 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.57 Grafico 57 — Comparacao entre o Grau de Satisfagdo e o

Grau de Importancia das Facilidades do Terminal por Faixa de Renda

Familiar.
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Verifica-se que, independentemente da renda familiar, a grande
maioria dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte atribuiram o grau
importante ou muito importante para as Facilidades do Terminal.

Os usuarios com a faixa de renda mais baixa, ou seja, com renda
familiar até R$ 260,00 atribuiram a maior porcentagem (100,00%), enquanto
que os usuarios que atribuiram a menor porcentagem (83,82%) foram os com
renda familiar de R$ 1821,00 a R$ 2340,00.

O percentual de maior valor (11,48%) com relacdo a indiferenga da
importancia deste atributo foi exibido pelos usuarios com a maior faixa de
renda, ou seja, R$ 2341,00 ou mais.

Os usuarios com a menor faixa de renda destacaram-se em relacao
aos usuarios das outras faixas no grau indiferente em relagdo a satisfagéo
das Facilidades do Terminal, com valor percentual de 35,71%.

Observa-se pelo grafico que a maioria dos entrevistados estao
satisfeitos ou muito satisfeitos com as Facilidades do Terminal,
independentemente da faixa de renda familiar, com exce¢do dos usudarios com
a menor renda, em que ao grau satisfeito foi atribuido um valor percentual
(28,57%) bem mais abaixo das outras faixas de renda.

O maior percentual de satisfacdo em relagdo as Facilidades do
Terminal (77,05%) foi apresentado pelos usuarios com renda igual ou
superior a R$ 2341,00. O percentual mais baixo foi atribuido pelos usuarios

com menor faixa de renda familiar, com 57,14%.



173

4.58 Tabela 58 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o
Grau de Importancia da Distribuicio dos Horarios dos Onibus por Faixa

de Renda Familiar.

até R$ [ (%) (%) |DeR$781,00| (%) De R$ 1301,00 (%) De R$ 1821,00 (%) (%) |Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a_R$ 1820,00 a_R$ 2340,00 ou_mais
Quase insatisfeito 0 0,00 14 18 15,13 17 22,37 7 10,29 7 63
Pouco satisfeito 6 42,86 24 38,71 38,66 27 35,53 33 48,53 32 52,46 | 168
Indiferente 1 7,14 9 14,52 7 8 10,53 8 11,76 4 6,56 37
6 42,86 12 19,35 39 32,77 26,32 18 26,47 17 27,87 | 112
Muito satisfeito 1 7,14 3 4,84 9 7,56 4 5,26 2 2,94 1 1,64 20
Total 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
importancia
0 0,00 1,61 0 0,00 1 1,32 2 1 1,64 5
Indiferente 2 14,29 3,23 2 1,68 1 1,32 1 1,47 1,64 9
Importante 2 14,29 16 25,81 34 28,57 16 21,05 16 23,53 13 97
Muito importante 10 71,43 43 69,35 83 69,75 58 76,32 49 72,06 46 75,41
Total 14 100,00 100,00 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.58 Grafico 58 — Comparacao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia da Distribuicio dos Horarios dos Onibus por Faixa

de Renda Familiar.
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A maioria dos entrevistados estdo insatisfeitos ou muito insatisfeitos
com a Distribuicdo dos Horarios dos Onibus, independentemente da faixa de
renda familiar, com exce¢do dos usuarios com a menor renda, em que foi
atribuido um valor percentual 42,86%.

O maior percentual de insatisfacdo em relacdo a Distribuicdo dos
Horarios dos Onibus (63,93%) foi mostrado pelos usuarios com renda igual
ou superior a R$ 2341,00.

Observa-se que, independentemente da renda familiar, a grande
maioria dos usuarios atribuiram o grau importante ou muito importante para a
Distribuicdo dos Horarios dos Onibus.

Os usudrios com a faixa de renda de R$ 781,00 a R$ 1300,00
atribuiram a maior porcentagem (98,32%), enquanto que os usuarios que
atribuiram a menor porcentagem (85,71%) foram os com renda familiar mais
baixa, ou seja, até R$ 260,00.

O percentual de maior valor (14,29%) com relacdo a indiferenga da
importancia deste atributo foi resaltado pelos usuarios com a menor faixa de
renda, isto é, até R$ 260,00, destacando-se diferentemente das outras faixas

etarias.
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4.59 Tabela 59 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Faixa

de Renda Familiar.

até R$ | (%) |DeR$261,00| (%) |[DeR$781,00| (%) | DeR$1301,00 | (%) | DeR$1821,00 [ (%) [R$2341,00| (%) [Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a_RS$ 1820,00 a_R$ 2340,00 ou_mais
Quase insatisfeito 0 13 20 16,81 15 19,74 5 7,35 7 11,48 | 60
Pouco satisfeito 3 21,43 17 27,42 32 26,89 40,79 39,71 18 29,51 | 128
Indiferente 2 14,29 8 12,90 21 17,65 9 11,84 13 19,12 11 64
Satisfeito 7 50,00 20 32,26 37 31,09 17 22,37 18 26,47 24 39,34 | 123
Muito satisfeito 2 14,29 4 6,45 9 4 5,26 5 7,35 1 1,64 25
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 1 0,84 2 2,63 0 0,00 0 0,00 3
importancia
Pouco importante 0 0,00 2 3,23 1 0,84 1 1,32 2 2,94 0 0,00 6
Indiferente 1 7,14 3 4,84 5 4,20 3 3,95 4 5,88 3 4,92 19
Importante 6 42,86 20 32,26 45 37,82 21 27,63 32 47,06 21 145
Muito importante 7 50,00 59,68 67 49 30 37 227
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.59 Grafico 59 — Comparacao entre o Grau de Satisfagdo e o
Grau de Importancia do Tempo de Deslocamento dos Onibus por Faixa
de Renda Familiar.
0,
80,00%- maté R$ 260,00
70,00%-
mEDeR$ 261,00 a
60,00%- R$ 780,00
DeR$ 781,00 a
50,00%- R$ 1300,00
o/ | ODeR$ 1301,00a
40,00% R$ 1820,00
30,00%- mDeR$ 1821,00a
R$ 2340,00
0/, |
20,00% OR$ 2341,00 ou
mais
10,00%-
0,00%#
©
202 g 2 235 2 & £ £
v 00 & @ 20 € 95 ¢ § o5
Nu= S g wn S% oaw@ 9 o =
202 5§ £ 222t 35 5 5§ 25
e
é ‘.G-U' o © Y= © = © g (o] e o = o = o
£ c S = c = =




176

Percebe-se que, independentemente da renda familiar, a imensa
maioria dos usuarios atribuiram o grau importante ou muito importante para o
Tempo de Deslocamento dos Onibus.

Os usuarios com a maior faixa de renda, ou seja, R$ 2341,00 ou
mais, atribuiram a maior porcentagem (95,08%), enquanto que os usuarios que
atribuiram a menor porcentagem (91,18%) foram os com renda familiar de
R$ 1821,00 a R$ 2341,00.

O percentual de maior valor (7,14%) com relacdo a indiferenga da
importancia deste atributo foi destacado pelos usuarios com a menor faixa de
renda, isto &, até R$ 260,00.

Uma pequena parte dos entrevistados estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos com o Tempo de Deslocamento dos Onibus, com excecdo dos
usuarios com a menor renda, em que foi atribuido um valor percentual de
64,29%.

O menor percentual de satisfacdo em relacdo ao Tempo de
Deslocamento dos Onibus (27,63%) foi assinalado pelos usuarios com renda
familiar de R$ 1301,00 a R$ 1820,00.
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4.60 Tabela 60 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de

Importancia da Seguranca dentro do Terminal

Renda Familiar.

por Faixa de

atéR$ | (%) |[DeR$261,00] (%) [DeR$781,00] (%) [ DeR$1301,00 | (%) | DeR$1821,00 | (%) |R$2341,00] (%) |[Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou mais
Quase insatisfeito 1 7,14 1 1,61 4 3,36 4 5,26 2 2,94 1 1,64 13
Pouco satisfeito 1 7,14 1 17,74 8 6,72 7 9,21 5 7,35 8 13,11 40
Indiferente 1 7,14 14,52 15 12,61 5 6,58 2 2,94 8 13,11 40
Satisfeito 8 57,14 28 45,16 58 48,74 44 57,89 42 61,76 31 50,82 | 211
Muito satisfeito 3 21,43 13 20,97 34 28,57 21,05 17 25,00 13 21,31
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 2,63 1 1,47 1 1,64 4
importancia
Pouco importante 0 0,00 0 0,00 3 2,52 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3
Indiferente 0,00 0 0,00 1 0,84 3 3,95 2 2,94 2 3,28 8
Importante 3 21,43 16 25,81 32 26,89 17 22,37 11 16,18 14 22,95 93
Muito importante 11 78,57 46 74,19 83 69,75 54 71,05 54 79,41 72,13 | 292
Total 14 100,00 62 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.60 Grarfico 60 — Comparagao entre o Grau de Satisfacao e
Grau de Importancia da Segurangca dentro do Terminal por Faixa de
Renda Familiar.
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Nota-se que, independentemente da renda familiar, a imensa maioria
dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte atribuiram o grau importante
ou muito importante para a Seguranga dentro do Terminal.

Os usuarios com as duas faixas de renda mais baixas, ou seja,
com renda familiar até R$ 260,00 ou de R$ 261,00 a 780,00, atribuiram a
maior porcentagem (100,00%), enquanto que os usuarios que atribuiram a
menor porcentagem (93,42%) foram os com renda familiar de R$ 1301,00 a
R$ 1820,00.

O percentual de maior valor (3,95%) com relagdo a indiferenca da
importancia deste atributo foi mostrado pelos usuarios com a faixa de renda
de R$ 1301,00 a R$ 1820,00.

Nenhum usuario com renda inferior a R$ 781,00 atribuiu o grau de
quase sem importancia ou pouco importante para este atributo.

Verifica-se que a maioria dos entrevistados estdo satisfeitos ou
muito satisfeitos com a Seguranga dentro do Terminal, independentemente de
faixa etaria. O maior percentual de satisfacdo em relagdo a Seguranca dentro
do Terminal (86,76%) foi eleito pelos usuarios com renda de R$ 1821,00 a
R$ 2340,00. O percentual mais baixo foi atribuido pelos usudrios com faixa de
renda familiar de R$ 261,00 a R$ 780,00, com 66,13%.
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4.61 Tabela 61 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importdncia do Pregco da Passagem por Faixa de Renda

Familiar.
até R$ [ (%) |DeR$261,00| (%) |DeR$781,00| (%) De R$ 1301,00 De R$ 1821,00 R$ 2341,00 | (%) |[Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou_mais
Quase insatisfeito 3 21,43 26 41,94 40 33,61 23 30,26 14 20,59 36,07 | 128
Pouco satisfeito 6 42,86 20 32,26 42 35,29 29 38,16 30 44,12 23 37,70 | 150
Indiferente 1 7,14 3 4,84 10 8,40 9 11,84 11 16,18 6 9,84 40
Satisfeito 1 7,14 8 12,90 16 13,45 12 15,79 12 17,65 9 14,75 | 58
Muito satisfeito 3 5 11 9,24 3 3,95 1 1,47 1 1,64 24
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 1,32 0,00 0 0,00 1
importancia
Pouco importante 0 0,00 2 3,23 4 3,36 2 2,63 1 1,47 0 9
1 7,14 4 4 3,36 3,95 2 2,94 0 0,00 14
Importante 6 13 20,97 19 15,97 11 14,47 13 19,12 7 11,48 | 69
Muito importante 7 50,00 43 69,35 92 59 77,63 52 76,47 54 88,52 | 307
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.61 Grafico 61 — Comparacao entre o Grau de Satisfagdo e o

Grau de Importincia do Preco da Passagem por Faixa de Renda

Familiar.
90,00% r maté R$ 260,00
80,00% - I
r mDeR$ 261,00a
70,00% 1| R$ 780,00
60,00% - H | QDeR$ 781,00a
R$ 1300,00
o | i
50,00% ODeR$ 1301,00a
40.00% | R$ 1820,00
| l || mDeR$ 1821,00a
30,00% R$ 2340,00
20,00% - ] | @mR$ 2341,00 ou
mais
10,00% - | I
0,00% -4 g
[e] o o o © () () ()
2 ox 8 = 2 %0 v 2 = €
o 0@ E ¢ 29 € 95 ¢ S o§
s2 22 5 2 32883t § § 5%
et . et
g8 % = 5 s 39 ag £ e =g
£ 2 ocg E 2 E £




180

Observa-se pelo grafico que a maioria dos entrevistados estao
quase insatisfeitos ou pouco satisfeitos com o Pregco da Passagem,
independentemente de faixa etaria.

O maior percentual de insatisfacgdo em relacdo ao Preco da
Passagem (74,19%) foi eleito pelos usuarios com renda de R$ 261,00 a
780,00. O percentual mais baixo para a insatisfagcdo foi atribuido pelos
usuarios com menor faixa de renda familiar, com 64,29%.

Percebe-se que, independentemente da renda familiar, a grande
maioria dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte atribuiram o grau
importante ou muito importante para o Prego da Passagem.

Os usuarios com a faixa de renda mais alta, ou seja, com renda
familiar de R$ 2341,00 ou mais, atribuiram a maior porcentagem (100,00%),
enquanto que os usuarios que atribuiram a menor porcentagem (90,32%) foram
os com renda familiar de R$ 261,00 a R$ 780,00.

O percentual de maior valor (7,14%) com relagdo a indiferenca da
importancia deste atributo foi exibido pelos usuarios com a menor faixa de
renda, isto é, até R$ 260,00.
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4.62 Tabela 62 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia do Conforto dos Onibus por Faixa de Renda

Familiar.
até R$ [ (%) |DeR$261,00| (%) |DeR$781,00| (%) De R$ 1301,00 (%) De R$ 1821,00 (%) |R$2341,00( (%) |Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou_mais
Quase insatisfeito 1 7,14 5 8,06 2 1,68 4 5,26 1 1,47 2 3,28 15
Pouco satisfeito 4 28,57 8 12,90 15 12,61 10 13,16 12 17,65 10 16,39 | 59
Indiferente 0 0,00 12 19,35 20 16,81 10 13,16 9 13,24 11 18,03 | 62
Satisfeito 6 25 40,32 63 45 59,21 36 52,94 31 50,82 | 206
Muito satisfeito 3 21,43 12 19,35 19 15,97 7 9,21 10 14,71 7 11,48 | 58
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0,00 1 1,61 0 0,00 0,00 0,00 0 0,00 1
importancia
Pouco importante 1 2 3,23 4 3,36 1 1,47 1 1,64 10
Indiferente 0 3 4,84 5 4,20 4 5,88 3 4,92 18
Importante 6 42,86 25 40,32 47 39,50 30 44,12 27 44,26 | 157
Muito importante 7 50,00 31 50,00 63 52,94 33 48,53 30 49,18 | 214
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.62 Grafico 62 — Comparagao entre o Grau de Satisfacido e o Grau de

Importancia do Conforto dos Onibus por Faixa de Renda familiar.
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Nota-se que, independentemente da renda familiar, a maior parte
dos wusuarios atribuiram o grau importante ou muito importante para o
Conforto dos Onibus.

Os usuarios com faixa de renda de R$ 1301,00 a R$ 1820,00
atribuiram a maior porcentagem (94,74%), enquanto que o0s usuarios que
atribuiram a menor porcentagem (90,32%) foram os com renda familiar de
R$ 261,00 a R$ 780,00.

O percentual de maior valor (19,35%) com relacdo a indiferenga da
importancia deste atributo foi apresentado pelos usuarios com a faixa de
renda de R$ 261,00 a R$ 780,00.

A maioria dos usuarios estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com o
Conforto dos Onibus. O maior percentual de Satisfacdo em relagdo ao
Conforto dos 6nibus (68,91%) foi salientado pelos usuarios com renda de
R$ 781,00 a R$ 1300,00.

O menor percentual de satisfacdo em relacdo ao Conforto dos
Onibus foi de 59,68%, eleito pelos usuarios com faixa de renda de
R$ 261,00 a R$ 780,00.
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4.63 Tabela 63 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Faixa de Renda

Quase
insatisfeito

Pouco
satisfeito

Indiferente

Muito
satisfeito

Satisfeito

Quase s/
importancia

Pouco
importante

Indiferente

Importante
Muito
importante

Familiar.
at¢ R$ | (%) |DeR$ 261,00 De R$ 781,00 (%) | DeR$1301,00 [ (%) | DeR$ 1821,00 [ (%) [R$2341,00[ (%) |[Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou_mais
Quase insatisfeito 0 0,00 4 6,45 2 1,68 1 1,32 1 1,47 1 1,64 9
Pouco satisfeito 7,14 9 14,52 12 10,08 6 7,89 5 7,35 6 39
Indiferente 1 7,14 10 16,13 17 14,29 12 15,79 7 8 13,11 55
Satisfeito 7 50,00 24 38,71 68 57,14 47 47 69,12 40 65,57 | 233
Muito satisfeito 5 35,71 15 24,19 20 10 13,16 8 11,76 6 9,84 64
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 1 7,14 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1
importancia
Pouco importante 0 0,00 1 1,61 2 1,68 0 0,00 0 0,00 0,00
Indiferente 0 0,00 2 3,23 1 0,84 3 3,95 6 8,82 4 6,56 16
Importante 7 50,00 25 40,32 40 33,61 21 27,63 19 27,94 17 27,87 | 129
Muito importante 6 42,86 34 54,84 76 63,87 52 68,42 43 63,24 40 65,57 | 251
Total 14 100,00 62 100,00 100,00 76 100,00 68 100,00 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.63 Grafico 63 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia da Limpeza dos Onibus por Faixa de Renda
Familiar.
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Verifica-se que, independentemente da renda familiar, a imensa
maioria dos usuarios atribuiram o grau importante ou Muito importante para a
Limpeza dos Onibus.

Os usuarios com a faixa de renda de R$ 781,00 a R$ 1300,00
atribuiram a maior porcentagem, no valor de 97,48%, enquanto que os
usuarios que atribuiram a menor porcentagem (91,18%) foram os com renda
familiar de R$ 1821,00 a R$ 2340,00.

O percentual de maior valor (8,82%) com relagdo a indiferengca da
importancia deste atributo foi eleito pelos usuarios com a faixa de renda de
R$ 1821,00 a R$ 2340,00.

Somente um usuario, e com renda inferior a R$ 260,00, atribuiu o
grau de quase sem importancia a este atributo.

Nota-se que a maioria dos entrevistados estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos com a Limpeza dos Onibus independentemente da faixa etaria.

O maior percentual de satisfacdo em relacdo a Limpeza dos Onibus
foi ressaltado pelos usuarios de mais baixa renda, ou seja, abaixo de
R$ 260,00, com um valor de 85,71%.

O percentual mais baixo foi atribuido pelos usuarios com faixa de
renda familiar de R$ 261,00 a R$ 780,00, com 62,90%.
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4.64 Tabela 64 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal

por Faixa de Renda Familiar.

até R$ [ (%) [DeR$261,00] (%) |[DeR$ 781,00 (%) De R$ 1301,00 [ (%) | DeR$1821,00 [ (%) [R$2341,00] (%) |[Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou_mais
Quase 0 0,00 5 8,06 9 7,56 6 7,89 3 4,41 2 3,28 25
insatisfeito
Pouco satisfeito 3 21,43 9 14,52 25 21,01 13 17,11 20 29,41 18,03 | 81
Indiferente 0 0,00 12 19,35 19 15,97 10 13,16 1 16,18 14 22,95 | 66
Satisfeito 5 35,71 28 45,16 55 46,22 38 50,00 27 39,71 28 45,90 | 181
Muito satisfeito 6 42,86 8 12,90 1 9,24 9 11,84 7 10,29 6 9,84 a7
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
importancia
Pouco 0 0,00 1 1,61 1 0,84 0 0,00 0 0,00 0 2
importante
Indiferente 0,00 3 4,84 1 0,84 4 5,26 2 0 0,00 10
Importante 4 28,57 19 30,65 36 30,25 18 23,68 17 25,00 15 24,59 | 109
Muito importante 10 71,43 39 62,90 81 68,07 54 71,05 49 72,06 46 75,41 | 279
14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.64 Grafico 64 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o
Grau de Importancia da Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal
por Faixa de Renda Familiar.
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Observa-se pelo grafico que a maioria dos entrevistados estao
satisfeitos ou muito satisfeitos com a Segurangca na Saida do Terminal
independentemente da faixa de renda familiar.

O menor percentual de satisfagdo em relagdo a Seguranga na
Saida do Terminal, com valor de 50,00%, foi destacado pelos usuarios com
renda familiar de R$ 1821,00 a R$ 2340,00.

O percentual mais alto (78,57%) foi atribuido pelos usuarios com
menor faixa de renda familiar, diferenciando-se bastante das outras faixas
etarias no grau muito satisfeito.

O grafico mostra que, independentemente da renda familiar, a
grande maioria dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte atribuiram o
grau importante ou muito importante para a Seguranga na Saida do Terminal.

Os usuarios com a faixa de renda mais baixa, ou seja, com renda
familiar até R$ 260,00, e com a faixa de renda mais elevada, isto é,
R$ 2340,00 ou acima deste valor, atribuiram a maior porcentagem (100,00%),
enquanto que os usuarios que atribuiram a menor porcentagem (93,55%) foram
os com renda familiar de R$ 261,00 a R$ 780,00.

O percentual de maior valor (22,95%) com relagdo a indiferenca da
satisfacdo deste atributo foi enfatizado pelos usuarios com a maior faixa de

renda, ou seja, R$ 2341,00 ou mais.
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4.65 Tabela 65 — Comparagdao entre o Grau de Satisfagao e o

Grau de Importancia da Lotacio dos Onibus por Faixa de Renda

Familiar.
atét R$ | (%) |[DeR$261,00( (%) |DeR$781,00| (%) De R$ 1301,00 (%) De R$ 1821,00 (%) |[R$2341,00| (%) |[Total
260,00 a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou_mais
Quase insatisfeito 2 14,29 20 32,26 28 23,53 19 25,00 1 16,18 15 24,59 | 95
Pouco satisfeito 6 42,86 18 29,03 40 33,61 28 36,84 27 39,71 15 24,59 | 134
Indiferente 1 7,14 9 14,52 21 17,65 6 7,89 12 17,65 16 26,23 | 65
Satisfeito 2 14,29 14 22,58 24 20,17 21 27,63 15 22,06 13 21,31 | 89
Muito satisfeito 3 21,43 1 1,61 6 5,04 2 2,63 3 4,41 2 3,28 17
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400
Quase s/ 0 0,00 2 3,23 1,68 0 0,00 2 2,94 0 0,00 6
importancia
Pouco importante 0 0,00 0 0,00 1 0,84 4 5,26 0 0,00 0,00 5
Indiferente 0 0,00 8,06 8 6,72 6,58 4 5,88 4 6,56 26
Importante 64,29 14 22,58 33,61 15 19,74 15 22,06 15 24,59
Muito importante 5 35,71 41 66,13 68 57,14 52 68,42 47 69,12 42 68,85 | 255
Total 14 100,00 62 100,00 119 100,00 76 100,00 68 100,00 61 100,00 | 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.65 Grafico 65 — Comparagao entre o Grau de Satisfagcdo e o

Grau de Importancia da Lotagdo dos Onibus por Faixa de Renda

Familiar.
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A maioria dos usuarios estdo insatisfeitos ou pouco satisfeitos com
a Lotagdo dos Onibus, todos independentemente de renda familiar, com
porcentagens acima de 55,88%, com excegcdo dos usuarios de renda
R$ 2340,00 ou acima, com 49,18%.

O maior percentual de satisfacdo em relacdo a Lotacdo dos Onibus
(35,71%) foi atribuido pelos usuarios de menor renda familiar, ou seja,
R$ 260,00 ou abaixo. O percentual mais baixo (24,19%) de satisfagdo em
relacdo & Lotacdo dos Onibus foi atribuido pelos usuarios com renda
familiar de R$ 261,00 a R$ 780,00.

Nota-se que, independentemente da renda familiar, a maior parte
dos usuarios atribuiram o grau importante ou muito importante para o atributo
Lotacdo dos Onibus.

Os usudrios com faixa de renda de até R$ 260,00 atribuiram a
maior porcentagem (100,00%), enquanto que os usuarios que atribuiram a
menor porcentagem (88,16%) foram os com renda familiar de R$ 1301,00 a
R$ 1820,00.

Percebe-se pelo grafico que os usuarios de menor renda destacam-
se, com o comportamento inverso das outras faixas etarias nos graus

Importante e muito importante para este atributo.



4.66 Tabela 66 —

Transporte por Faixa de Renda Familiar.

Nota Atribuida ao Sistema
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Integrado de

Nota | até R$ 260,00] (%) |De R$261,00| (%) | De R$ 781,00 (%) De R$ 1301,00 | (%) | De R$1821,00 | (%) |R$2341,00[ (%) |Total
a R$ 780,00 a R$ 1300,00 a R$ 1820,00 a R$ 2340,00 ou_mais
0 1 7,14 2 3,23 3 2,52 7 9,21 0 0,00 2 15
1 0 0,00 1 1,61 0 0,00 0 0,00 1 1,47 0 0,00 2
2 0 0,00 1 1,61 4 3,36 1 1,32 0 0,00 1 1,64 7
3 0 0,00 0 0,00 4,20 1 1,32 3 4,41 2 3,28 11
0 0,00 7 11,29 4 3,36 4 3 4,41 6 9,84 24
5 7,14 12 19,35 22 18,49 13 17,11 16,18 9 14,75 | 68
6 0 8 12,90 7 5,88 12 15,79 13 6 46
7 4 16 31 26,05 17 22,37 14 20,59 19 101
8 3 21,43 1 17,74 24,37 13 17,11 14 20,59 12 19,67 | 82
1 7,14 3,23 8 6,72 2,63 11,76 2 3,28
10 4 28,57 2 3,23 6 5,04 6 1 1,47 2 3,28 21
Total 14 62 100,00 119 100,00 76 100,00 100,00 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.66 Grafico 66 — Nota Atribuida ao Sistema Integrado de
Transporte por Faixa de Renda Familiar.
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Verifica-se que a grande maioria dos usuarios, independentemente
da faixa de renda familiar, atribuiram nota 5 ou mais para o Sistema
Integrado de Transporte.

Na faixa de renda familiar até R$ 260,00, 85,71% dos usuarios
atribuiram nota 7 ou acima.

Na faixa de renda familiar de R$ 261,00 a R$ 780,00, metade, ou
seja, 50,00% dos usuarios, atribuiu nota 7 ou acima.

Os usuarios com renda familiar de R$ 781,00 a R$ 1300,00, 62,18%
dos entrevistados, atribuiram nota 7 ou superior.

Metade, ou seja, 50,00% dos wusuarios com renda familiar de
R$ 1301,00 a R$ 1820,00, atribuiu nota 7 ou superior.

Mais da metade, isto é, 54,41% dos usuarios com renda familiar
de R$ 1821,00 a R$ 2340,00, atribuiram nota 7 ou superior ao Sistema
Integrado de Transporte.

Somente 42,59% dos usudrios com renda familiar de R$ 2340,00

ou acima atribuiram nota inferior a 7 ao Sistema Integrado de Transporte.
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Transporte por Ocupacgao.

Nota Atribuida ao Sistema
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Integrado de

Nota | Estud. (%) |Vendedor| (%) [Aposen| (%) (%) Prof. (%) (%) Doméstica (%) (%) Total
tado pub. lib. adm
0 4 3,54 0 0,00 2 9,52 1 0 0,00 5,00 2 15,38 5 15
1 0 0,00 0 0,00 0 0,00 4,35 0 0,00 0 0 0,00 1 0,59 2
2 0,88 1 3,57 2 9,52 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0,00 3 1,78 7
3 0,88 3,57 (1} 0,00 0 0,00 2 15,38 1 5,00 0 0,00 3,55 11
4 6 5,31 1 0 0,00 4 17,39 0 0,00 1 1 7,69 11 24
5 17,70 7 25,00 19,05 2 8,70 1 7,69 7 35,00 7,69 15,38
6 16 14,16 4 14,29 1 4,76 5 2 15,38 0 0,00 1 7,69 17 10,06
7 37 32,74 6 21,43 6 28,57 5 21,74 5 38,46 5 25,00 3 34 20,12 101
8 24 4 3 14,29 3 13,04 3 23,08 3 15,00 5 38,46 21,89 82
9 4 3,54 3 2 9,52 0 0,00 0 0,00 1 5,00 0 0,00 13 23
10 0 0,00 1 3,57 4,76 8,70 0 0,00 1 5,00 0 0,00 9,47 21
113 | 100,00 100,00 | 21 23 100,00 100,00 | 20 100,00 100,00 [ 169 400

Fonte: Dados da pesquisa
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Observa-se pelo grafico que, proporcionalmente, as domésticas
foram as que mais atribuiram nota zero ao Sistema Integrado de Transporte
com 15,38%. Nenhum vendedor ou profissional liberal atribuiu esta nota.

A nota dois obteve destaque dos aposentados, com um percentual
de 9,52%.

Os profissionais liberais destacaram-se na atribuicdo da nota trés,
com 15,38%.

A nota quatro teve destaque dos funcionarios publicos, com 17,39%.

A maior porcentagem para a nota cinco foi atribuida pelos auxiliares
administrativos, com 35,00%.

A nota seis teve destaque dos funcionarios publicos, com 21,74%.

A nota sete teve a maior frequéncia e os profissionais liberais
foram os que mais se destacaram proporcionalmente nesta nota, com 38,46%.

As domésticas sobressairam bastante em relacdo as outras
ocupacgdes na atribuicdo da nota oito, com 38,46%.

Nenhum funcionario publico ou profissional liberal atribuiu nota nova
ao Sistema Integrado de Transporte.

Nota-se que, apesar de 113 estudantes entrevistados, nenhum

atribuiu nota dez ao Sistema Integrado de Transporte.
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Transporte por Sexo.

Nota Atribuida ao Sistema
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Integrado de

Nota Masculino (%) Feminino (%) Total
0 3 1,67 5,45 15
1 1 0,56 1 0,45 2
3 1,67 4 7
3 5 2,78 2,73 11
4 11 13 5,91
5 26 14,44 42 19,09 68
27 15,00 19 8,64 46
7 47 26,11 54 101
8 39 21,67 43 19,55
9 9 5,00 14 6,36 23
10 5,00 12 21
Total 180 100,00 220 100,00 400

Fonte: Dados da pesquisa

4.68 Grafico 68 —

Transporte por Sexo.
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Nota-se pelo grafico que praticamente ndao houve diferenga por sexo
nos percentuais de atribuicdo das notas nos valores um, dois, trés, quatro,
sete, oito, nove e dez.

Perceberam-se diferengcas mais acentuadas nas notas zero, cinco e
seis. Na nota zero, o sexo masculino correspondeu a 1,67% dos entrevistados
e o sexo feminino a 5,45%. Na atribuicdo da nota cinco, o sexo masculino
teve um percentual de 14,44% contra 19,09% do sexo feminino.

A maior diferenga percentual ocorreu na nota seis, em que, 15,00%
dos entrevistados que atribuiram esta nota eram homens e somente 8,64%
eram mulheres.

Verifica-se que 57,78% dos homens e 55,91% das mulheres, ou
seja, a maioria de ambos o0s sexos, atribuiram nota sete ou superior ao
Sistema Integrado de Transporte, evidenciando que, numa avaliagdo geral,
estdo satisfeitos.

Somente 12,79% dos homens e 16,36% das mulheres atribuiram

nota quatro ou inferior nesta avaliacdo geral.
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469 Tabela 69 — Nota Atribuida ao Sistema Integrado de
Transporte por Faixa Etaria.
Nota | De 18 a 25 anos. (%) De 26 a 33 anos. (%) De 34 a 41 anos. (%) De 42 a 49 anos. (%) |50 anos ou mais. | (%) |Total
0 6 3,16 2 2,44 3 5,77 1 2,86 3 7,32 15
1 0 0,00 0 0,00 1 1,92 0 0,00 1 2,44 2
2 1 0,53 2 2,44 0 0,00 1 3 7,32 7
3 4 2,11 4 0 0,00 1 2,86 2 4,88 11
10 5,26 5 6,10 6 11,54 8,57 0 0,00 24
5 31 14 17,07 11 21,15 6 17,14 6 68
6 22 11,58 13 15,85 5,77 17,14 2 4,88 46
7 58 14 17,07 13 25,00 7 20,00 9 101
8 42 18 21,95 7 13,46 5 14,29 10 24,39 | 82
11 5,79 5! 6,10 3 5,77 2,86 3 7,32 23
10 5 6,10 5 9,62 4 11,43 2 21
Total 190 100,00 82 100,00 100,00 35 100,00 M 100,00 ( 400
Fonte: Dados da pesquisa
4.69 Grafico 69 — Nota Atribuida ao Sistema Integrado de
Transporte por Faixa Etaria.
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Observa-se pelo grafico que os usuarios com 50 anos ou mais
atribuiram as maiores porcentagens para as notas mais baixas, ou seja, notas
de zero a trés, com 21,74%.

Entre as notas regulares, isto é, quatro e cinco, destacam-se os
usuarios com faixa etaria de 34 a 41 anos.

Na nota sete destacam-se os usuarios com faixa de 18 a 25 anos,
com 30,53%.

Os usuarios com idade de 34 a 41 anos e de 42 a 49 anos foram
0s que menos atribuiram nota oito ao Sistema Integrado de Transporte, numa
avaliagdo geral, com 13,46% e 14,29%, respectivamente.

Observa-se que, independentemente da faixa etaria, a maioria dos
entrevistados atribuiu nota sete ou superior, numa avaliagdo geral, ao Sistema
Integrado de Transporte, com excegdo dos usuarios de 42 a 49 anos, que
atribuiram um percentual de 48,38%.

Nos usuarios de 18 a 25 anos, este percentual foi de 61,06%. Os
usuarios de 26 a 33 anos atribuiram o percentual de 51,22%. Para os
entrevistados de 34 a 41 anos, o percentual foi de 53,85%, e para os usuarios

de 50 anos ou mais, o percentual foi de 58,32%.



4.70 Tabela 70 —
Transporte por

Nota Atribuida ao Sistema

Grau de Escolaridade.
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Integrado de

Nota 1°grau (%) 1° grau (%) 2° grau (%) (%) Superior (%) Superior (%) | Total
incompleto completo incompleto completo incompleto completo
0 1 417 3 9,09 1 3,33 6 4,65 3 2,21 1 2,08 15
1 4,17 0 0,00 0 0,00 1 0,78 0,00 0 0,00 2
2 1 4,17 1 3,03 1 3,33 3 2,33 1 0,74 0 0,00 7
0 0,00 0,00 0 0,00 2 1,55 5 4 8,33 11
4 2 8,33 3,03 0 0,00 5 3,88 13 9,56 6,25 24
5 3 12,50 7 21,21 3 10,00 19 14,73 25 18,38 1 68
6 2 8,33 2 6,06 3 10,00 14 10,85 16 11,76 9 18,75
7 3 12,50 18,18 30,00 34 26,36 38 27,94 11 22,92 [ 101
8 5 20,83 8 24,24 9 30,00 20,16 28 20,59 6 12,50 [ 82
9 0 0,00 1 3,03 3 10,00 10 7,75 6 4,41 3 6,25 23
10 6 25,00 4 12,12 1 3,33 9 6,98 0,74 0,00 21
Total 24 100,00 33 100,00 30 100,00 129 100,00 136 100,00 48 100,00 | 400
Fonte: Dados da pesquisa
5.70 Grafico 70 — Nota Atribuida ao Sistema Integrado de

Transporte por Grau de Escolaridade.
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Nota-se no grafico que a nota zero foi destaque nos usuarios com
1°grau completo, com um percentual de 9,09%. A nota de valor um sé foi
atribuida por dois usuarios, um com o 1°grau incompleto e o outro com o
2° grau completo.

Na nota trés destacam-se os usuarios com grau superior completo,
com 8,33%.

Nenhum entrevistado com 2° grau completo atribuiu nota quatro,
numa avaliagdo geral, ao Sistema Integrado de Transporte.

Os wusuéarios com grau superior completo foram os que mais
corroboraram com as notas cinco e seis, com 2292% e 18,75%,
respectivamente.

Os usuarios com 2°grau incompleto foram os que mais atribuiram
as notas sete e oito, ambas com 30,00%, e também a nota nove, com
10,00%.

Na atribuicdo da nota maxima, ou seja, dez, destacaram-se com

25,00% de percentual os usuarios com 1°grau incompleto.
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5. RESULTADOS DA PESQUISA EXPLICATIVA

Conforme descrito no capitulo 1, para prestar forca a solucdo do
problema de pesquisa, foram formuladas hipoteses a serem testadas.

Para testar as hipoteses H, e Hp, utilizou-se o teste de uma
amostra para médias e, para testar a hipotese H., utilizou-se o teste da

diferenca entre duas amostras para meédias

5.1 Teste Estatistico da Hipotese H,

A hipdtese H, refere-se ao seguinte questionamento: Os atributos do
Sistema de Transporte Coletivo em geral tém importancia consideravel na
avaliacdo do usuario?

Este problema permite formular a hipbétese basica H,, a seguir, em
suas formas nula Hyp e alternativa Hx.

Ho : O usuario € indiferente a importancia dos atributos de Sistema
de Transporte Coletivo em geral, quando da sua avaliagao.

Hi: O usuario da importadncia consideravel aos atributos de Sistema
de Transporte Coletivo em geral, quando da sua avaliagéo.

Os atributos do Sistema Integrado de Transporte a serem testados
estdo relacionados na tabela a seguir com seus valores estatisticos de Média

e Desvio Padrao.

Atributos Testados Grau de importancia
Média (x) Desvio Padrao (Sy)
Distribuicio dos Horarios dos Onibus 4,68 0,58
Seguranca dentro do Terminal 4,67 0,65
Tempo de Deslocamento dos Onibus 4,47 0,72
Facilidades do Terminal 4,24 0,81
Preco da Passagem 4,68 0,67
Conforto dos Onibus 4,43 0,72
Lotacdo dos Onibus 4,50 0,80
Limpeza dos Onibus 4,57 0,63
Seguranca dos Usuarios na Saida do Terminal 4,66 0,55

Fonte: dados da pesquisa.
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Abaixo estdo detalhados todos os calculos dos testes estatisticos
realizados com os atributos pesquisados, seguidos da analise de cada teste e

a sua respectiva interpretagao.

5.1.1 Teste do Atributo Distribuicdo dos Hordrios dos Onibus.

De acordo com a definicdo das hipoteses, tem-se:
HoI Ho = 3,00 H1Z Ko # 3,00
Em que: n =400, S«=0,58, X =468

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Distribuicdo dos

Horarios dos 6nibus.

z= 468 — 300 =_168 = 33,6/0,58 = 57,93.
0,58 /(400)"?  0,58/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z=1,96. Como z do teste excede o valor tabelado, rejeita-se
Ho, ou seja, o atributo Distribuicdo dos Horarios dos Onibus tem importancia
consideravel na avaliagdo do usuario do Sistema Integrado de Transporte
Coletivo.

Utilizando-se a estimagdao para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confiangca de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Distribuicdo dos Horarios dos Onibus deveria pertencer, para que o
mesmo nao interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema

Integrado de Transporte. Para isso ; = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (0,58) = 3,00 + 0,05
(400 )"
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Interpretagao: se a média do grau de importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Distribuicdo dos Horarios
dos Onibus pertencesse ao intervalo real [2,95, 3,05], o atributo ndo teria
importancia, na opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de

Floriandpolis.

5.1.2 Teste do Atributo Seguranca dentro do Terminal.

De acordo com a definicdo das hipbteses tem-se:
HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00
Em que: n =400, S«=0,65, X=4,67

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Seguranca dentro do

Terminal.

z= 467 — 300 =_167 = 33,4/0,65= 51,38.
0,65,/(400)"?  0,65/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hy, ou seja, o atributo Seguranca dentro do Terminal tem
importancia consideravel, na avaliagdo do usuario do Sistema Integrado de
Transporte Coletivo.

Utilizando-se a estimagdao para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Seguranca dentro do Terminal deveria pertencer, para que 0 mesmo
nao interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema Integrado de

Transporte. Para isso X = 3 (grau indiferente).

X + 196 (065) = 3,00 + 0,06
(400 )1/2
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Interpretagcao: se a média do grau de importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Seguranca dentro do
Terminal pertencesse ao intervalo real [2,94 , 3,06], o atributo n&o teria
importancia, na opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de

Floriandpolis.

5.1.3 Teste do Atributo Tempo de Deslocamento dos Onibus.

De acordo com a definicdo das hipbteses tem-se:
Ho: po = 3,00 Hi: po = 3,00
Em que: n = 400, S.=0,72, X = 4,47

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Tempo de

Deslocamento dos Onibus.

z= 447 — 300 =_147 = 29,4/0,72= 40,83.
0,72/(400)"?  0,72/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hp, ou seja, o atributo Tempo de Deslocamento dos
Onibus tem importancia consideravel, na avaliagdo do usuario do Sistema
Integrado de Transporte Coletivo.

Utilizando-se a estimagdo para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confiangca de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Tempo de Deslocamento dos Onibus deveria pertencer, para que o
mesmo nao interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema
Integrado de Transporte. Para isso X = 3 ( grau indiferente).

X + 1,96 (0,72) = 3,00 + 0,07
(400 )1/2
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Interpretagcao: se a média do grau de importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transportes face ao atributo Tempo de Deslocamento
dos Onibus pertencesse ao intervalo real [2,93, 3,07], o atributo ndo teria
importancia, na opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de

Floriandpolis.

5.1.4 Teste do Atributo Facilidades do Terminal.

De acordo com a definigdo das hipoteses tem-se:
HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00
Em que: n=400, S,=0,81, X =424

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Facilidades do Terminal.

z=424 - 300 =_124 = 24,8/0,81= 30,62.
0,81/(400)"?  0,81/20

Andlise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z=1,96. Como z do teste excede em muito o valor tabelado,
rejeita-se Hp, ou seja, o atributo Facilidades do Terminal tem importancia
consideravel, na avaliacdo do usuario do Sistema Integrado de Transporte
Coletivo.

Utilizando-se a estimagdo para uma meédia, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Facilidades do Terminal deveria pertencer, para que 0 mesmo hao
interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema Integrado de

Transporte. Para isso X = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (0,81) = 3,00 + 0,08
(400 )"



204

Interpretacdo: se a média do grau de satisfacdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Facilidades do Terminal
pertencesse ao intervalo real [2,92 , 3,08], para que as diferengcas obtidas
entre os valores da hipotese nula e da pesquisa em tela fossem meramente

casuais.

5.1.5 Teste do Atributo Preco da Passagem.

De acordo com a definicdo das hipoteses, tem-se:
HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00
Em que: n = 400, S,=0,67, X=4,68

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte em face do atributo Pregco da Passagem.

z=468 — 300 =_168 = 33,6/0,67= 50,15.
0,67/(400)"?  0,67/20

Andlise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hy , ou seja, o atributo Prego da Passagem tem
importancia consideravel, na avaliagdo do usuario do Sistema Integrado de
Transporte Coletivo.

Utilizando-se a estimagdo para uma meédia, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Prego da Passagem deveria pertencer, para que 0 mesmo nhao
interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema Integrado de

Transporte. Para isso X = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (0,67) = 3,00 + 0,07
(400 )"
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Interpretagcao: se a média do grau de Importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transportes face ao atributo Pre¢o da passagem
pertencesse ao intervalo real [2,93 , 3,07], o atributo n&o teria importancia, na

opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.

5.1.6 Teste do Atributo Conforto dos Onibus.

De acordo com a definicdo das hipoteses tem-se:
HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00
Em que: n=400, S;=0,72 , X=443

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Conforto dos Onibus.

z= 443 — 300 =_143 = 286/0,72 = 39,72.
0,72/(400)"?  0,72/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hp , ou seja, o atributo Conforto dos ©nibus tem
importancia consideravel, na avaliagdo do usuario do Sistema Integrado de
Transporte Coletivo.

Utilizando-se a estimagdao para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confiangca de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Conforto dos Onibus deveria pertencer, para que 0 mesmo n&o
interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema Integrado de

Transporte . Para isso ;( = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (0,72) = 3,00 + 0,07
(400 )"
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Interpretagcao: se a média do grau de importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Conforto dos Onibus
pertencesse ao intervalo real [2,93 , 3,07], o atributo ndo teria importadncia na

opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.

5.1.7 Teste do Atributo Lotacdo dos Onibus.

De acordo com a definicdo das hipoteses, tem-se:
HoI Hto = 3,00 H1Z Ko # 3,00
Em que: n=400, S,=0,80, X =4,50

uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Lotagdo dos Onibus.

z=450-300 =_150 = 30,0/0,80= 37,5
0,80/(400)"?  0,80/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se H, , ou seja, o atributo Lotacdo dos Onibus tem
importancia consideravel, na avaliagdo do usuario do Sistema Integrado de
Transporte Coletivo.

Utilizando-se a estimagdao para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Lotagdo dos Onibus deveria pertencer, para que O mesmo nao
interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema Integrado de

Transporte. Para isso X = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (0,80) = 3,00 + 0,08
(400 )1/2
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Interpretagcao: se a média do grau de importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Lotacdo dos Onibus
pertencesse ao intervalo real [2,92, 3,08], o atributo ndo teria importancia, na

opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.
5.1.8 Teste do Atributo Limpeza dos Onibus.

De acordo com a definicdo das hipdteses, tem-se:
HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00
Em que: n =400, Sy = 0,63, X = 4,57

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Lotacdo dos Onibus.

z= 457 —300 =_157 = 31,4/0,63 = 49,85.
0,63/(400)"?  0,63/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hy, ou seja, o atributo Limpeza dos Onibus interfere muito
no grau de importancia dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte, ja
que o valor da estatistica esta bem acima de z.

Utilizando-se a estimagdo para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confiangca de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Limpeza dos Onibus deveria pertencer, para que 0 mesmo nao
interferisse no grau de importancia dos usuarios do Sistema Integrado de

Transporte. Para isso X = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (0,63) = 3,00 + 0,06
(400 )1/2
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Interpretagcao: se a média do grau de importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Limpeza dos ©Onibus
pertencesse ao intervalo real [2,94 , 3,06], o atributo n&o teria importancia, na

opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.

5.1.9 Teste do Atributo Segurangca dos Usudrios na Saida do

Terminal.

De acordo com a definicdo das hipoteses, tem-se:
HoI Hto = 3,00 H1Z Ko # 3,00
Em que: n =400, Sx=0,55 , X =4,66

uo = Grau de importancia indiferente, na opinido dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte em face do atributo Seguranca dos Usuarios

na saida do Terminal.

z= 466 — 300 =_166 = 33,2/0,55= 60,36.
0,55/(400)"?  0,55/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hp, ou seja, o atributo Segurangca dos Usuarios na Saida
do Terminal tem importancia consideravel, na avaliacdo do usuario do Sistema
Integrado de Transporte Coletivo.

Utilizando-se a estimagdo para uma meédia, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Seguranga dos Usuarios na Saida do Terminal deveria pertencer,
para que o mesmo nao interferisse no grau de importancia dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte. Para isso X = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (0,55) = 3,00 + 0,05
(400 )"
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Interpretagcao: se a média do grau de importancia dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Seguranga dos Usuarios na
Saida do Terminal pertencesse ao intervalo real [2,95, 3,05], o atributo n&o

teria importdncia na opinido dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte

de Floriandpolis.

Os resultados dos testes quanto ao grau de importancia dos atributos:

Atributos testados Média (x) |Pontos criticos (X4)| Resultado
Distribuicdo dos Horarios dos Onibus 4,68 2,95 e 3,05 Rejeita-se Hy
Seguranca dentro do Terminal 4,67 2,94 e 3,06 Rejeita-se Hy
Tempo de Deslocamento dos Onibus 4,47 Rejeita-se Hy
Facilidades do Terminal 4,24 2,92 e 3,08 Rejeita-se Hy
Preco da Passagem 4,68 2,93 e 3,07 Rejeita-se Hy
Conforto dos Onibus 4,43 2,93 e 3,07 Rejeita-se Hy
Lotagcdao dos Onibus 4,50 2,92 e 3,08 Rejeita-se Hy
Limpeza dos Onibus 4,57 2,94 e 3,06 Rejeita-se Hy
Segurang¢a dos Usuarios na Saida do Terminal 4,66 2,95 e 3,05 Rejeita-se Hy

Conclusao: todos os atributos tem

avaliacdo dos usuarios do Sistema

Floriandpolis, porque suas médias ficaram fora do

limitado em seus extremos, pelos pontos criticos.

5.2 Teste Estatisitco da Hipotese Hy,

intervalo

real,

importancia consideravel, na
Integrado de Transporte Coletivo de

que é

Com relacdo a hipotese H,, tem-se o seguinte questionamento: Os

atributos do Sistema Integrado de Transporte Coletivo de Florianépolis tém

importancia consideravel no grau de satisfagdo do usuario quanto ao Terminal

de Integragdo Centro (TICEN)?

Este problema permite formular a hipotese basica, a seguir, em

suas formas nula Hgp e alternativa Hs.

Ho : O usuario é indiferente em relacdo aos atributos de Sistema de

Transporte Coletivo em geral, quando se avalia seu grau de satisfagdo quanto

ao TICEN.
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Hi: O usuario leva muito em consideragdo os atributos de Sistema

de Transporte Coletivo em geral, quando se avalia seu grau de satisfacéo

quanto ao TICEN.

Os atributos do Sistema Integrado de Transporte a serem testados

estdo relacionados na tabela abaixo com seus valores estatisticos de Média e

Desvio Padrao.

Atributos Testados Grau de satisfagao
Média (X) Desvio Padrao (Sy)

Distribuicio dos Horarios dos Onibus 2,65 1,19
Seguranca dentro do Terminal 3,84 1,01
Tempo de Deslocamento dos Onibus 2,81 1,20
Facilidades do Terminal 3,76 0,96
Pregco da Passagem 2,25 1,22
Conforto dos Onibus 3,58 1,03
Lotacdo dos Onibus 2,50 1,20
Limpeza dos Onibus 3,76 0,91
Seguranca dos Usuarios na Saida do Terminal 3,36 1,12

Fonte: dados da pesquisa.

Abaixo estido detalhados todos os calculos dos testes realizados

com os atributos pesquisados, seguidos da analise de cada teste e a sua

respectiva interpretagao.

5.2.1 Teste do Atributo Distribuicdo dos Hordrios dos Onibus.

De acordo com a definicdo das hipbteses tem-se:
Ho: Ho = 3,00

H1: Ko # 3,00

Em que: n=400, S,=1,19, X=265

uo = Grau de satisfagao indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte,

Horarios dos Onibus.

z=265-300 =_-035  =-71,19= -5,88.
1,19/20

1,19 /(400)"?

em face do atributo Distribuicdo dos
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Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z=1,96. Como z do teste excede o valor tabelado, rejeita-se
Ho,, ou seja, o atributo Distribuicdo dos Horérios dos Onibus interfere
consideravelmente no grau de satisfagdo do usuario quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimagdo para uma média, calcular-se-a com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Distribuicdo dos Horarios dos Onibus deveria pertencer, para que o
mesmo nao interferisse no grau de satisfagdo dos usuarios quanto ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Para isso X = 3 (grau indiferente).

X
H+

196 (119) = 3,00 + 0,12
(400 )1/2

Interpretagdo: se média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Distribuicdo dos Horarios
dos Onibus pertencesse ao intervalo real [2,88 , 3,12], o atributo nao iria
interferir no grau de satisfacdo dos usuarios quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN).

5.2.2 Teste do Atributo Seguranca dentro do Terminal.

De acordo com a definicdo das hipdteses, tem-se:
Ho: po = 3,00 Hi: po = 3,00
Em que: n=400, S,=1,01, X = 3,84

uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Seguranga dentro do
Terminal.
z=384 — 300 =084 = 16,8/1,01= 16,63.
1,01 /(400)"?  1,01/20
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Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hp, ou seja, o atributo Segurangca dentro do Terminal
interfere consideravelmente no grau de satisfagdo do usuario quanto ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimagdo para uma meédia, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Seguranga dentro do Terminal deveria pertencer, para que 0 mesmo
nao interferisse no grau de satisfacdo do usuarios do quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN).

Para isso )_( = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (1,01) = 3,00 + 0,10
(400 )1/2

Interpretagdo: se a média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Seguranca dentro do
Terminal pertencesse ao intervalo real [2,90, 3,10], o atributo nao iria interferir
no grau de satisfacdo dos usuarios quanto ao Terminal de Integracdo Centro
(TICEN).

5.2.3 Teste do Tempo de Deslocamento dos Onibus.

De acordo com a definicdo das hipoteses, tem-se:
HoI Ho = 3,00 H1Z Ko # 3,00
Em que: n =400, S«:1,20, X:2,81

uo = Grau de satisfagao indiferente, na opinido dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte, em face do atribufo Tempo de

Deslocamento dos Onibus.



213

z=281-300 =_-019 =-380/1,20= -3,17.
1,20 /(400)"?  1,20/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hp, ou seja, o atributo Tempo de Deslocamento dos
Onibus tem importancia consideravel no grau de satisfagdo do usuario quanto
ao Terminal de Integracédo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimagdao para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confiangca de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Tempo de Deslocamento dos Onibus deveria pertencer, para que o
mesmo n&o interferisse no grau de satisfagdo do usuario quanto ao Terminal
de Integragdo Centro (TICEN).

Para isso X = 3 (grau indiferente).

X + 1,96 (1,20) = 3,00 + 0,12
(400)1/2

+

Interpretacdo: se a média do grau de satisfacdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transportes face ao atributo Tempo de Deslocamento
dos Onibus pertencesse ao intervalo real [2,88 , 3,12], o atributo ndo iria
interferir no grau de satisfagdo dos usuarios quanto ao Terminal de Integragao

Centro (TICEN).

5.2.4 Teste do Atributo Facilidades do Terminal.

De acordo com a definicdo das hipbteses tem-se:

HoI Ko = 3,00 H1Z Ko # 3,00

Em que: n=400, S,=0,96 , X :3,76
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uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Facilidades do Terminal.

z= 376 -300 = 076 = 152/0,96= 15,83.
0,96 /(400)"?  0,96/20

Analise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96, Como 2z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hp , ou seja, o atributo Facilidades do Terminal tem
importancia consideravel no grau de satisfagdo do usuario do quanto ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimacdo para uma média, calcular-se-a com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Facilidades do terminal deveria pertencer, para que 0 mesmo hao
interferisse no grau de satisfacgdo do wusuario quanto ao Terminal de
Integracédo Centro, (TICEN)

Para isso X 3 (grau indiferente).

X

H

196 (0,96) = 3,00 + 0,09
(400 )1/2

Interpretagdo: se a média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Facilidades do Terminal
pertencesse ao intervalo real [2,91, 3,09], o atributo nao iria interferir no grau

de satisfacdo dos usuarios quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

5.2.5 Teste do Atributo Preco da passagem.

De acordo com a definicdo das hipbteses tem-se:
Ho: po = 3,00 Hi: po = 3,00

Em que: n =400, Sk=1,22 , X =2,25
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uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Pre¢co da Passagem.

z=225-300 =_-075 = -15/1,22= -12,30.
1,22 /(400)"?  1,22/20

Andlise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96, Como 2z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hy , ou seja, o atributo Prego da Passagem tem
importancia consideravel no grau de satisfacdo dos wusuarios quanto ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimagdo para uma média, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Preco da passagem deveria pertencer, para que O mesmoO hao
interferisse no grau de satisfacdo dos usuarios quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN).

Para isso X = 3 (grau indiferente).

X

H+

196 (122) = 3,00 + 0,12
(400 )1/2

Interpretagdo: se a média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transportes face ao atributo Pre¢o da Passagem
pertencesse ao intervalo real [2,88 , 3,12], o atributo nado iria interferir no Grau

de satisfagdo dos usuarios quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

5.2.6 Teste do atributo Conforto dos é6nibus.

De acordo com a definicdo das hipdteses, tem-se:
HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00

Em que:n=400, S,=1,03 , X =3,58
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uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Conforto dos Onibus.

z=358-300 =_058 = 11,6/1,03= 11,26.
1,03 /(400)"?  1,03/20

Andlise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96, Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se H, , ou seja, o atributo Conforto dos Onibus tem
importancia consideravel no grau de satisfacdo dos wusuarios quanto ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimagdo para uma meédia, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Conforto dos Onibus deveria pertencer, para que 0 mesmo nao
interferisse no grau de satisfacdo dos wusuarios quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN)

Para isso X = 3 (grau indiferente).

X

H

196 (1,03) = 3,00 + 0,10
(400 )1/2

Interpretagdo: se a média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Conforto dos Onibus
pertencesse ao intervalo real [2,90, 3,10], o atributo n&o iria interferir no grau

de satisfagdo dos usuarios quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).
5.2.7 Teste do atributo Lotacdo dos Onibus.
De acordo com a definicdo das hipdteses tem-se:

HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00
Em que: n =400, Sx=1,20 , X=2,50
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uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte em face do atributo Lotagdo dos Onibus.

z=250-300 =_-050 = -10,0/1,20= -8,33
1,20 /(400)"?  1,20/20

Andlise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96, Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hy , ou seja, o atributo Lotacdo dos Onibus tem
importancia consideravel no grau de satisfacdo dos usuarios quanto ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimagdo para uma meédia, calcular-se-a, com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Lotacdo dos Onibus deveria pertencer, para que 0 mesmo nao
interferisse no grau de satisfacdo dos usuarios quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN).

Para isso X = 3 (grau indiferente).

X

H

196 (120) = 3,00 + 0,12
(400 )1/2

Interpretagdo: se a média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Lotacdo dos Onibus
pertencesse ao intervalo real [2,88, 3,12], o atributo nao iria interferir no grau

de satisfagdo dos usuarios quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).
5.2.8 Teste do Atributo Limpeza dos 6nibus.
De acordo com a definicdo das hipdteses, tem-se:

HoZ Mo = 3,00 H1Z Mo # 3,00
Onde: n:400, S,:0,91 | X:3,76
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uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Lotacdo dos Onibus.

z= 376 -300 = 076 = 152/091= 16,70.
0,91 /(400)"?  0,91/20

Andlise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96, Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se H, , ou seja, o atributo Limpeza dos Onibus tem
importancia consideravel no grau de satisfacdo dos wusuarios quanto ao
Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimacdo para uma média, calcular-se-a com um
grau de confianga de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Limpeza dos Onibus deveria pertencer, para que 0 mesmo n&o
interferisse no grau de satisfacdo dos usuarios quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN).

Para isso X 3 (grau indiferente).

X

H

196 (0,91) = 3,00 + 0,09
(400 )1/2

Interpretagdo: se a média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Limpeza dos Onibus
pertencesse ao intervalo real [2,91, 3,09], o atributo nao iria interferir no grau

de satisfagdo dos usuarios quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

5.2.9 Teste do Atributo Seguranca dos Usudrios na Saida do
Terminal.
De acordo com a definicdo das hipoteses tem-se:
Ho: o = 3,00 H1: po = 3,00
Em que: n=400, S«=0,91 , X =3,76
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uo = Grau de satisfagdo indiferente, na opinido dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte, em face do atributo Seguranga dos Usuarios

na Saida do Terminal.

z= 336 -300 =_036 = 72/1,12= 6,43.
1,12 /(400)"?  1,12/20

Anadlise do teste: com area de 0,025 (teste bilateral), na curva
normal, tem-se z = 1,96. Como z do teste excede em muito o valor
tabelado, rejeita-se Hp, ou seja, o atributo Segurangca dos Usuarios na Saida
do Terminal tem importancia consideravel no grau de satisfacdo do usuario
quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Utilizando-se a estimacdo para uma média, calcular-se-a com um
grau de confiangca de 95%, o intervalo real de valores que a média do
atributo Segurangca dos Usuarios na Saida do Terminal deveria pertencer,
para que o mesmo nao interferisse no grau de satisfagcdo dos usuarios
quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Para isso X = 3 (grau indiferente).

X

I+

1,96 (1,12) = 3,00 + 1,11
(400 )"

Interpretacdo: se a média do grau de satisfagdo dos usuarios do
Sistema Integrado de Transporte face ao atributo Seguranga dos Usuarios na
Saida do Terminal pertencesse ao intervalo real [2,89, 3,11], o atributo n&o
iria interferir no grau de satisfagdo dos usuarios quanto ao Terminal de
Integracdo Centro (TICEN).
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O resultado dos testes quanto ao grau de satisfacdo dos atributos:

Atributos testados Média (x) | Pontos criticos (X4)| Resultado
Distribuicdo dos Horarios dos Onibus 2,65 2,88 e 3,12
Seguranc¢a dentro do Terminal 3,84 2,90 e 3,10 Rejeita-se Hy
Tempo de Deslocamento dos Onibus 2,81 2,88 e 3,12 Rejeita-se Hy
Facilidades do Terminal 3,76 291 e 3,09 Rejeita-se Hy
Preco da Passagem 2,25 2,88 e 3,12 Rejeita-se Hy
Conforto dos Onibus 3,58 2,90 e 3,10 Rejeita-se Hy
Lotagdo dos Onibus 2,50 2,88 e 3,12 Rejeita-se Hy
Limpeza dos Onibus 3,76 291 e 3,09 Rejeita-se Hy
Segurang¢a dos Usuarios na Saida do Terminal 3,36 2,89 e 3,11 Rejeita-se Hy

Conclusao: todos os atributos tem importancia consideravel no grau

de satisfacdo do usuario quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN),

porque suas meédias ficaram fora do intervalo real que possuem como seus

extremos os pontos criticos.

5.3 Teste Estatistico da Hipotese H.

Esta secdo mostra todos os calculos necessarios para se aplicar o

teste de diferenca entre duas médias. Para se iniciar o calculo do teste da

hipdtese H., utilizar-se-d0 os valores das meédias obtidas da tabela abaixo.

Nota | Masculino (n1) Média (X Feminino (ny) Média (X Total
0o |- 3 12 0 15
1 1 1
2 6 4 7
3 5 15 6 18 11
4 11 44 13 52 24
5 26 130 42 210 68
6 27 162 114 46
7 47 329 54 378 101
8 39 312 43 344 82
9 9 81 14 126 23
9 90 12 120 21
Total 180 6,500 220 6,232

Fonte: dados da pesquisa.
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5.3.1 Calculo da Varidncia da Amostra 1 (sexo masculino).

S2= . (X = X )
n -1

S (X=X ) =3(0-6572+ 1.(1-65) + 3.(2-65)
5(3- 65)Y + 11(4-65)Y + 26(5-65) + 27.(6-65)
47.(7 —6,5) + 39.(8-65) + 9.(9 — 6,5)> + 9.(10-6,5)*> = 126,75
30,25 + 60,75 + 61,25 + 68,75 + 5850 + 6,75 + 11,75 + 87,75 + 56,25
110,25 = 679

+

+

+

+

n=180

S = 679 = 3,793

179

5.3.2 Calculo da Varidncia da Amostra 2 (sexo feminino).

S,2= ¥ (X - X Y
n -1

S (X=X)? = 12.(0-6232)2 + 1.(1-6,232)° + 4.(2-6,232 )3
+ 6.(3-6,232> + 13.(4-6,232)° + 42.(5-6,232)> + 19.(6 — 6,232
 + 54(7-6,232) + 43(8-6,232> + 4.(9 -6,232° + 12.(10-
6,232 )2 = 466,05 + 27,37 + 7164 + 62,68 + 64,76 + 63,75 + 1,023 +
31,85 + 134,41 + 30,65 + 170,38 = 1124,56
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n =220

S,2 = 112456 = 5,135
219

5.3.3 Calculo da Variancia Agregada:

Sa2=(ni=1).S¢ + (n;—=1).8,°

gl

Em que: ns: Tamanho da amostra 1.
n, : Tamanho da amostra 2.
S, : Varidncia da amostra 1.

S, : Varidncia da amostra 2.

gl: = ny + n; — 2 (nuUmero de graus de liberdade das duas amostras
agregadas)

S.2= (180-1).3,793 + (220-1).5,135

ny +n, -2

S.2= (179).3,793 + (219).5,135

180 + 220 - 2

S.2= (679) + (1124,56) = 4,532
398

S.=(4,532)"? =213
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5.3.4 Estatistica do Teste t é dada por:

t= 71 = 77

S.. (1 + 1"
oo

Onde: X;: Média da amostra 1.
X2 : Média da amostra 2.
Sa : Desvio padrdao agregado (raiz quadrada da variancia

agregada)

t = 6,5 — 6,232

180 220

t = 0,268 = 0268 =125
213 .( 11" 0,214
99

Hipotese a ser testada: H;: o grau de satisfagdo geral do usuario
do Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis ndo difere por sexo.

O objetivo deste teste é verificar se ha diferenca por sexo ou néo,
na nota atribuida ao Sistema Integrado de Transporte, numa avaliagcdo geral
de homens e mulheres.

Se houver diferenga, descobrir-se-a se ela é realmente significativa
ou se € gerada apenas por fatores meramente casuais.

Escreve-se a hipdtese basica Hc, nas suas formas nula (Hy) e

alternativa (Hy).
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Ho: O Grau de Satisfacdo do wusuario do Sistema Integrado de
Transporte numa avaliagdo geral difere por sexo (uq # u2).
Hi: O Grau de Satisfagdo do usuario do Sistema Integrado de

Transporte numa avaliagdo geral ndo difere por sexo (u = u2).

Em que:

uy = dentre os homens, a média da nota atribuida ao Sistema
Integrado de Transporte numa avaliagédo geral.

uz = dentre as mulheres, a média da nota atribuida ao Sistema

Integrado de Transporte numa avaliagédo geral.

Resolugdo: como a amostra é grande (n = 400), a distribuicao t
aproxima-se da distribuicdo normal (z).

Como tzz =1,25 = corresponde a uma area de 0,1056.

O teste é bilateral, devido a hipotese alternativa Hq (i1 # po).

Neste caso, dobra-se a area, resultando em 0,2112. Esta-se
supondo um nivel de significancia de 0,05, ou seja, a =5%. Como p =0,2112,

isto &, p=21,12% e sendo p> 0,05 (p>5%), rejeita-se H,.

Conclusao: ao nivel de significancia de 5%, os dados néao
confirmam que haja uma diferenga significativa entre as médias das notas
atribuidas pelos homens e pelas mulheres ao Sistema Integrado de
Transporte numa avaliagdo geral.

Isto significa que, admitindo-se um erro de 5%, pode-se afirmar que
0 sexo nao interfere na média das notas atribuidas pelos usuarios.

Existe uma probabilidade razoavel, superior a 5%, de que as
diferengas observadas nos dados experimentais sejam provenientes de fatores

casuais.



6 CONCLUSAO

Na busca de resposta ao problema central de pesquisa, foram
fixados objetivos e, para emprestar forga, foram formuladas hipdéteses. Na
sequéncia sao apresentados as conclusdes relacionadas a objetivos e os

resultados dos testes das hipoteses.

6.1 Conclusdes Afetas aos Objetivos

O objetivo principal foi:

“Pesquisar o grau de satisfacdo dos usuarios do Sistema Integrado
de Transporte de Floriandpolis”.

Na perseguicdo deste objetivo, foram fixados objetivos secundarios,

0S quais sdo transcritos a seguir com as respectivas conclusdes.

Objetivo a) - Investigar atributos salientes de Transporte Coletivo em

geral;

Concluséao:

Os atributos salientes descobertos identificados na fase qualitativa
da pesquisa e investigados na fase quantitativa da pesquisa foram por ordem
de frequiéncia: Distribuicdo dos Horarios dos Onibus; Seguranca dentro do
Terminal; Tempo de Deslocamento dos Onibus; Facilidades do Terminal; Preco
da Passagem; Conforto dos Onibus; Lotacdo dos Onibus; Limpeza dos Onibus

e Seguranca dos Usuarios na Saida do Terminal.

Objetivo b) - Avaliar o grau de satisfagdo geral dos usuarios do

Sistema Integrado de Transporte de Florianopolis;

Concluséao:
A nota 7 foi a que obteve a maior porcentagem, com 25,25% dos

entrevistados. As notas 5 e 8 também foram eleitas por 17,00% e 20,50%,
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respectivamente. Somente 14,75% dos usuarios atribuiram nota 4 ou inferior
numa avaliacdo geral.
A maior parte dos entrevistados (56,90%) atribuiram nota 7 ou

superior ao Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis.

Objetivo ¢) — Avaliar o grau de importdncia que o usuario da a

atributos salientes de Sistema de Transporte Coletivo em geral;

Concluséao:

O atributo que obteve a maior porcentagem com relacdo a
importancia foi o Pregco da Passagem, com 76,75% para o grau muito
importante e 17,25% para o grau importante. Quanto a Distribuicdo dos
Horarios dos Onibus, 72,25% julgam muito importante e 24,25% importante.
No que concerne ao Conforto dos Onibus, 53,50% consideram muito
importante e 39,25% importante. A Limpeza dos Onibus é avaliada como
muito importante para 62,75% dos usuarios e importante para 32,25%. Sobre
as Facilidades do Terminal, 40,75% julgaram como muito importante e 47,25%
importante para este atributo. A Seguranca dentro do Terminal é considerada
muito importante para 73,00% e importante para 23,25% dos entrevistados. O
Tempo de Deslocamento dos Onibus é julgada muito importante por 56,75%
dos usudrios e importante por 36,25%. A Lotagdo dos Onibus obteve o
percentual de importancia de 63,75% dos entrevistados julgando muito importante
e 27,00% importante e, por fim, a Seguranga na Saida do Terminal, que
obteve 69,75% para o grau muito importante e 32,25% para o grau

importante.

Objetivo d) — Avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios do Terminal
de Integracdo Centro de Florianépolis, em fungdo dos atributos salientes

identificados em A;



227

Concluséao:

Em relacdo ao Conforto dos Onibus, 14,50% dos usuarios est&o
muito satisfeitos e 51,50% estdo satisfeitos. A Limpeza dos Onibus é avaliada
com o grau de muito satisfeito para 16,00% dos usuarios e satisfeito para
58,25%. No que diz respeito as Facilidades do Terminal, 18,25% julgaram-se
muito satisfeitos e 55,25% estao satisfeitos. 24,00% e 52,75% estdo muito
satisfeitos e satisfeitos, respectivamente, com a Seguranca dentro do Terminal.
Apenas 11,75% dos usuarios estdo muito satisfeitos com a Seguranga na
Saida do Terminal e 45,25% estao satisfeitos. Quanto a Distribuicdo dos
Horarios dos Onibus, apenas 5,00% e 28,00% estdo muito satisfeitos e
satisfeitos, respectivamente. Dos entrevistados, somente 6,25% estdo muito
satisfeitos e 30,75% estdo satisfeitos com o atributo Tempo de Deslocamento
dos Onibus. Dos usuéarios, apenas 4,25% estdo muito satisfeitos e 22,25%
estdo satisfeitos em relacdo ao atributo Lotacdo dos Onibus. O atributo que
obteve a menor porcentagem no que tange a satisfagdo foi o Pregco da
Passagem, com apenas 20,05% dos usuarios afirmando que estdo satisfeitos

ou muito satisfeitos com este atributo.

Objetivo e) — Comparar e contrastar as descobertas resultantes de c)

e d), supra;

Concluséao:

Observa-se que 92,75% dos entrevistados atribuiram o grau
importante ou muito importante para o atributo Conforto dos Onibus e que
apenas 18,50% estdo pouco ou quase satisfeitos. Com relacdo a limpeza dos
Onibus, 95,00% dos usuarios acham este atributo importante ou muito
importante e 74,25% estdo satisfeitos ou muito satisfeitos. Dos entrevistados,
73,50% estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com as Facilidades do Terminal
e 88,00% afirmaram que este atributo €& importante ou muito importante. A
Seguranca dentro do Terminal é considerada importante ou muito importante
para 96,25% dos wusuarios e 76,75% desses estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos. Sobre a Distribuicdo dos Horarios dos Onibus, apenas 33,00% dos

entrevistados estdo satisfeitos ou muito satisfeitos, mas 96,50% opinaram que
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este atributo é importante ou muito importante. Dos entrevistados, 37,00%
estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com o atributo Tempo de Deslocamento
dos Onibus e 93,00% desses usuarios afirmam ser importante ou muito
importante este atributo. Somente 26,50% dos entrevistados estdo satisfeitos
ou muito satisfeitos com a Lotacdo dos Onibus, mas 90,75% acreditam que
este atributo é importante ou muito importante. Dos entrevistados, 94,00%
julgam o Prego da Passagem como importante ou muito importante, porém,
somente 20,05% dizem estar satisfeitos ou muito satisfeitos com este atributo.
Em relagcdo a Seguranga na Saida do Terminal, 57,00% dos usuarios estao
satisfeitos ou muito satisfeitos e 97,00% desses acreditam que este atributo é

importante ou muito importante.

Objetivo f) — Investigar se o usuario ja utilizou Transporte Coletivo

em outra capital do Brasil;

Conclusa

Nota-se que 58,00% dos usuérios entrevistados nunca utilizaram
transporte coletivo em outra capital do pais. Dos usuarios que ja utilizaram,
43,63% foi em Curitiba, 21,08% em Porto Alegre, 19,61% em S&o Paulo,

6,86% no Rio de Janeiro e 8,82% em outras capitais do pais.

Objetivo g) — Pesquisar como o usuario paga o Onibus regularmente;

Concluséao:

Verifica-se que 24,25% dos wusudrios pagam a passagem com
cartaio de estudante, 25,75% com cartdo cidaddo, 16,00% com vale
transporte, 30,50% com dinheiro e 3,50% nao pagam por terem 65 anos ou

mais ou por serem deficientes fisicos.

Objetivo h) — Investigar habitos de midia do usuario;
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Conclusao:

Dos usuarios do Sistema Integrado de Transporte Coletivo de
Floriandpolis, 16,50% néo |éem jornal, 69,50% |éem o Diario Catarinense, 7,50%
léem a Folha de S&o Paulo, 2,00% Iéem A Noticia, 1,00% |éem O Estado e
3,50% l|éem outros jornais. Em relacao as estagdes de radio, a preferida é a
Atlantida, com 19,50%; seguida pela Jovem Pan, com 16,00%; Band FM,
10,25%; Itapema, 8,00%; Guararema, 7,50%; CBN, 6,00%; Antena 1, 4,25%; e
4,75% escutam outras emissoras. Do total de entrevistados, 23,75% néo
escutam radio. A revista mais lida é a Veja (37,75%), seguida pela Isto E
(8,00%), Epoca (4,75%), Exame (4,25%), sendo que 20,50% léem outras
revistas e que 24,75% nao léem revista alguma. A TV local mais assistida é
a RBS, com 80,25% de preferéncia, seguida do SBT, com 3,00%,
Bandeirantes, com 1,50%, TV Cultura, com 1,50%, sendo que 2,50% assistem

a outras emissoras e 11,25% afirmam n&o assistir televisio.

Objetivo i) — Descrever o perfil do wusuario por variaveis de

segmentacdo demografica selecionadas.

Concluséao:

Os usuarios do Sistema Integrado de Transporte Coletivo de
Floriandpolis sdo compostos por 45,00% de homens e 55,00% de mulheres. A
maioria (34,00%) possuem superior incompleto e, em segundo, estdo os
usuarios com segundo grau completo (32,25%); 12,00%, possuem superior
completo; 8,25%, primeiro grau completo; 7,50%, segundo grau incompleto; e
6,00%, primeiro grau incompleto. 28,25% s&o estudantes; 7,00%, vendedores;
5,75%, funcionarios publicos; 5,25%, aposentados(as); 5,00%, auxiliares
administrativos; 3,25%, profissionais liberais; 3,25%, domésticas; e 42,25%,
outras profissdes. Quanto ao estado civil, 61,25% sao solteiros; 30,00%,
casados; 6,25%, separados, divorciados ou desquitados; 2,50%, viuvos. Com
respeito ao poder aquisitivo, 29,75% possuem renda familiar entre R$ 781,00
até R$ 1.300,00; 19,00%, de R$ 1.301,00 até R$ 1.820,00; 17,00%, de R$
1.821,00 até R$ 2.340,00; 15,50%, de R$ 261,00 até R$ 780,00; 15,25%, R$
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2341,00 ou mais; e apenas 3,50% dos usuarios recebem até R$ 260,00. Dos
entrevistados, 47,50% possuem de 18 a 25 anos; 20,50%, de 26 a 33 anos;
13,00%, de 34 a 41 anos; 8,75%, de 42 a 49 anos; e 10,25% possuem 50
anos ou mais de idade.

Os usudrios mais exigentes possuem renda de R$ 1301,00 a R$
1820,00, pois 17,11% dos usuarios com esta faixa etaria atribuiram nota
quatro ou inferior numa avaliagdo geral ao Sistema Integrado de Transporte;
dos funcionarios publicos (26,09%) e das domésticas (23,07%), atribuiram nota
quatro ou inferior numa avaliagcdo geral ao Sistema Integrado, sendo esta a
ocupacao dos usuarios mais exigentes. Em relacdo ao sexo, percebe-se que
as mulheres sdo mais exigentes que os homens, ja que 16,36% delas
atribuiram nota quatro ou inferior numa avaliagdo geral, enquanto que nos
homens esse percentual corresponde a 12,79%. Quanto a faixa etaria, os
usuarios mais exigentes sao os usuarios de 50 anos ou mais, visto que
21,96% deles atribuiram nota inferior a trés numa avaliacdo geral ao Sistema
Integrado de Transporte. Por fim, sobre o grau de escolaridade, os usuarios
mais exigentes s&o os com primeiro grau incompleto devido a 20,84% deles
atribuirem nota quatro ou inferior numa avaliagdo ao Sistema Integrado de

Transporte.

6.2 Conclusdes dos Testes das Hipoteses

Hipoétese H, : Os atributos de Sistema de Transporte Coletivo em
geral tém importancia consideravel na avaliagdo do usuario.

Com base na hipotese H,, definimos a hipbétese basica (Hi) e a
hipétese nula (Ho).

Ho : O usuario € indiferente a importancia dos atributos do Sistema
de Transporte Coletivo em geral, quando da sua avaliagao.

Hi: O usuario da importancia consideravel aos atributos de Sistema

de Transporte Coletivo em geral, quando da sua avaliagao.

Abaixo apresenta-se o resumo dos resultados do teste de uma

amostra para médias referente ao grau de importancia dos atributos testados.
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Atributos testados Média (x) | Pontos criticos (X;)| Resultado
Distribuicio dos Horarios dos Onibus 4,68 2,95 e 3,05 Rejeita Hy
Seguranga dentro do Terminal 4,67 2,94 e 3,06 Rejeita Hy
Tempo de Deslocamento dos Onibus 2,93 e 3,07 Rejeita Hy
Facilidades do Terminal 4,24 292 e 3,08 Rejeita Hy
Preco da Passagem 4,68 2,93 e 3,07 Rejeita Hy
Conforto dos Onibus 4,43 2,93 e 3,07 Rejeita Hy
Lotagdo dos Onibus 4,50 2,92 e 3,08 Rejeita Hy
Limpeza dos Onibus 4,57 2,94 e 3,06 Rejeita Hy
Segurang¢a dos Usuarios na Saida do Terminal 4,66 2,95 e 3,05 Rejeita Hy

Fonte: dados da pesquisa

Conclusao:

Como a hipdtese nula (Ho) foi

rejeitada para todos os atributos

testados, isto significa que se tem que aceitar Hy, isto é, todos os atributos
testado tém importancia consideravel na avaliagdo do usuario do Sistema de

Transporte Coletivo em geral.

Hipoétese H,: Os atributos de Sistema Integrado de Transporte
Coletivo de Floriandpolis tém importancia consideravel no grau de satisfagao
do usuario quanto ao Terminal de Integracdo Centro (TICEN).

Tomando como base a hipotese basica (Hp,), definimos a sua forma

nula (Ho) e alternativa (H).

Ho: O usuario é indiferente em relagdo aos atributos de Sistema de
Transporte Coletivo em geral, quando se avalia seu grau de satisfagdo quanto
ao TICEN.

Hi: O usuario leva muito em consideracido os atributos de Sistema
de Transporte Coletivo em geral, quando se avalia seu grau de satisfacédo
quanto ao TICEN.

A seguir apresenta-se o0 resumo dos resultados do teste de uma

amostra para médias referente ao grau de satisfagdo dos atributos testados.
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Atributos testados Média (x) |Pontos criticos (X1) | Resultado
Distribuicdo dos Horarios dos Onibus 2,65 2,88 e 3,12 Rejeita Hy
Seguranca dentro do Terminal 3,84 2,90 e 3,10 Rejeita Hy
Tempo de Deslocamento dos Onibus 2,81 2,88 e 3,12 Rejeita Hy
Facilidades do Terminal 3,76 2,91 e 3,09 Rejeita Hy
Preco da Passagem 2,25 2,88 e 3,12 Rejeita Hy
Conforto dos Onibus 3,58 2,90 e 3,10 Rejeita Hy
Lotagcdao dos Onibus 2,50 2,88 e 3,12 Rejeita Hy
Limpeza dos Onibus 3,76 2,91 e 3,09 Rejeita Hy
Seguranca dos Usuarios na Saida do Terminal 3,36 2,89 e 3,11 Rejeita Hy

Fonte: Dados da pesquisa

Conclusao:

Como a hipdtese nula (Ho) foi

rejeitada para todos os atributos

testados, isto significa que se aceita Hi, ou seja, todos o atributos interferem

consideravelmente no grau de satisfagdo do usuario quanto ao Terminal de

Integracdo Centro (TICEN).

Integrado

Integrado

Integrado

H2)

Integrado

Integrado

Hipdétese H.: O grau de satisfagdo geral do usuario do Sistema
de Transporte de Floriandpolis ndo difere por sexo.
Com base na hipbétese C, definimos a
hipétese basica (H1) e a hipotese nula (Hp).
Ho : Hipdtese nula (Hp) - O grau de satisfagdo do usuéario do Sistema
de Transporte numa avaliagdo geral, difere por sexo; (Ho: p # u2)
Hipotese nula (H¢) - O Grau de Satisfagdo do usuario do Sistema

de Transporte numa avaliagdo geral, ndo difere por sexo. (Hi: w =

Em que:

uy = dentre os homens, a média da nota atribuida ao Sistema
de Transporte numa avaliagdo geral.

uz = dentre as mulheres, a média da nota atribuida ao Sistema
de Transporte numa avaliagao geral.

Como p=0,2112, p=21,12%

ou seja, e sendo p>0,05 (p>

5%), rejeita-se H.
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Conclusao: Ao nivel de significancia de 5%, os dados néao
confirmam que haja uma diferenga significativa entre as médias das notas
atribuidas pelos homens e pelas mulheres ao Sistema Integrado de
Transporte numa avaliagcdo geral.

Isto significa que, admitindo-se um erro de 5%, pode-se afirmar que
0 sexo nao interfere na média das notas atribuidas pelos usuarios.

Existe uma probabilidade razoavel, superior a 5%, de que as
diferencas observadas nos dados experimentais sdo provenientes de fatores
casuais.

Assim, dadas as conclusdes apresentadas em 6.1 e 6.2, respondeu-

se ao problema central da pesquisa, cujo enunciado era:

Qual o grau de satisfagao dos usuarios do Sistema Integrado

de Transporte de Florianépolis?

6.3 Recomendacoes

Em funcdo das conclusbes afetas dos objetivos, bem como das
conclusdes dos testes das hipoteses, recomenda-se, essencialmente, dar
conhecimento dessa dissertacdo, principalmente dos resultados e da
conclusao, aos seguintes 6rgaos e instituicdes:

a) Prefeitura Municipal de Floriandpolis;

b) Sindicato das Empresas de Transporte Urbano de Floriandpolis;

c) Companhia Operadora de Terminais de Integracdo S/A;

d) Instituto de Planejamento Urbano de Floriandpolis;

e) Universidade do Vale do ltajai;

f) Nucleo de Transporte da Prefeitura de Floriandpolis;

g) Empresas de Transporte Coletivo que fazem parte do Sistema
Integrado de Transporte; e

h) as Prefeituras dos demais municipios do estado de Santa
Catarina.
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6.4 Sugestdoes para Futuras Pesquisas

Durante a pesquisa que deu origem a presente dissertagdo surgiram
pontos que merecem esforgos de investigagdo adicional. Dentre eles,
selecionaram-se os tidos como mais convenientes, os quais sao oferecidos
como sugestdbes para novas pesquisas. Observa-se que eles nado estao
descritos por ordem de importancia ou prioridade, uma vez que o autor
restringe-se apenas ao papel de pesquisador e n&do de consultor.

Um deles ¢é repetir a pesquisa nos proximos seis meses
identificando que transformagdes ocorreram nesse periodo.

Outro seria repetir a pesquisa nos outros oito Terminais do Sistema
Integrado de Transporte e ainda uma terceira seria identificar e comparar por

regido tarifaria o grau de satisfacdo dos usuarios do Sistema Integrado.
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ANEXOS

Anexo A - Instrumento de Pesquisa
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NO

QUESTIONARIO PARA ENTREVISTAR OS USUARIOS DO SISTEMA

INTEGRADO DE TRANSPORTE DE FLORIANOPOLIS

Data: /| /| . Hora: . h. Local:

Entrevistador: Supervisor:

Esta pesquisa compbe o ultimo pré-requisito para o término do Curso de
Mestrado em Administraggo da UFSC... Seu objetivo € avaliar o grau de
satisfagdo dos usuarios das linhas de transporte urbano que utilizam o
Sistema Integrado de Transportes da Cidade de Floriandpolis... Sabemos que
0 seu tempo é precioso, mas necessitamos de alguns minutinhos seus... ndo

€ preciso se identificar...obrigado.

1) Vocé (Sr. ou Sra.) ja utilizou o Sistema Integrado de Transporte Coletivo do
municipio de Florianépolis ?
Q Sim Q Nao (encerrar a entrevista )

2)Vocé (Sr. ou Sra.) ja utilizou o transporte coletivo em outra capital ?

2.1. Q Sim. Qual(is)’ 2.2 NaoQ

3) Numa escala de zero a dez, fazendo uma avaliagdo geral, que nota vocé ( Sr.
ou Sra.) da ao Sistema Integrado de Transporte de Floriandpolis?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4) Qual o grau de importadncia que vocé ( Sr. ou Sra.) atribui as caracteristicas de
Sistema de Transporte Coletivo em geral ? ( Usar o cartdo)

GRAU DE IMPORTANCIA

' Citar até 3 capitais, no Brasil (usar o verso, se necessario).
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Muito Importante Indiferente Pouco Quase sem
Importante Importante Importancia

5 4 3 2 1
CARACTERISTICAS GRAU DE IMPORTANCIA

4.1 Distribuicdo dos horarios dos 6nibus
4.2 Seguranca dentro do Terminal
4.3 Tempo de deslocamento dos 6nibus

4.4 Facilidades? do Terminal

4.6 Conforto dos 6nibus
4.7 Lotagdao dos Onibus

4.8 Limpeza dos 6nibus

N N N N N
W W W W W w W ow W
I\JNNNMNNNN
e T T S

5
5
5
5
4.5 Prego da passagem 5
5
5
5
5

4.9 Seguranca dos usuarios na saida do Terminal

5) Qual o seu grau de satisfagdo quanto ao TICEN, em fungcdo de cada
caracteristica a seguir ? ( Usar o cartao)

GRAU DE SATISFACAO
Muito Satisfeito Indiferente Pouco Quase
Satisfeito Satisfeito Insatisfeito
5 4 3 2 1

CARACTERISTICAS GRAU DE SATISFACAO
5.1 Distribuicdo dos horarios dos 6nibus 5 4 3 2 1
5.2 Seguranca dentro do Terminal 5 4 3 2 1
5.3 Tempo de deslocamento dos 6nibus 5 4 3 2 1
5.4 Facilidades® do Terminal 5 4 3 2 1
5.5 Prego da passagem 5 4 3 2 1
5.6 Conforto dos Onibus 5 4 3 2 1
5.7 Lotacdo dos 6nibus 5 4 3 2 1
5.8 Limpeza dos Onibus 5 4 3 2 1
5.9 Seguranga dos usuarios na saida do Terminal 5 4 3 2 1

6) Como vocé (Sr. ou Sra.) paga o Onibus, regularmente ?

6.1 1 Cartdo de estudante. 6.2 U Vale transporte.

2 As facilidades do Terminal s3o: lanchonete, banheiros, orelhdo, farmacia, bancos para
sentar, iluminagao, higiene, bebedouro e informagées.



6.3 1 Cartao cidadao. 6.4 1 Dinheiro.

Qual a sua preferéncia quanto a:

7) Jornal ? 8) Revista ?
9) TV local ? 10) Réadio ?
11) Estado civil ? 12) Sexo: 121 UM 12.20F

13) Qual a sua idade ? (do(a) Sr.ou Sra.)?

14) Grau de escolaridade:

14.1 Q 1° grau incompleto 14.2 1 1° grau completo
14.3 Q 2° grau incompleto 14.4 1 2° grau completo
14.5 O Superior incompleto 14.2 Q Superior completo

15) Qual a Ocupacao do(a) (Sr. ou Sra.)?

16) Em que faixa se encontra sua renda® familiar ? ( Usar o cartdo)

1- 0 Até R$ 260,00. 4 - Q0 De R$1301,00 a R$ 1820,00
2- 01 De R$ 261,00 a R$ 780,00. 5- 0 De R$ 1821,00 a R$ 2340,00
3- 0 De R$ 781,00 a R$ 1300,00. 6- 0 R$2341,00 ou mais.

17) Alguma sugestéo ? ( Usar o verso se necessario ).

Muito Obrigado !

Anexo B — Mapa da Localizagao dos Terminais de Integracao.
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® Estas faixas foram elaboradas com base no salario minimo do més de maio de 2004,

no valor de R$ 260,00.
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Anexo C - Foto da Lanchonete — Terminal de Integracdao Centro
(TICEN).
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Anexo D - Foto da Guarita de Cobranca das Passagens (TICEN).
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Anexo E — Foto da Plataforma A (TICEN).
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Anexo F — Foto Interna das Plataformas A e B (TICEN).
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Anexo G - Modelo da Ficha do Grau de Importancia para
Levantamento da Opiniao do Entrevistado
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GRAU DE IMPORTANCIA

Muito Importante Indiferente
Importante
5 4 3

Pouco Importante Quase sem Importancia
2 1

Anexo H - Modelo da Ficha de Grau de Satisfacdo para
Levantamento da Opiniao do Entrevistado
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GRAU DE SATISFAGAO

Muito Satisfeito Indiferente
Satisfeito
5 4 3

Pouco Satisfeito Quase Insatisfeito
2 1

Anexo | - Modelo da Ficha para Levantamento de Renda
Familiar do entrevistado
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Em que faixa se encontra sua renda familiar ?
1- 0 Até R$ 260,00.

2- 1 De R$ 261,00 R$ 780,00.

3- 10 De R$ 781,00 R$ 1300,00.

4 -0 De R$1301,00 R$ 1820,00.
5- 1 De R$1821,00 a R$ 2340,00.
6- 0 R$2341,00 ou mais.

Anexo J — Cronograma de Aplicagao dos Questionarios por
Data e Numeragao
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Entrevistador (A) — Odilon Thiago

Horarios 17/Mai 18/Mai 19/Mai 20/Mai 21/Mai Total
Manha
8:00 - 9:00 1 a6 177 a 181 337 a 341 16
9:00 -10:00 7 a 12 182 a 186 342 a 346 16
10:00-11:00 | 13 a 18 187 a 191 347 a 351 16
11:00 -12:00 19 a 24 192 a 196 352 a 356 16
Tarde
14:00-15:00 97 a 101 257 a 261 10
15:00-16:00 102 a 106 262 a 266 10
16:00-17:00 107 a 111 267 a 271 10
17:00-18:00 112 a 116 272 a 276 10
Total 24 20 20 20 20 104
Entrevistador (B) — Vivian Hetterich
Horarios 17/Mai 18/Mai 19/Mai 20/Mai 21/Mai Total
Tarde
14:00-15:00 117 a 121 277 a 281 16
15:00-16:00 122 a 126 282 a 286 16
16:00-17:00 127 a 131 287 a 291 16
17:00-18:00 132 a 136 292 a 296 16
Noite
18:00-19:00 25 a 30 197 a 201 357 a 361 10
19:00-20:00 31 a 36 202 a 206 362 a 366 10
20:00-21:00 37 a 42 207 a 211 367 a 371 10
21:00-22:00 43 a 48 212 a 216 372 a 376 10
Total 24 20 20 20 20 104
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Entrevistador (C) — Thiago Santos

Integracao Centro

Horarios 17/Mai 18/Mai 19/Mai 20/Mai 21/Mai Total
Manha
8:00 - 9:00 49 a 54 217 a 221 377 a 381 16
9:00 -10:00 55 a 60 222 a 226 382 a 386 16
10:00-11:00 | 61 a 66 227 a 231 387 a 391 16
11:00-12:00 | 67 a 72 232 a 236 392 a 396 16
Tarde
14:00-15:00 137 a 141 297 a 301 10
15:00-16:00 142 a 146 302 a 306 10
16:00-17:00 147 a 151 307 a 311 10
17:00-18:00 152 a 156 312 a 316 10
Total 24 20 20 20 20 104
Entrevistador (D) — Gabriel Ribeiro
Horarios 17/Mai 18/Mai 19/Mai 20/Mai 21/Mai Total
Tarde
14:00-15:00 117 a 121 317 a 321 16
15:00-16:00 122 a 126 322 a 326 16
16:00-17:00 127 a 131 327 a 331 16
17:00-18:00 1322 136 332 a 336 16
Noite
18:00-19:00 | 73 a 78 237 a 241 397 a 401 10
19:00-20:00 | 79 a 84 242 a 246 402 a 406 10
20:00-21:00 | 85 a 90 247 a 251 407 a 411 10
21:00-22:00 | 91 a 96 252 a 258 412 a 416 10
Total 24 20 20 20 20 104
Anexo K - Panfleto Entregue em Frente ao Terminal de
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Anexo L - Curricula Vitarum resumidos dos membros da banca examinadora e
do mestrando
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Paulo Cesar da Cunha Maya
Bacharel, Especialista, Mestre e Doutor em Administragcdo de Empresas
CRA/RJ 7033-9 CRA/SC 6292

CURRICULUM VITAE RESUMIDO
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e Brasileiro, natural da cidade do Rio de Janeiro, 59 anos, casado, trés
filnos e uma neta, residente em Floriandpolis — Santa Catarina.

e Doutor em Administragdo de Empresas — area de Marketing (FGV/SP), com
Mestrado — area de Marketing - e Especializacdo em Administracdo de Empresas
(PUC/Rio) e aperfeicoamento em Geréncia de Marketing (Columbia University, N.Y.,
USA); Bacharel em Administragdo de Empresas (Faculdade de Ciéncias Politicas e
Econémicas do Rio de Janeiro — hoje, Universidade Candido Mendes). Cursou o
CPOR/RJ, tendo sido declarado Aspirante de Cavalaria em 1966.

e Consultor, executivo, pesquisador, professor e conferencista, com mais de 35
anos de experiéncia pratica nas organizag¢des, principalmente empresas privadas,
havendo atuado em todas as Regides do Brasil e no exterior. Ministrou treinamento
direto para mais de dez mil executivos e profissionais, inclusive como instrutor da
IBM, onde foi premiado, e professor da FGV — Rio. Diretor eleito de S/A. no Rio de
Janerio. Em Sao Paulo, foi consultor da FIA/FEA/USP.

e Suas areas de maior interesse sdo: MARKETING, POLITICA, ESTRATEGIA E
ALTA ADMINISTRAGAO. Iniciou-se em Comportamento do Consumidor em 1979,
nos Estados Unidos, com Roger D. Blackwell, Ph.D., um dos fundadores deste
campo de estudo em fins dos anos sessenta, divulgando suas idéias no Brasil desde
entao.

e Aprovado em 1° lugar no Concurso Publico para a UFSC, no verdo de
1996/1997, é professor lotado no Departamento de Ciéncias da Administragdo em
Regime de Dedicacao Exclusiva, e faz parte do Mestrado em Administragcdo do
CPGA, havendo colaborado com o CTC e CCJ. Ofereceu varias disciplinas de
Marketing nesta Universidade, todas ministradas pela primeira vez nos niveis de
Especializagdo, Mestrado e Doutorado. Participou de mais de duzentas bancas de
Graduagao, Mestrado e Doutorado, a maioria das quais como orientador na area de
Marketing.

e Publicou varios artigos nas areas de Marketing, Comportamento do Consumidor,
Estratégia e Alta Administragdo, e concedeu entrevistas para jornais e televiséo.

e Contato em 2004: Florianépolis/SC, Brasil, tel: (48) 9992-3035, com Sylvia.

e E-mail: paulo_maya@hotmail.com ; pccmaya@cse.ufsc.br

Florianépolis, dezembro de 2004.
Joao Benjamim da Cruz Junior, Ph.D.

Graduado, Especialista, Mestre e Doutor em Administragao

CURRICULUM VITAE RESUMIDO
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e Pés-Doutorado pela Universidade do Minho — Portugal, Mestre e Doutor em
Public Administration pela University of Southern California, Especialista em
Administracéo pela FGV/EAESP, Graduado em Administracédo pela UDESC.

e Professor titular da Universidade Federal de Santa Catarina, Departamento de
Ciéncias da Administracdo e Mestrado em Administracdo do CPGA -
CSE/UFSC.

e Autor de diversos artigos e livros, cabendo destacar as obras: Gestédo de
Negdcios (Atlas, 2001) e Repensando as Organizacgdes: da formagao a participagao
(Fundacao Boiteux, 2004).

e Participou de muitas bancas examinadoras de Mestrado, Doutorado e
Concurso Publico.

e Realizou diversos trabalhos como consultor e executivo, com experiéncia
nacional e internacional.

e Contato em dezembro de 2004: (48) 3319365 (CPGA).

e E-mail: cruz.junior@uol.com.br

Florianépolis, dezembro de 2004.

Marison Luiz Soares

Graduado em Administragcdo, Especialista, Mestre e Doutor

CURRICULUM VITAE RESUMIDO
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e Administrador, Especialista em Recursos Humanos pela ESAG, Mestre e
Doutor em Engenharia de Producéo pela UFSC.

e Professor titular do Programa de Mestrado em Administracdo da UNESPAR - PR,
Coordenador dos Cursos Sequenciais da UNIVALI, Professor Visitante da
Universidade de San Agustin - Arequipa - Peru, nos programas de Mestrado em
Administracdo e Geréncia em Organizagbes de Saude e do Programa de Doutorado
em Saude Coletiva, nas <cadeiras de Desarrollo de Recursos
Humanos e Gestion de Las Personas, respectivamente.

e Consultor Ad hoc pelo INEP/MEC. Professor de varios cursos de Pés-Graduacéao
em diferentes
Universidades brasileiras, dentre elas: Universidade Federal do Espirito Santo
- UFES, Universidade de Caxias do Sul - UCS, Estacio de Sa, UNIPLAC, UNOESC,
Universidade Estadual de Goias.

e Contato em dezembro de 2004: (48) 2811561 (UNIVALI).

e E-mail: marison@sj.univali.br

Florianépolis, dezembro de 2004.

Jorge Alberto Velloso Saldanha
Bacharel e Mestrando em Administracdo de Empresas
CRA/SC 6732
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CURRICULUM VITAE RESUMIDO

e Mestrando em Administracdo de Empresas — area de Marketing pela
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC/SC). Bacharel em
Administracdo de Empresas pela Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC/SC) tendo obtido grau 10 no Trabalho de Conclusdo de Curso que foi uma
pesquisa de Marketing no campo do Comportamento do Consumidor, sobre
transporte coletivo em Floriandpolis, sob orientagdo do prof. Dr. Paulo Cesar da
Cunha Maya.

e Professor, coordenador, executivo e pesquisador com mais de 14 anos de
experiéncia pratica nas organizagbes de ensino médio privado, havendo
atuado em Floriandpolis e em algumas regides do litoral e interior do estado
de Santa Catarina. Foi proprietario e so6cio de Curso Pré — vestibular em
Floriandpolis e ministrou aulas no ensino meédio, supletivo e pré-vestibular por
12 anos. Em maio de 2001 criou um curso de Raciocinio Légico e Raciocinio
Quantitativo para a prova da ANPAD e que atualmente estd em sua 8°
edicdo. Atualmente também leciona aulas particulares nas disciplinas de fisica
e matematica para ensino médio e pré — vestibular.

e Cursou varias disciplinas do Marketing, oferecidas pelo prof. Dr. Paulo Cesar da
Cunha Maya em nivel de Mestrado e Doutorado no CPGA e PPGEP / CTC e
estagiario docente na disciplina de Estratégia Mercadologica, oferecida,
regularmente, na 8% fase do Curso de Graduagdo em Administragido da UFSC.

e Contato em dezembro de 2004: (48) 2227665 — 91021066.

e E —mail: javsa@terra.com.br ou javsa@matrix.com.br

Florianépolis, dezembro de 2004.
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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