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RESUMO

O presente trabalho teve por objetivo avaliar alida@e do sistema de transporte
publico urbano por 6nibus sob a 6tica do usuano enfoque em cidades médias do
estado do Parana. Desta maneira, buscou-se mernsdieadores de satisfacdo do
usuario na utilizacdo deste modo de transporteat@isutos utilizados nesta pesquisa
foram: acessibilidade, tempo de viagem, lotacaafyadidade, sistema de informacéo,
caracteristicas dos veiculos, comportamentos doscidinarios, seguranca,
confiabilidade, caracteristicas das paradas deuérebsatisfacdo geral, nos horarios de
pico. A analise contemplou para estudo de cas@adeas de Londrina, Maringa, Ponta
Grossa e Cascavel. A metodologia utilizada foiiagpsetria, verificando a analise dos
itens, a validade e a fidedignidade dos testesn@scipios que apresentaram maiores
indices de satisfacdo em ordem decrescente foranmdda Ponta Grossa, Londrina e
Cascavel. O atributo que gerou maior satisfacdousogrios foi a acessibilidade ao
sistema de transporte publico e o que gerou maisatisfacdo foi a lotacdo dos
veiculos. Quanto ao fator lotacdo, as operadorameéas as cidades deveriam dispor de
mais veiculos, principalmente, nos horarios de,guossibilitando menores indices de
lotacdo. Em relagdo a andlise psicométrica, 0o iodem ser agrupados em oito
fatores, os quais explicam em média 68% da vaaarsgndo o alfa de Cronbach
superior a 0,80 em todas as cidades. Conclui-se quezessario ampliar a valorizacao
da pesquisa de opinido, e ndo apenas os dadosa®cpbis as diferentes visdes, do
usuario, do gestor publico e do empresario, podentribuir com a melhoria da

qualidade do servico prestado.

Palavras-chave:Avaliacdo da qualidade. Transporte publico. Psetoia
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ABSTRACT

This study aimed to evaluate the quality of theaarpublic transport by bus from the
viewpoint of the user, focusing on medium sizeesiin the state of Parana. Thus, we
tried to measure indicators of user satisfactiorusing this mode of transport. The
attributes used in this study were: accessibilitpvel time, capacity, punctuality,
information system, vehicle characteristics, bebtawaf officials, security, reliability
and features of bus stops and general satisfactigogak hours. The analysis included a
case study for the cities of Londrina, Maringa, fadarossa and Cascavel. The attribute
that generated more satisfaction among those wh@é@ess to public transport system
and that generated greater satisfaction was thenimgof vehicles. As the capacity
factor, the operators in all cities should have enegehicles, especially in peak hours,
allowing lower levels of capacity. Regarding psyctatric analysis, the items can be
grouped into eight factors, which explained on ager 68% of the variance, the
Cronbach's alpha exceeding 0.80 in all cities. Cales that it is necessary to expand
the use of opinion polls, and not only the techinitzda, as different views of the user,
the public manager and the entrepreneur, can baotérito improving the quality of

service provided.

Keywords: Evaluation of quality. Public transport. Psychanmnes.
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1. INTRODUCAO

Nas ultimas décadas as cidades brasileiras sofnemzaralta taxa de urbanizacéo e esse
rapido crescimento ndo foi acompanhado por um @erento ocorrendo, assim, uma
ocupacdo desordenada destes municipios, aumentardistancia dos deslocamentos dos
habitantes devido a centralizacdo dos servicongdhs das cidades. Os cidaddos necessitam,
cada vez mais, de um modo de transporte eficieari® gatisfazer seus deslocamentos que sao
derivados de diferentes motivos como: trabalhoudest compras, saldde, lazer e outras

necessidades individuais, que dependem dos ingsresssoais e finalidades das viagens.

O sistema de transporte publico € fundamental pasdliar na democratizacdo da
mobilidade das pessoas, principalmente, dos cidagide ndo tem meio de locomocéao proprio
devido a escasso recurso financeiro, idade avanckd@iente fisico ou menores de idade
(FERRAZ, 1990). O transporte coletivo urbano tamlsénconstitui como uma alternativa para
a reducao de graves problemas como congestionasnatidentes e impactos ambientais. A
escolha do modo de transporte a ser utilizado éeweconsideracdo varios fatores, dentre os
guais, podemos citar: disponibilidade de determonawbdo, preferéncia do servigo, questdes
econbmicas e geograficas. Os modos de transpotttivoo de passageiros existentes

atualmente séo: 6nibus, trolebus, bonde, pré-metetrd e trem suburbano.

O principal modo de transporte publico na maioaa didades brasileiras é o 6nibus,
por sua flexibilidade, custo de aquisicdo e destireentos na sua operacdo, mesmo com baixa
capacidade (SANTOS, 2008). Apesar dos desafiosgeriao transporte publico por énibus,
ele ainda é considerado um meio de locomocado @giatio, com forma predominante ou
complementar a outros sistemas, pois 94% dos vsudei transporte publico utilizam o 6nibus

como meio de transportes (ANPT, 2002).

Para que a qualidade e a eficiéncia do transpatibcp nas cidades sejam mantidas e
constantemente melhoradas, o sistema deve seagvali contemplado com uma visao mais
ampla, levando-se em conta ndo somente o sistensg aras o ambiente onde ele acontece e a

satisfacao dos envolvidos no conjunto.

O sistema de transporte coletivo urbano por énébasnstituido pelos seguintes atores:

poder publico, empresas e usuarios, que mantémrelagio de interdependéncia entre si. O

7

usuario é essencial para a sobrevivéncia de enspresanercado competitivo, afinal sem



clientes ndo ha lucro, e o poder publico tem @il como ferramenta de marketing as

pesquisas de opinido dos usuarios para divulgagdewtrabalho.

Os sistemas de mensuracdo de indicadores de ecatisfedo, cada vez mais,
reconhecidos pela sua importancia administrativaee carater cientifico empresta uma
importante contribuicdo as empresas e ao Estada. fdmrma eficaz de avaliacdo do nivel de
atendimento das expectativas dos usuarios é basesdmétodos de avaliagdo qualitativa.
Estes métodos sdo de amplo dominio das diversas @i@s Ciéncias Sociais e tem sido

aplicados, também, na area de Engenharia de Traespo

Os métodos de avaliacdo qualitativa sdo constisufdo um instrumento de medida e
por um metodo de tratamento de dados. O instrunmdgmtoedida tem que ser coerente com o
gue se pretende medir, neste caso, a qualidadeo @agoialidade € um conceito subjetivo, é
preciso utilizar métodos consistentes que permitste tipo de avaliacdo. Uma area da
psicologia, denominada de psicometria, trata dasst§es de medidas psicologicas, que
utilizam processos estatisticos para fornecer nmgdes Uteis ao planejamento e melhoria das
operacdes do transporte publico, em consonanciaasoexpectativas e as necessidades dos

usuarios.

1.1 OBJETIVOS

Este trabalho tem por objetivo geral avaliar a igagle do sistema de transporte publico
urbano por 6nibus sob a otica do usuario, com erf@m cidades meédias do estado do Parana.
Desta maneira, busca-se mensurar indicadores thagab do usuario na utilizacdo deste

modo de transporte.

Como objetivos especificos tém-se a percepc¢ao slodios nos atributos da qualidade
no transporte publico, destacando-se: acessibdid@inpo de viagem, lotacdo, pontualidade,
sistema de informacgdo, caracteristicas dos veicwosportamentos dos funcionarios,
seguranca, confiabilidade, caracteristicas dasiparde 6nibus e satisfagdo geral e nos horarios

de pico.

A andlise contemplou, para estudo de caso, cidpdesaenses de médio porte que
apresentam o transporte coletivo por 6nibus, sargklecdo composta por Londrina, Maringa,

Ponta Grossa e Cascavel.



1.2 JUSTIFICATIVA

As cidades brasileiras apresentam alta taxa de rin@¢éo. Esta situagdo vem
acarretando altos niveis de congestionamentosderdes, levando a paralisacdo parcial ou
total das atividades urbanas, trazendo prejuiza @aconomia e a populacao. Diante disso, 0s
transportes coletivos tém fundamental papel nolecasmentos urbanos, podendo contribuir na
reducao dos problemas citados.

O presente trabalho traz um panorama geral dacé@mudo transporte publico nas
cidades médias paranaenses, podendo servir de ppo#o o aprimoramento de politicas
publicas nesta area. Também, poderd servir de pase acdes de incentivo ao uso do
transporte coletivo, partindo-se do principio qudeta de um transporte com maior qualidade
podera atrair mais clientes, transferindo-se a ddmada populacdo n&o usuaria para 0s

usuarios regulares.

Os estudos apresentados poderdo melhorar a qualidiadiransporte publico nas
cidades estudadas, servindo de alicerce para ugéetre remodelagem do sistema de
transporte publico nesses locais, orientando medidfratégias a serem aplicadas nas empresas
e gque as levem a um sistema de transporte queareqebvacado da maioria dos usuarios,
melhorando a mobilidade dos habitantes e consegmente a qualidade de vida da populagao

usuaria.

A pesquisa de satisfacdo vem como uma respostapreigsa ao poder publico em
termos normativos, sobre o que a sociedade espsraetivicos prestados por ele, partindo do
ponto de vista do usuario. A capacidade de satisfaz desejos do cliente depende da clara
compreensao de suas necessidades e atitudes eaorataservico. Os métodos de avaliacao
gualitativa permitem obter informacdes globais dstema, sobre diferentes aspectos, e,
conseqguentemente, permite detectar aonde € questleem dissonancia com o usuario,

proporcionando condi¢des para adequa-lo a satstigsiusuarios.

Além disso, cada vez mais os programas de Engentesido centrados nas
necessidades dos clientes na medida em que pragdeiar a empresa, inventando um novo
processo de trabalho, a fim de adicionar valor ewig, sob a o6tica do cliente. Portanto,
guanto mais informacdes forem obtidas sobre afagdis do usuario do transporte publico
coletivo por Onibus, maior a possibilidade de impgdgado de programa de qualidade nas
empresas operadoras.



1.3ESTRUTURA DO TRABALHO
A dissertacdo esta constituida por 07 partes.

A primeira € composta por introducdo, justificatiea objetivos, abordando-se a

relevancia do estudo e o contexto no qual se irgareelacdo a Engenharia Urbana.

No capitulo 02 é apresentada a revisdo tedricanpete ao tema. Assuntos como
gestdo da qualidade, desafios da gestdo da qualidadtransporte publico, padrées de
gualidade e as diversas abordagens de avaliacgoatidade do transporte publico no exterior

e no Brasil, sdo apontados conforme a literatuad@muica.

Em seguida, no capitulo 03, é apresentada a metgidale estudo adotada, no caso, as
medidas psicométricas e seus cuidados técnicondisse dos itens, escolha da amostras,

selecdo de escala, validacéo e fidedignidade ¢, tes

No quarto capitulo, descreve-se o cenario atualcatsles onde foram realizados os

estudos de casos.

Posteriormente, no capitulo 05, examinam-se odtagss de validade e fidedignidade
da pesquisa correlacionando as diferencas do déevalatisfacdo dos usuarios nos diferentes
municipios, além de destacar seus pontos fortesn$ passiveis de melhorias referentes a

gestao no transporte publico.

No capitulo 06, estdo as principais conclusdesatatho e consideragbes para estudos

futuros.

Finalmente, no capitulo 07, temos as referéncidizadtas nesta dissertacdo para

fundamentar o estudo e a metodologia proposta.



2. REVISAO TEORICA

Neste capitulo é realizado a revisdo teodrica doisdé de interesse para a compreensao
do fenbmeno envolvido. O primeiro conceito abordadsbbre a gestdo da qualidade de uma
forma geral, em seguida a aplicacdo deste coneeitdransporte publico e seus desafios.
Posteriormente, € mencionada a qualidade sob @ pimtvista do usuario do Transporte
Publico e o padréo estipulado conforme a literam@démica. Finalmente, no Ultimo assunto

séo discutidas as diferentes abordagens de avaliacdualidade no transporte publico.

2.1GESTAO DA QUALIDADE

Nas ultimas décadas, especialmente nos anos fAemados passaram a ser regidos
pela oferta. Ao objetivo de quantidade ao menotogygntou-se o objetivo da qualidade. Com
isso, as empresas tém buscado uma maior capacita@deaptar-se rapidamente a novos
processos, atendendo a demandas particulares eadaais exigentes. O principal objetivo de
uma empresa, para manter-se competitiva, deveatisfagzer os seguintes agentes conforme

Faesarella, Sacomandarpinetti (2007):
1. Consumidores: que devem estar satisfeitos cqonoolitos e 0s servicos;

2. Funcionarios: que devem ter oportunidades dscerem como pessoas e
como profissionais, recebendo salérios justos edicdes de trabalho

favoraveis;
3. Acionistas: que devem receber dividendos;
4. Comunidade: que deve ser respeitada atravésrdimle ambiental.

Os clientes hoje sabem exatamente o que querenvefsdiade de produtos em oferta
faz com que, em curto espaco de tempo, 0s cligntegem-se mais exigentes quanto aos
produtos que Ihes sao oferecidos em termos ddisafido e atendimento as suas necessidades
(FAESARELLA, SACOMANO e CARPINETTI, 2007).

Com o advento do Cdédigo de Defesa do Consumidorerapresas estdo mais
preocupadas com a qualidade de seus produtosieosera fim de evitar processos juridicos e

insatisfacdo dos clientes. Os empresarios tambémpreenderam que se oferecerem



gualidade, os clientes serdo fiéis a sua empresa, contrario, eles poderdo buscar outras
opcbes no mercado. Além disso, o cliente insatisfpoderd levar consigo outros clientes

através da propaganda boca a boca.

Enfim, fala-se muito em qualidade, mas afinal: e guqualidade? Qual € o conceito na
literatura académica? Existe certa dificuldade erdegfinir qualidade, justamente pelo fato de
ser este um conceito extremamente abrangente efiag;dles buscam dar um Unico sentido a
gualidade. De um modo geral, a literatura defirdidade como um indicador de satisfacdo do

cliente.

Primeiramente, cabe esclarecer o significado davpalcliente. Segundo Faesaredta
al (2007) cliente é todo aquele que de alguma formfetado pelo produto ou processo, ai se
incluem:

1. Clientes externos: consumidor final e clientes rmediarios da cadeia de

suprimentos.

2.Clientes internos: divisbes de uma empresa, assqeao fornecidos
componentes e pecas intermediarios para procesgarnognmontagem; e

departamentos nao diretamente envolvidos com aipéod
Garvin (1992) identifica oito atributos ou dimens@k& qualidade conforme segue:
1. Desempenho: que se refere as caracteristicas $ésiaan produto;

2. Caracteristicas: que sao os aderecos do produteelasq caracteristicas

secundarias que suplementam o funcionamento bésipooduto;

3. Confiabilidade: que reflete a probabilidade de uaumroduto, ou dele falhar

num determinado periodo;

4. Conformidade: atendimento das especificacdes ow deavariabilidade em

torno de um valor de parametro estabelecido conta;me
5. Durabilidade: que é uma medida da vida util do ptod
6. Atendimento: rapidez e eficiéncia do servico;
7. Estética: aparéncia de um produto;

8. Qualidade percebida: inferéncia sobre a qualidadepdodutos.



A qualidade esté diretamente ligada a satisfac&mielote interno ou externo, ou seja, a
qualidade é medida através das caracteristicasalal@ade dos produtos ou servigos finais ou
intermediarios da empresa. Ela inclui ndo so aida@é do produto ou servico, mas também a
gualidade da rotina da empresa, a qualidade doatrento, da informacéo, das pessoas, da

empresa, do sistema e dos objetivos.

A qualidade esta associada a satisfacdo e ingatisfeom determinado produto e/ou
servico. A satisfacdo ocorre quando um produtodesempenho ou caracteristicas superiores
da esperada, ja a insatisfacdo ocorre quando @énefas no produto ou servigo. O resultado
final da qualidade sob o ponto de vista do cliéntéado pelo balango entre a expectativa em
relacdo ao servigo prestado e a percepcao queveedb mesmo. Servigos usados de forma
rotineira, desde que tenham baixa variabilidadainel de servico, levam a expectativa mais

préxima do real desempenho do sistema (LIMA JUNID$94).

Nos servicos em que o nivel de expectativa é désempenhos inadequados levam a
insatisfacdo dos clientes e ao julgamento dos@@wiomo de baixa qualidade. Ha situacdes
em que 0s niveis de expectativa sao tais, que pailem ser superados pelo desempenho
percebido e levam a satisfacéo do cliente. Caldlachsque este é um processo dinamico e que
0S niveis de expectativa ajustam-se rapidamentdyecdo da comunicacdo boca a boca e das
experiéncias anteriores (LIMA JUNIOR, 1994).

2.2DESAFIOS DA GESTAO DA QUALIDADE NO TRANSPORTE PUBLICO

A realizacdo de uma viagem utilizando o transpptelico € formada pelas seguintes
etapas: caminhar até o ponto de 6nibus mais prgxemperar pelo veiculo, embarcar no
veiculo, esperar chegar até o ponto pretendidosentlearcar do veiculo. Essas atividades
consomem tempo além de colocar o usuario em cootatodiversos ambientes, por isso, é

importante que a viagem esteja dentro de padr@siaeis do ponto de vista humano.

Assim, percebe-se que o0 transporte publico temctafaticas proprias, que sao
segundo Lima Junior (1994) heterogeneidade, inabp@lade, mudanca de ambiente e

flutuacdes de demanda, descritas na Tabela 2.1.



Tabela 2.1: Caracteristicas do transporte publico

Fonte: Lima Junior (1994)

Caracteristicas Descricao

As viagens no sistema de transporte publico urbano
Heterogeneidade apresentam horarios diferenciados, locais de origem

destino e rotas diferentes.

E inseparavel a producdo e o consumo na atividade d
Inseparabilidade transporte, pois a presenca fisica € imprescindiwelnte

a producéo.

Sua producdo ndo ocorre em um ambiente controlado,
Mudanca de ambiente pois se desloca espacialmente. O cliente tem sd#ereo
resultado final e ndo s6 especificamente no tratespo

Existem grandes flutuacdes tanto em termos de
. intensidade e de frequiéncia. No caso do transpatikco
Flutuacdes de demanda . oL _ )
tém-se variagbes acentuadas de intensidade entre os

chamados picos da manha e da tarde.

A prestagcdo de servico do transporte publico aptasearacteristicas diferentes das
prestacdes de servicos mais comuns, como bancsesrédreos de contabilidade. Oliveira
(2003) ressalta que a prestacdo dos servicos papjor ser essencial ao interesse coletivo, é

regida por cinco principios gerais elencados peldroha:
1. Generalidade: servico igual para todos;
2. Eficiéncia: atualizagdo permanente do servigco ars@ga para o usuario;
3. Modicidade: o valor da tarifa ndo deve ser onedesoais;
4. Cortesia: o usuario deve ser tratado com urbanjdade
5. Continuidade: o servigo deve ser permanentemeateaéio ao usuario.

O transporte coletivo tem grande importancia pamsohilidade dos citadinos, Ferraz e

Torres (2004) destacam as suas funcdes e vantagemsrme a Tabela 2.2.



Tabela 2.2: Funcdes e vantagens do transporte puddi urbano
Fonte: Ferraz e Torres (2004)

Funcéo Vantagens

Ser o0 modo motorizado de transporte acessivel a
Ter menor custo . _
populacao de baixa renda.

Contribui para a Ser forma de locomocgéo para aqueles que nao tem

democratizacdo da mobilidade automével, ndo podem dirigir ou ndo querem.

. o Reduzir impactos negativos do transporte individual
Ser alternativa de substituigéo _ L
) congestionamento, poluicdo, consumo desordenado
do automovel ) _ o
de energia, acidentes de transito.

Diminuir a necessidade de investimento na ampliacéo
do sistema viério, estacionamentos, sistemas de
Ser alternativa ao automovel controle de trafego permitindo maiores aportes de
recursos em setores de maior importancia social:

saude, habitacdo e educacéo.

Proporcionar Uso mais racional e humano do sadccitades.

Ser Um elemento ordenador do territério das cidades

Segundo a ANPT (1997) os principais beneficiosrdnsporte coletivo sdo: melhoria
das condicOes de acesso de empregados e cliensesong@rodutivo e de servigos, valorizagcéo
fundiaria e imobilidria e reducdo de custos so@ars 0 governo.

Apesar das inumeras vantagens ja citadas, houveresgimento elevado no uso do
transporte particular e uma expansao das formasdettinas de transporte publico de
passageiros, alterando radicalmente as condi¢cdasetlcado de transporte publico urbano.
Com relagcdo aos motivos que levaram parcela da&iosua deixarem de utilizar o transporte
publico urbano por 6nibus tem-se, principalmentalirainuicdo da qualidade oferecida no
transporte, os estimulos dados a industria autdistda, isto €, a facilidade de aquisicdo de
carros populares e o surgimento de areas de banadade populacional no entorno da cidade
(FONTENELE e SILVA JUNIOR, 2008).

O uso intenso de automoveis tem agravado os cang@stentos nas cidades, alterando

significativamente os tempos de viagens. Como @¢een considerado dinheiro, tanto pelos
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usuarios quanto pelos empresarios, 0os deslocamerdissdemorados tém causado prejuizo
para ambos, em especial para estes ultimos que,ddéperderem usuarios para automaoveis,
ou em curtas distancias pela preferéncia de camipbdem perdé-los para concorrentes mais
ageis.

A reconquista dos passageiros perdidos, na verdagige uma atitude criativa dos
ofertantes publicos e privados, no sentido de galrnativas competitivas aos modos
concorrentes. Atualmente, o planejamento dos seéstete transporte coletivo brasileiros esta
direcionado para um tratamento tecnocratico e englifciado aos seus passageiros, relegando
ao segundo plano as reais necessidades do USM&RTINS, ARAGAO e MIAZAKI, 1997).

E evidente que sdo varios os fatores que contribpara a baixa qualidade do
transporte, destacando a falta de uma politicatégica para o transporte urbano, inadequacao
dos veiculos e equipamentos para dotar os sistemasperacdo de um bom nivel de servico,
falta de definicdo de estratégias de financiamesitioacdes cronicas de congestionamento com
elevacdo dos tempos de viagem e reducdo da valecidperacional, prejudicando a
produtividade da operacao, falta de flexibilidade pbder concedente para permitir que as
operadoras se ajustem ao mercado e, finalmenédtaade modernizacdo das empresas que em
muitos casos atuam de forma passiva mediante a¢gées do 6rgdo gestor, numa verdadeira
operacdo de apagar incéndios sem nenhum plane@n&itb e estratégico para antever os
problemas e buscar solucées que contribuam paraltzona dos servicos (FIGUEIREDO e
GARTNER, 1997).

7

Apesar dos desafios existentes para gerir o tratespaiblico, € importante que as
empresas oferecam qualidade total em seus serldgos.abordagem feita por Lindau (1992)
apud Figueiredo, Aguiar e Belhot (1996) busca transferimetodologia do Controle de
Qualidade Total - CQT para o transporte publiconfGone o autor, o conceito da qualidade
total € um sistema no qual todas as pessoas, drs tosl setores, em todos 0s niveis
hierarquicos, cooperam para promover e engajafgggosamente nas atividades do controle
ou gerenciamento da qualidade por toda organizagifmrma que o produto venha a alcancar
a satisfacdo do cliente. Este conceito no transpoiblico deve abranger operador, 6rgao
gestor e vias utilizadas pela rota, atendendo pecgativas dos clientes, iniciando a relacao
cliente-fornecedor a partir dos pontos de paradaasede rotas, para que 0s usuarios cheguem
ao seu destino dentro do tempo previsto sem soésgastes fisicos e mentais decorrentes da

baixa qualidade do transporte.
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Enfim, o conceito de qualidade total para o trarspmplica em uma perfeita interface
entre via-veiculo-operador, neste caso represemldanotorista (FIGUEIREDO, AGUIAR e
BELHOT, 1996).

2.3 QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO URBANO SOB O PONTO DE VISTA DO USARIO

E difundida a idéia que a demanda por transpoltdivo é cativa, associando-se a isso
0 conceito de que, independente da qualidade dicsenferecido, os usuarios continuaréo
usando o sistema. Porém, a demanda ndo € homog&istem usuarios com diversas
caracteristicas sociais e econdmicas, que utiliaamesmo transporte por ndo haver outras
opcoes. Assim, diversos passageiros podem encomtréransporte puablico de ma qualidade o
gue da margem a algumas situacdes negativas do penvista do sistema de transporte.

Conforme Massler (1994) podem-se citar:
1. Desisténcia da realizagcéo da viagem,;
2. Surgimento de sistema clandestino de transporte;
3. Realizacao a pé da viagem;
4. Realizacdo de um modo privativo da viagem.

Por outro lado, em geral, o servi¢co de transpattequal depende a grande maioria da
populacdo ndo é adotado como servi¢co publico mmeé&l, pois além de ter a sua operacdo
concedida a terceiros, ndo implica grandes investios por parte do poder publico, ja que é

totalmente pago pelos usuarios que dele dependeawés da tarifa

Cancado (1995) comenta que o estudo das necessidesi@isuarios de transporte vem
despertando interesse de diversos pesquisadoresiltiaas décadas. O transporte € um
instrumento que auxilia o0 homem a satisfazer sesgjds de deslocamentos proprios e de
mercadorias, visando a realizacdo de outras atigglaO transporte € considerado uma
atividade-meio, ligando as demais atividades, unegewm é realizada em funcdo da
necessidade que o individuo tem que participamake atividade (trabalho, lazer, salde etc) em
um determinado lugar. Portanto, dentro da necedsidspecifica de transporte existe uma seérie
de necessidades fundamentais que serdo satisbeitado, de acordo com as condi¢cdes do
usuario e com os tipos de servi¢o ofertados petersia de transporte de cada localidade. A
analise das necessidades de transporte requeliseatas ofertas dos sistemas de transporte e
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do usuario, observando-se habitos e preferénciasfes de deslocamentos, atividades-fim e

utilizagéo dos servigos.

Vérios estudos realizados anteriormente, sobre adidgqule na area de transportes,
tiveram o enfoque no processo de producédo doscestvenfatizando medidas técnicas e a
conformidade as especificacdes, e pouca énfaskaflsi em relacdo a satisfacdo dos usuarios e
a motivacdo dos empregados (RODRIGUES, 2006).

Nos sistemas de transporte puablico, atualmenteg@acppacdo com 0 usuario e seus
anseios esta sendo cada vez mais focada. Estpagiieado o0 conceito tradicional estabelecido
pela empresa prestadora do transporte que defglag@o entre o servi¢co planejado e o servigo
oferecido, sendo que o0 mais correto € a visdo cémemno cliente e definida como o servigo

recebido em relacéo ao servigco almejado.

A atividade de transportes ndo tem como resultaglosuh producdo bens fisicos
tangiveis, na verdade o que se faz é agregar bmseéios passageiros em termos de utilidade
de temo e de espaco. A importancia do transporteotidiano das pessoas fica evidenciado
pelo tempo, cada vez maior, gasto nos deslocameiass entre o local de moradia e de
trabalho (RODRIGUES, 2006).

Diversos aspectos sdo contemplados pelos usuaasiosvaliacdo da qualidade dos
sistemas de transporte publico. No entanto, a peéceindividual e conjunta desses fatores
varia bastante em funcéo da condicao social e eticadda faixa etaria, sexo etc. Um aspecto
gue também deve ser considerado em pesquisas @idafidir padroes genéricos de avaliacao
€ o0 crescimento do grau de expectativa dos passagedm a melhoria da oferta, o que
significa serem as opinides influenciadas pelagligdes de transporte vigentes (FERRAZ,
1990).

A satisfacdo de ter conseguido um nivel maior ddacto e rapidez nas suas viagens
durara pouco tempo, pois o nivel de aspiracdo sstépre além do nivel alcancado. Assim,
parece bastante l6gico estabelecer a hipoteseada gatureza hedonista do homem, associada
a aspiragdo, torna ilimitado o desejo de viajarngedo mais rapido e mais confortavel
(KAWAMOTO, 1987).

Outro ponto é que a qualidade tem sido vista n@isocum condicionante a reducéo de
custos das empresas do que uma meta a ser alcangadperada, tendo como necessidade a
sobrevivéncia das empresas em virtude da estrdéunaercado vigente (RODRIGUES, 2006).
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Cabe acrescentar que um servico de melhor qualidgaleea em maiores taxas, sendo
gue se o publico-alvo da empresa for constituidpafsoas com maior poder aquisitivo esse
aumento torna-se insignificante, porém se o pulibcale pessoas com baixo poder aquisitivo

€ melhor ter tarifas baixas do que um servico déongualidade (FERRAZ, 1990).

Apesar da complexidade do problema é importanteeode um sistema de transporte
publico que agrade a maioria dos usuarios. Ribd&to (2001), afirma que um transporte

publico por 6nibus sera bem sucedido se:
1. Atender uma necessidade, utilizacdo ou aplicacaodsdinida;
2. Satisfazer a expectativa dos passageiros;
3. Atender a normas e especificacdes aplicaveis;
4. Atender a requisitos da sociedade;
5. Tiver precos competitivos;

6. Tiver um bom suporte para manutencao das carauatasisle qualidade.

2.4 PADRAO DE QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO

O Padréo de qualidade é um instrumento de planejaneeavaliacéo. E definido como
uma meta a ser alcancada e pode ser usado comareqap para se avaliar quao préximo do
objetivo ou da meta de qualidade se tera chegd®®A(l 1991). Portanto, é preciso definir
padrées de servicos aceitaveis para efeito de jplaeato que se ndo agradar a todos satisfaca

pelo menos a maioria dos usuarios do sistema dgpwate publico.

Existem diversos trabalhos e autores que descrevbne os atributos e fatores usados
para medir a qualidade no transporte publico urbantre eles podem ser citados: Farias
(1985), Ferraz (1990), De Aragao e Martinez (19%%na Junior (1994), Ferraz e Torres
(2004), Portal (2003), Santos (2008), HernandeB&p8 Rodrigues e Sorratini (2008).

Ferraz e Torres (2004) discorrem sobre o concetalguns atributos: acessibilidade,
frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotag@diabilidade, seguranca, caracteristicas
dos veiculos, caracteristicas dos locais de paraistema de informacdo, conectividade,

comportamento dos operadores e estado das vidsrmenapresentados na Tabela 2.3.
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Tabela 2.3: Atributos da qualidade de transporte pblico

Fonte: Ferraz e Torres (2004)

Atributo

Conceito

Acessibilidade

E a distancia percorrida para iniciar e finalizar a
viagem por transporte publico e a comodidade

experimentada nesses percursos.

Frequéncia de atendimento

Esta relacionado ao intervalo de tempo da passagem

dos veiculos do transporte publico.

Tempo de viagem

E o tempo gasto no interior dos veiculos e depelade

velocidade média e da distancia percorrida.

Lotacao

Quantidade de passageiros no interior ale§\wos.

Confiabilidade

E o grau de certeza dos usuarios de que o veiculo i

passar na origem e chegar ao destino.

Seguranca

Esta focada na freqiéncia de acidentes envolvendo

veiculos coletivos.

Caracteristicas dos veiculos

A tecnologia e o estado de conservacédo dos veiculos

sao fatores determinantes na comodidade dos usuario

Caracteristicas dos locais de

paradas

Sinalizacdo adequada e existéncia de cobertura e

bancos para sentar.

Sistema de informacéo

Envolvem horérios, itinerarios, informacdes sobre a

linha, informagdes no interior dos veiculos.

Conectividade

E a facilidade de deslocamento dos usuarios eptse d

locais da cidade.

Comportamento dos

operadores

Estado das vias

Os aspectos importantes séo: conduzir o veiculo com

habilidade, tratar os passageiros com respeito.

O aspecto mais importante é a qualidade da suigerfic
de rolamento, lombadas, valetas, a fim de evitar
reducdes de velocidade.
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Na sua dissertacdo, Farias(1985) também apredguotesdatores:

1. Tempo de espera: tem relacdo direta com a frecgi@eiatendimento do
sistema de transporte. O valor do tempo que asoaesatribuem nao é
determinado pela quantidade de trabalho e/ou tapguerida na sua
producdo, mas sim pela sua escassez. Quando smfagdaupanca de tempo,
se quer associar a alocagdo do tempo ganho emuquabgtra atividade
alternativa, uma vez que € impossivel guardar tacastempo para utiliza-lo
em outra oportunidade. As medicbes do valor do teropnsistem em
estimativas do custo de oportunidade do tempo,epa, seu valor para o
consumidor em atividades alternativas e estimatidas valores das
desutilidades especificas associadas a atividagegam. O tempo de espera
€ um indicativo de desutilidade da viagem, devepearlizado em relacdo ao
tempo gasto no deslocamento do Onibus. Os sistdm@sibus com tempo
médio de espera excessivo sao indesejaveis, pnodatieides desfavoraveis
uma vez que o tempo de espera é considerado saisadesagradavel. Caso
este tempo fosse parcialmente economizado e ocuqmadamutras atividades
psicologicamente mais convenientes, se teria us@wvinais favoravel em

relacédo ao Onibus;

2.Tempo total de viagem, de maior importancia no spante coletivo,
especialmente nas viagens pendulares, devido a@ridvode entrada no
trabalho. Os mais recentes estudos comportamet@asmostrado que a
certeza de chegar ao destino num tempo determi@adua dos indicadores
mais reais da confiabilidade que os usuarios anbao 6nibus urbano. Nas
cidades de porte meédio, a maioria das viagens tempd maximo
aproximado de 30 minutos, correspondendo as viagessbairros para o
centro da cidade. As viagens de maior duragcdo sorelem a bairros
periféricos ou grandes conjuntos populacionais dixabrenda. Para os
usuarios quanto menor o tempo total da viagem mekr@ o nivel de servico

e a atitude sera de concordancia com este sistema.

Farias (1985) propde outros fatores para avaliguaidade do transportes como:
disponibilidade de 6nibus reserva, regularidade ldwérios e caracteristicas relacionadas ao

conforto.
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A disponibilidade de 6nibus reserva é fundamemials quando existe uma falha
mecanica o 6nibus em operacdo é encaminhado pamatengdo sendo substituido por outro.
O tempo decorrido da substituicdo influéncia nopertotal da viagem dos passageiros que
estdo dentro do 6nibus e dos que estdo esperamdelepnos pontos de parada. Este atraso

incomoda 0s passageiros, principalmente, se ocomefrequéncia.

A regularidade dos horarios € ainda mais importantelinhas de baixa freqliéncia,
devido ao desconforto psicolégico da espera. Ganiatitas associadas ao conforto como:
ventilacdo, temperatura, ruido, densidade de pageagvibracéo, iluminacdo, caracteristicas
do assento, aceleragcdo e desaceleracdo deveradsfiiadas para que 0s usuarios tenham um
nivel de conforto psicolégico desejavel, caso @ity o sistema se torna insatisfatorio.

Em seu trabalho, Ferraz(1990) prop6e um padraaakdgde para cidades brasileiras de
meédio porte, baseado em alguns atributos: acedsithd, direitura da rota, confiabilidade,
frequéncia de atendimento, lotagdo dos Onibusctsfiaticas dos veiculos, sistema de apoio, e
em Ferraz e Torres (2004) tem-se a conectividade.

7

1. Acessibilidade: € interessante frisar que a sdi@de dos usuarios das
cidades médias com relacdo a acessibilidade éaraga nos bairros do que
na area central (onde € mais agradavel camintarosque a percepgédo da
maioria esta no niumero de quadras que devera canmenhdo na distancia
real. Quanto menos o passageiro caminha, melhoraéessibilidade do
sistema de transporte publico (SANTOS, 2008);

2.Direitura da rota: a direcdo, o caminho a ser pacm A percepcao do
usuario esta mais relacionada a direitura da rotajwe com o tempo de
viagem. O usuario observa se a rota € muito abertguando faz desvios no

meio do percurso;

3. Confiabilidade: diversos fatores podem ocasionardo cumprimento dos
horarios como: defeito nos 6nibus, acidentes desitd acidentes com
passageiros no interior do veiculo, assaltos neriort dos veiculos,
congestionamento, operacao de embarque/desemlmafglia de experiéncia

do motorista;

4.Frequéncia de atendimento: tem importancia porguéece maior ou menor
flexibilidade na utilizacdo do sistema. O planegato da operacdo de um

sistema de 6nibus tem como objetivo fundamentabestcer o equilibrio da
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oferta diante das variagbes da demanda. Para atestdedemanda tem que
estar em operacado uma frequéncia de servigco qudaates necessidades de
transporte nas horas de pico, e nos demais hqrarfosqténcia fica limitada
a um intervalo maximo adequado (FARIAS, 1985). Tamkiem relativa
importancia para os usuarios que conhecem previanosrhorarios, pois lhe
confere maior ou menor flexibilidade na utilizagdo sistema (SANTOS,
2008);

5.Lotacdo: os usuarios habituais dos periodos de ghcomenos sensiveis a

lotacdo dos 6nibus do que os usuarios tipicos ttesoperiodos;

6. Caracteristicas dos veiculos: conservacgdo, ruiehipekza, numero de portas
etc. A existéncia de porta de desembarque centrabreedores largos
facilitam a locomocao, principalmente, em horariles pico. Pode-se dizer
gue a aparéncia do veiculo (aspecto visual da patéena e interna) influi no
grau de satisfagcdo dos usuarios, pois a estét@asmdsdo de beleza) esté
sempre presente na natureza humana (FERRAZ e TORRES);

7.Sistema de apoio: sinalizacdo adequada nos poetpsrdda, existéncia de
abrigos, distribuicdo periddica de tabelas de ms& mapas da regido etc. A
nao sinalizagéo dos pontos de parada reflete uragem de desorganizacao
do servico. Além disso, € importante para evitacarréncia de paradas em
distancias curtas, fato comum, em bairros peribdriccERRAZ e TORRES,
2004);

8. Conectividade (FERRAZ e TORRES, 2004): verificaosaivel de facilidade
dos usuéarios nos deslocamentos entre o0s bairros, dppende da
diametralizacdo das ligacdes e das condi¢cOes dsféréncia entre as linhas.
O ideal € que o sistema ofereca o deslocamente astregibes com tarifa

Unica e o tempo de espera seja adequado.

Outros autores como Aragdo e Martinez (1995) cam o transporte publico coletivo
urbano devera satisfazer os desejos dos usuagosde 0s seguintes quesitos: confiabilidade,

regularidade, pontualidade, disponibilidade, respbilidade e informacéo satisfatoria.

Ja Santos (2008) considera os itens, tempo de miagdervalo entre atendimentos,
lotacdo, caracteristicas dos veiculos, facilidagleutilizacdo e mobilidade, como fatores que

caracterizam um sistema de qualidade do transpobtéco urbano por 6nibus.
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Lima Junior (1995apudRodrigues e Sorratini (2008) citam que 0s prinsipatérios de
avaliacdo da qualidade para transporte publicas&wo usuério séo:

1. Confiabilidade: intervalo entre os veiculos, teng@viagem, cumprimento
do itinerario;

2. Responsabilidade: substituicdo do veiculo em casgudbra, atendimento ao
usuario;

3.Empatia: disposicdo do motorista e cobrador emimfarmacdes, atencao

com pessoas idosas e deficientes fisicos;
4. Segurancga: conducao do motorista, assaltos;
5. Tangibilidade: lotacao, limpeza, conservacéo;
6. Ambiente: transito, condi¢des climaticas;
7. Conforto: bancos, iluminacgéo, ventilacao;
8. Acessibilidade: localizag&o dos pontos de parada,;
9. Preco: tarifa;
10.Comunicacéo: informacéo sobre o sistema, relaciie es usuarios;
11.Imagem: identificacdo da linha/servico;
12.Momentos de interag&o: contato com o motorista@boador.

Em outro trabalho, Hernandez (2008) considera conitéxio de avaliacdo os seguintes
aspectos: nivel de congestionamento e qualidadei@gsnfra-estrutura das paradas, formacéao

dos condutores, acessibilidade, capacidade destaspo usuario e nivel de vandalismo.

O autor Portal (2003) considera os atributos: digplidade, acessibilidade,
informacdo, tempo, apoio ao cliente, conforto, s@&gga e ambiente, como critérios para a
gualidade no transporte publico na Europa (Tabdla Ros aspectos avaliados, percebe-se um
atributo que néo foi abordado em estudos brasiigdara avaliar a qualidade no transporte

publico, sendo que este se refere ao meio ambiente.

Existem trabalhos que destacam a importancia dospgmate sustentavel, mas esse
conceito, ainda, ndo foi aplicado em avaliagbeguddidade do transporte publico sob o ponto

de vista do usuario.
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Tabela 2.4: Matriz de qualidade do transporte pubico na Europa

Fonte: Portal (2003)

Atributo

Detalhamento

Disponibilidade

Redes e horarios

Horario

Acessibilidade

Interface externa e interna

Informacdes gerais

Informacéao Informacao de viagem em condi¢des normais
Informacéo de viagens sob condi¢des anormais
Duracéo da viagem

Tempo

Pontualidade e grau de confianca

Apoio ao cliente

Compromisso

Gabinete de atendimento ao cliente
Equipe

Assisténcia fisica

Opcodes de bilhetagem

Condi¢des ambientais

Equipamentos

Conforto

Ergonomia

Conforto durante a viagem

Segurancga contra o crime e acidentes
Seguranca

Sentimento de seguranca

Poluicéo e recursos naturais
Ambiente

Infra-estrutura
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Todos esses fatores citados por diversos autooegeséebidos pelos usuarios de forma
diferente, diante disso, podem ocorrer diversoslpmas, como o risco dos clientes néo
perceberem corretamente o que foi realizado e #&r ki ficarem insatisfeitos ou super

valorizarem os resultados esperados (LIMA JUNIC#4).

A imagem de um dado servico é formada por evidéngiar experiéncias anteriores e
pela troca de informacgdes entre clientes, a chamadanicacdo boca a boca. A escolha é
influenciada pelas necessidades individuais, pafauaicacdo boca a boca e pela analise de
evidéncias que possibilitam a inferéncia do provagesempenho do sistema (LIMA
JUNIOR,1994).

Martins, Aragao e Miazaki (1997) citam os fatores @fetam a escolha e avaliacdo do

servico:

1. Fatores externos: por exemplo, a cultura em qusudrio esta inserido e as
influéncias pessoais que sao exercidas sobre gieido da familia ou dos
grupos que toma como referéncia positiva ou negatpara seu
comportamento, propaganda boca a boca que chelga @amacteristicas do
mercado de prestacéo de servico de forma geratioehdas a existéncia ou
ndo de operadores alternativos, caracteristicamelcado de prestacdo de
servico prestado pela operadora em particular,uppse aparéncia dos
empregados e dos demais usuarios, ambiente fisaso inbtalacoes de
embarque e desembarque e dos veiculos, precooredda as caracteristicas
do servico, comunicacdo sobre o servico em todasuas formas (visual,
oral, escrita) explicitando promessas de deternoimadel de qualidade a ser
esperado, demais formas de promocéao do servigpiéneia de ocorréncia de
situacOes de emergéncia ou de problemas relacisradservico sob controle
da operadora, ocorréncia de catastrofe, grevetoacsies fora do controle da

operadora.

2. Fatores internos: psicograficos, relacionados adivonada realizacdo do

deslocamento, atitudes sobre os servicos consstuido
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2.5 ABORDAGENS DIVERSAS PARA AVALIAR A QUALIDADE DO TRANSPORTE PUBLICO

COLETIVO

Neste item sdo considerados os trabalhos queautiin métodos de avaliacdo da
gualidade do transporte. Existem diversas abordageme destacam-se alguns autores como
Ramos e Coelho(1998), Fernandes (1999), Gonzaksqueira e Fernandez (2000), Costa
(2001), Rodrigues (2006), Portilleaal2008) e Mercado (2008).

Ramos e Coelho(1998) apresentaram uma pesquiseetiata a visdo das principais
partes interessadas sobre as caracteristicas lildageado servico no transporte intermunicipal
de passageiros no Rio Grande do Norte comparadpsrdo de vista do cliente. Adota-se o
modelo de Pacote de Valor para a qualidade docsgrueunindo em categorias gerais um
conjunto de caracteristicas do servico que vis@amdatr as necessidades e as expectativas dos
usuarios. Foram realizadas entrevistas em uma eandst 402 clientes, totalidade dos
empresérios, parte do corpo técnico da Secretaridrdnsportes e andlise documental do
regulamento de transporte contra as varidaveis destiunario. Os principais resultados
mostram uma dissociacao entre clientes e empresétnicos e regulamento. Tomando-se 0
conjunto das caracteristicas pesquisadas, houvesp®% de convergéncia de ponto de vista
em considerar uma caracteristica como essenciaingdéria ou ndo necessaria, tanto entre
cliente e empresa como entre cliente e poder mibN@as caracteristicas em que o cliente
considera essencial para a qualidade do servigmpoporcdo de convergéncia foi similar,
embora com ligeira diferenca positiva para as esggrdrente ao poder publico. Em outros
casos, caracteristicas consideradas essenciassgef@esas ou Secretaria de Transportes, sdo
consideradas secundarias pelos clientes.

Fernandes (1999pud Dantas (2005) avaliou de forma global a qualiddeleservicos
através de procedimento chamado pelo autor de TRANBDER, que permitiu avaliar o
significado da qualidade sobre ponto de vista dersbs autores sociais. Buscou conhecer um
conjunto de atributos, onde identificou os pontogek e fracos do servico de transporte
coletivo urbano, subsidiando acdes de melhoria entapdo vantagens competitivas,
representadas pelos atributos que apresentam agelgdiperior. Esse procedimento é formado

por quatro etapas:
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Etapa 1: sdo definidos os objetivos de seu uscsid®rando o momento e a

circunstancias da organizagédo em seu ambienteadeeting

Etapa 2: é avaliada a qualidade extrinseca doceepvestado, isto €, o resultado

produzido pelos usuarios;

Etapa 3: é avaliada a qualidade intrinseca dog@eprestado, isto €, a esséncia
da forma de gerenciar a qualidade do servico deem@ara garantir 0s

resultados esperados por todos os interessados;

Etapa 4. consolida o resultado das analises reakzam plano emergencial de

melhorias de curto e médio prazo.

Gonzélez, Pesqueira e Fernandez (2000), trabalhasaBspanha com a avaliagdo da
gualidade utilizando medidas psicométricas. Os rastoconstruiram e analisaram
psciometricamente um questionario para avaliastesia de transporte urbano por 6nibus sob
a Otica do usuario. O primeiro estudo era comppstaim questionario de 25 itens, sendo que
0s aspectos avaliados foram: paradas de 6nibusrmagdo ao usuério, cumprimento do
horério, profissionalismo dos condutores, sufidg&ndo servico (frequéncia), estado de
conservacao dos Onibus, preco percebido, cuidadoidosos e deficientes, e satisfacdo dos
usuarios. O estudo foi desenvolvido em duas pastgjo na primeira aplicado na cidade de
Santiago da Compostela, com uma amostra relagadizando as seguintes etapas: andlise de
itens, consisténcia interna, estrutura fatorial atidez. Com base no estudo anterior, 0
guestionario foi aplicado em uma amostra maior oyulacdo de Gallega. A analise fatorial
demonstrou que os fatores que melhor explicaraatisfacdo dos usuarios foram a suficiéncia
do servigo e o cumprimento de horérios, o estadodddus e a informacéo aos usuarios e as

paradas de 6nibus.

Costa (2001) em sua dissertacao identifica e dguahfariaveis urbanas que expressam
medidas sobre caracteristicas de qualidade enptdaasublico por 6nibus ou peruas. Para o
manuseio e analise de dados adotou distribuicatisigta e escalas para comparacdes obtidas
a partir de entrevistas a usuarios. A metodologleada foi & aplicacdo de questionério com
usuarios de transporte coletivo por 6nibus e paugse Ele identificou a ordem das
caracteristicas que interferem na qualidade desp@te por 6nibus como sendo: frequéncia,
tempo de viagem, comportamento do motorista, lotacanforto(ventilagéo), seguranca e

educacao dos operadores.
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Rodrigues (2006) avaliou a qualidade do transgmit#ico na cidade de S&o Carlos por
meio de trés métodos. O primeiro consistiu na apio de pesquisa aos usuarios do sistema,
onde foram avaliados o desempenho e a importasgdncipais fatores de qualidade. No
segundo, considerou a metodologia utilizada pekfeRura Municipal de Sao Carlos no
acompanhamento do servi¢o prestado pela empresadopa do transporte. No outro método,
foram entrevistados trés especialistas que proasdaravaliacdo dos fatores, considerando os
padrbes estabelecidos por Ferraz e Torres (20@#). liase nessas avaliagdes, sobretudo nos
resultados da pesquisa de opinido com os usudmi@sn identificados os principais aspectos
positivos e negativos do transporte coletivo noigipio.

Portilhaet al (2008) analisaram a qualidade do transporte pulelc Santander, cidade
portuéria situada no Norte da Espanha, com umalagimude 180.000 habitantes. Os autores
consideraram como atributos da qualidade o acems@aradas, a qualidade e a limpeza do
veiculo, a comodidade e a seguridade. O princgmlltado da pesquisa foi que a medida que
aumenta a idade dos usuarios, os atributos limpezanodidade tem peso maior. Concluiram

gue os atributos mais valorizados pelos usuario® $&dmpo de espera e o tempo de viagem.

Mercado (2008) realizou uma avaliacdo do sistemaratesporte publico urbano de
Maringa, enfocando a insercdo de pessoas com aadeirodas no servico de transporte
publico convencional. A metodologia, baseada namas de acessibilidade, avalia os pontos
de parada, o interior veiculos e a transposicafrafgeira, ou seja, 0s movimentos de
embarque e desembarque dos cadeirantes. Os desuli@ontaram que a medida que 0s
pontos de paradas se afastam da regido centranpias condi¢cdes de infra-estrutura, os
fatores mais criticos sdo guias rebaixadas e a@&trale movimento. Os dispositivos de
transposicdo de fronteira, no caso as platafer@evatorias veiculares, obtiveram conceito
otimo, atendendo de forma satisfatoria as recongéredada norma brasileira NBR14022/2006.
Com relagdo ao interior dos veiculos, a avaliagd@anjte inferir que, apesar de existir
plataforma elevatoria veicular, o0 leiaute interencontra-se em desacordo com as
recomendacdes, principalmente, no espaco paraagéiocda cadeira, na area de manobra e

no dispositivo de fixacdo da cadeira.
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2.6 MEDIDAS PSICOMETRICAS

A psicometria busca explicar as probabilidades @wréncia da conduta, por meio de
dados estatisticamente significativos. Dentre obwdbs estabelecidos psicometricamente, nos
instrumentos de medida, estgpadronizacdo, que se refere a um padrdo de proeetlis)
desde a aplicacdo até a interpretacdo dos dadabglesendo a fidedignidade e a validagéo

dos testes.

Nos ultimos anos, os pesquisadores de transportedénonstrado a importancia de
acrescentar medidas psicométricas aos seus esflidds. individuo tem um conjunto de
necessidades fisicas, sociais e psicolégicas detim pela situacdo real que ele assume na
sua iteracdo com as outras pessoas ou em grupavéAtrde experiéncias passadas, 0s
individuos desenvolvem a consciéncia e formam-satingles que podem satisfazer as suas
necessidades individuais ou coletivas. A percepgaobjeto social (dnibus) € estabelecida por
técnicas psicométricas num processo de agregagédvendo diversos fatores formando as
atitudes e consequentemente a preferéncia e dag€ARIAS, 1985).

As medidas psicrométricas sdo compostas pelasnseglgtapas, a saber: a analise de
itens, validade e fidedignidade do teste. Se aladé e a fidedignidade de uma mensuracéo
gualitativa ndo sédo conhecidas, podem surgir ddvalzerca dos resultados e conclusdes
obtidas por trabalhos que tenham como suporte @gse de mensuracdo, podendo
comprometer decisbes importantes. Por isso, é @akaonhecer as duas técnicas juntas,
validade e fidedignidade, possibilitando dar mar@dibilidade as mensuracfes qualitativas. A
fidegnidade é um complemento da validade (BISPOBERTONI, 2007).

2.6.1ANALISE DOS ITENS

Esta analise visa estabelecer a compreensao dasseta pertinéncia dos mesmos ao
atributo que se pretende medir. Para que o quésiorienha um o6timo rendimento é

necessario tomar alguns cuidados na redacao aass denforme sugere Abad a2006):
1. Aidéia principal deve estar no enunciado;
2. Simplicidade no enunciado;
3. Evitar expressodes rebuscadas;

4. Evitar informagdes irrelevantes;
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5. Evitar dar dicas sobre a solucéo;

6. Evitar questionérios sobre opinides;

7. N&o emendar um item no outro;

8. Minimizar o tempo de leitura;

9. Evitar erros gramaticais e ortograficos;

10.0 numero de perguntas deve ser proporcional a tdpea de cada tema;
11.Usar frases curtas e simples;

12.Evitar o uso de palavras negativas (ndo, nuncajivensais (todo, sempre,

nada).

2.6.2VALIDADE DOS TESTES

Um teste é valido se de fato ele mede o que supesta deve medir. O que se quer
dizer com esta definicho € que, ao se medirem ospadamentos (itens), que sdo a
representacdo do traco latente (neste caso, &agsatisdo usuario em relagdo aos atributos), se
estd medindo o proprio traco latente. Tal suposiéaqustificada se a representacao
comportamental for legitima. Essa legitimacdo saeénpossivel se existir uma teoria prévia
do traco latente que fundamente que a tal reps@Emcomportamental constitui uma hipétese
dedutivel desta teoria. A validade do teste (esiBstduindo a hipétese), entdo, serd
estabelecida pela testagem empirica da verificdgdopotese (PASQUALI, 2003).

Uma das formas de se estabelecer a validade destramento € por meio da analise
da consisténcia interna. Este tipo de andlise perevialiar a homogeneidade dos itens que
compdem o teste, bem como se ha correlacéo emtagtean e o resultado final do teste.

7

Outra forma bastante eficiente é a analise fatayed sinaliza se ha quantidade de
construtos comuns necessarios para haver intelagies nos itens (OLIVEIRA E
OLIVEIRA, 2007), sendo que construtos sao habik$adu conhecimentos que podem ser
argumentados ou teoricamente justificados comoradps. A andlise fatorial € uma técnica
estatistica relativamente sofisticada, pratica @#amusada, inclui a analise dos componentes
principais e andlise dos fatores comuns. E aplicagado ha um grande nimero de variaveis

correlacionadas entre si, com o objetivo de ideatifum nimero menor de novas variaveis
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alternativas, nao correlacionadas e que, de algodojrsumarizem as informacdes principais
das variaveis originais encontrando fatores olavars latentes (MINGOT]I, 2005).

Pasquali (2003) define o modelo fatorial como usgde de variaveis observaveis,
chamadas de variaveis empiricas, que podem saca&dkgaé por um nimero menor de variaveis
hipotéticas, ndo observaveis, chamadas de varifois, mais conhecidas como fatores. Esses
fatores seriam a causa do fato das variaveis abgeis/se relacionarem entre si, isto é, seriam
responsaveis pelas intercorrelacdes (covarianoteg as variaveis. Supdem-se que as variaveis
empiricas se relacionem entre si, porque elas tBenaausa comum que produz esta correlacao
entre elas. E esta causa que se chama fator desgaberta é precisamente a tarefa da analise
fatorial. Entdo, nestas afirmacgfes existem doitupados que a andlise fatorial assume.
Primeiro, um numero menor de variaveis-fonte seiffité para explicar uma série de variaveis
observaveis. Segundo, as variaveis-fonte sdo aacdas covariancia entre as variaveis
observaveis. Podemos expressar que as varidvemsrvabeis sdo funcdo de variaveis
hipotéticas, conforme a Figura 2.1, sendo, Xn agiaveis observaveis; F a variavel-fonte
comum as variaveis observaveis, ou seja, o fatoruom Un as variaveis-fonte especificas
(exclusivas) de cada variavel observavel, chamdafases Unicos, ja que sao unicos ou
especificos para cada varidvel observavel, e Anneosl pesos (cargas) das variaveis

observaveis nas variaveis-fonte.

d;
X1 < Uy
A1//v
d>
F he > Xz < U:
\An sens dn
\ Xn < Un

Figura 2.1 - Modelo de analise fatorial
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A andlise fatorial se realiza com o objetivo deedminar qual € o nimero de dimensdes
(fatores) que mede o teste, descobrir qual € dfisigto de cada um, e obter uma pontuacéo de
cada sujeito em cada dimenséao (carga fatorial)midlmnente, o niumero de fatores que se mede
em um teste € menor que o nimero de itens. Pataleso seu significado € necessario fixar
uma das variaveis que saturam de forma elevadaadmdimensdo. Quando o pesquisador se
enfrenta com a tarefa de dar significado a um fateve realizar um processo inferior, dar
significado a uma dimensdo, encontrar nexo entrgasiqwveis. Aléem disso, os diferentes
fatores extraidos ndo tem a mesma importancia, wadexplica uma determinada quantidade
da variancia total dos itens, que se expressa mealeente e indica a importancia das
dimensdes dos itens (ABA& al, 2006).

De acordo com Artes (1998) um dos problemas deumseda analise fatorial € a
interpretabilidade dos fatores, em geral, a primeiolucdo fornecida para os programas
estatisticos ndo gera fatores que tenham umaietagdo adequada. A rotagZaximaxobtém
fatores constituidos de um menor nimero de itemsroaior indice de covariancia, permitindo

assim obter fatores mais facilmente interpretaveis.

A andlise fatorial produz para cada item uma cdag@rial, indicando a covariancia
entre o item e o fator, sendo que quanto mais prdxie 100% de covariancia item-fator
melhor sera o item. Para que um item represente determinado fator comportamental é
necessario que tenha carga fatorial de no minird@ @@ositivo ou negativo), sendo possivel,
no entanto, afirmar que um item representa bem ator tomportamental quando apresenta

uma carga fatorial maior ou igual a 0,50 (PAQUA2003).

2.6.3FIDEDIGNIDADE DOS TESTES

Quanto a fidedignidade, alguns autores empregamermot fidedignidade para
mensuracdes qualitativas e o termo confiabilidadea pmensuracfes quantitativas. A
fidedignidade, ou a precisdo de um teste, diz iespe caracteristicas que ele deve possuir, a
saber, a de medir sem erros. Medir sem erros gigrgtie o mesmo teste, medindo 0s mesmos
sujeitos em ocasides diferentes, ou testes equiealemedindo 0s mesmos sujeitos na mesma
ocasido produzem resultados idénticos, isto € ri@lagdo entre estas duas medidas deve ser
1(um). Entretanto, como o erro esta sempre presmtgualquer medida, esta correlacédo se
afasta de 1 quando maior for o erro cometido naidaedA analise de precisdo de um
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instrumento psicoldgico quer mostrar precisamergaanto ele se afasta do ideal da correlacao
1, de um determinado coeficiente que, quanto maisimgno de 1, menor o erro do teste a ser
utilizado (PASQUALI, 2003).

Para Bispo e Gibertoni (2007) trés aspectos fundtisedevem ser considerados na

fidedignidade de mensuragdes qualitativas:

1. Preciséo: repetir varias vezes a mesma mensunagd@esmo objeto e coletar

praticamente 0 mesmo erro em todas elas;

2. Estabilidade: repetir varias vezes a mesma mag&o N0 mesmo objeto e

obter resultados praticamente idénticos;

3. Consisténcia interna ou homogeneidade: indica tpgdos os itens da

investigacdo qualitativa mensuram o mesmo aspectbjto previsto.

Ha uma série de técnicas de estimativa de coetigSette precisdo que resultam da
andlise estatistica dos dados de uma Unica aplickc@m teste a uma amostra representativa
de sujeitos. Eles visam verificar a consisténciteria do teste através da andlise da
consisténcia interna dos itens do teste com omestios itens do mesmo teste (PASQUALLI,
2003). Assim, surgiram varios metodos para estosaspectos da fidedignidade como: Teste-
reteste, Biparticdo, Kuder-Richardson e Alfa de nbexh, também conhecido como

Coeficiente Alfa.

Cronbach (1951apudPasquali (2003) foi quem propds um coeficientalggue reflete
o grau de covariancia dos itens entre si, serviassim, de indicador da consisténcia interna do

proprio teste. Sua formula esta descrita na Equadao

0(:( n jl—'ZV' (3.1)

n-1 V,

Sendo:
o = coeficiente alfa;
Vi = variancia de cada item;
V. = variancia do total de escores, ou seja, daasotal;

n = nidmero de itens da escala.
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A obtencdo do coeficiente alfa demanda o célculotrlle parametros, a saber: a
variancia total do teste, a variancia de cada itehvidualmente e a soma das variancias destes
itens. Esta formula deixa entrever que sera maiodize alfa se a variancia especifica de cada
item for pequena e a variancia que eles produzencamunto for grande. A soma das
variancias dos itens individuais se reduzem e atareemariancia que eles tém em comum, que
€ aquela que garante a congruéncia (consistérteima) entre os itens do mesmo teste. Isto
significa que, no extremo, toda variancia produziddo teste seria covariancia. Assim, a
formula de Cronbach mostra que, se todos os itanamn do mesmo jeito, isto é, se ndo houver
variancia entre os itens individualmente, o alfsddgual a 1, quer dizer que os itens serao
totalmente homogéneos, de fato idénticos, prodozexdtamente a mesma variancia. Assim,
guanto menor a variancia do item, mais precisoitérn, por isso, quanto menor a soma das
variancias dos itens mais consistente, portantds praciso é o teste (PASQUALI, 2003). Na

pratica esse escore € bom quando esta acima deol.dgja, quando se obtém uma
fidedignidade acima de 70% em cada um de seustasg&SPO e GIBERTONI, 2007).

O Alfa de Cronbach mede se um conjunto de itens V@riaveis) esta realmente
relacionado a um unico construto ou fator. Quandoitens apresentam uma estrutura
multidimensional, o alfa normalmente € baixo. Estedida ndo € um teste, mas sim um
coeficiente de fidedignidade (ou consisténcia) augetiva testar os itens propostos e
determinar a correlacdo média entre 0s mesmosiaoaior a correlacdo entre os itens maior
sera o alfa. Logo, se a correlacdo interna entterdemado numero de itens € alta, isso
significa que esse conjunto de itens, ou varidveisge 0 mesmo construto. Pode-se dizer,
entdo, que um instrumento que apresente um atfaretle um construto unidimensional, pois

construtos multidimensionais tendem a apreserf@abalxo (VARGAS, 2005).
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3.METODOLOGIA

O trabalho de selecdo do método apropriado é t¢tqaia os esforcos desenvolvidos na
pesquisa. Geralmente, a escolha do método sersutbado do atendimento aos objetivos da
pesquisa e aos recursos disponiveis, sendo funt@mgune haja um equilibrio entre os
recursos disponiveis, a qualidade e a quantidasléaltos (SILVA, 1999). Como este trabalho
visa avaliar a qualidade do transporte publico soponto de vista do usuario e como a

satisfacao € algo intrinseco, recorreu-se a psit@ne

As medidas psicométricas foram utilizadas na mamado questionario e analise dos

dados. As etapas da metodologia estdo descritagumaa 3.1.

Selec¢ao dos Elaboracéo do

atributos :> guestionario

Coleta de Pré-teste

dados <:| (andlise dos itens)

Tratamento Analise dos
psicométrico e |::> resultados
estatistico

Figura 3.1 - Fluxograma da metodologia
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3.1ESCOLHA DOS ATRIBUTOS

Os atributos escolhidos para avaliar a satisfagassdario foram: acessibilidade, tempo
de viagem, caracteristicas dos veiculos, comporteeedos funcionarios, seguranca,
confiabilidade, caracteristicas das paradas deuénpibmpo de viagem, lotacdo, satisfacao geral
com o servico de Onibus e sistema de informagcase<£stributos foram encontrados em
diferentes literaturas como Farias (1985), Fert&9Q), Aragao e Martinez (1995), Rodrigues
e Sorratini (2008) e Santos (2008), ou seja, janoaplicados em varias pesquisas. A avaliacao
da satisfacao geral e da satisfacdo nos horarigécdeforam incluidas nestes atributos como

sugestdo de Gonzaletzal (2000) .

3.2INSTRUMENTO DE MEDIDA

Em mensuracdes qualitativas, o questionario e ewsta sdo instrumentos validos
para avaliar a satisfacao dos clientes (BISPO EE®IBONI, 2007). O instrumento de medida
para realizagdo desta pesquisa foi um questior@noposto por 19 itens que avaliam o0s
atributos escolhidos, além de incluir dados sobenda, 0 sexo e a faixa etaria dos usuarios. O
modelo de questionario utilizado esta na Figura. E&8te questionario foi validado
psicometricamente por Gonzalez al (2000) em estudo realizado na Espanha, para ser
utilizado nesta pesquisa foi traduzido com pequaltagc¢oes.

A escala utilizada no questionario foi ordinal, cpermite as pessoas escolherem a
melhor resposta. Normalmente, este tipo de quesimré formado por 5 a 7 categorias
ordenadas, com uma categoria central, para indicaiéncia neutra e a partir dai tomar um
sentido ou o seu oposto (ABAD, 2006).

Para realizacdo deste trabalho utilizaram-se ciomens nas respostas, com as

respectivas notas entre paréntesis:
1. Discordo totalmente (1);
2. Discordo parcialmente (2);
3. Indiferente (0);
4. Concordo parcialmente (3);

5. Concordo totalmente (4).
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Variavel

PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO
TRANSPORTE PUBLICO

Marque um X na opc¢ao escolhida

[EnY

Os pontos de 6nibus ficam préximos a sua caballra

E facil o acesso a diversos bairros

E rapido o deslocamento do bairro até o centro

Os 06nibus sdo pontuais

Quando tenho pressa utilizo o 6nibus

Estou satisfeito com o servico de énibus do mde pico

Os Onibus sao lotados

Estou satisfeito com o servico de 6nibus na edad

Andar de 6nibus é confortavel

10

Os 6nibus estéo limpos

11

Os 06nibus estdo em bom estado de conservacao

12

Os pontos de 6nibus séo agradaveis de ficar

13

O numero de paradas de 6nibus é suficiente

14

Acho seguro andar de dnibus em relacdo a aeslent

15

Sinto-me seguro em relacéo a ocorréncia det@ssal

16

Estou satisfeito com as informacdes nos porgdmibus

17

As informacg@es no terminal sdo suficientes (mhpeario)

18

Os motoristas e cobradores sdo educados

19

O motorista costuma frear e acelerar suavemente

Figura 3.2 - Questionario utilizado na pesquisa

Discordo
totalmente
Discordo
parcialmente
Indiferente
Concordo
parcialmente
Concordo
totalmente




O instrumento utilizado na pesquisa reconhece riflsuttis como sendo distribuidos da

seguinte forma:
1. Acessibilidade: variaveis observaveis 1 e 2;
2. Caracteristicas dos veiculos: variaveis observéyeif e 11;
3. Comportamento dos funcionarios: variaveis obseigé\&e 19;
4. Seguranga: variaveis observaveis 14 e 15;
5. Confiabilidade: variavel observavel 5;
6. Caracteristicas das paradas de 6nibus: variaveedveis 12 e 13;
7. Tempo de viagem: variavel observavel 3;
8. Lotacdo: variavel observavel 7;
9. Sistema de informacéo: variavel observavel 16;
10. Pontualidade: variavel observavel 4;

11. Satisfacé@o geral e nos horarios de pico: varidveservaveis 8 e 6.

3.3PRE-TESTE

Foi realizado um pré-teste na cidade de Ponta &roes uma amostragem com 50
pessoas. Este teste teve como objetivo verificarqgestionario era apropriado para o publico-
alvo. O pesquisador apresentou os itens um a umd®l @0S usuarios para reproduzi-los

segundo as suas proprias palavras.

A analise de itens foi realizada conforme as sogsstde Pasquali (2003). Se a
reproducdo néo for consenso ou nao correspondquam® experimentador pretendia com o
item, este obviamente tem problemas de compreens@we ser reformulado ou abandonado.
Nesta mesma sessao surge, na maioria das vezes)udacao correta da tarefa, oferecida pelo
préprio grupo. Itens que com dois grupos de sigeitdo apresentam problemas de
compreensao nao precisam ser ulteriormente chec&dgsndo Matar (1997) esse pré-teste €
importante para o aprimoramento de um instrumeptealeta de dados, nenhuma pesquisa

deveria iniciar sem que o instrumento utilizadesise sido convenientemente testado.
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Como resultado do pré-teste, algumas mudancaseoaorrna redagdo dos itens.
Posteriormente, aplicou-se 0 questionario novamentebservou-se que a linguagem
empregada e sua forma de preenchimento eram crigpads a definicdo do questionario

adequado, o mesmo foi aplicado em todas as cidastiedadas.

3.4COLETA DE DADOS

Existem diferentes técnicas de coleta de dados, paes esta pesquisa utilizou-se a
pesquisa de abordagem que é conduzida fora d&megg por exemplo, em lugares publicos.
Na coleta de dados, as pessoas eram abordadasrnosats ou dentro dos Onibus, onde
expunha-se o0 objetivo da pesquisa e entregavaegestionario com uma caneta e papelao,
para servir de apoio, e em seguida explicava-seusnérios a forma de preenchimento do

instrumento de medida.

A amostra foi selecionada aleatoriamente a paar\@riaveis: sexo, idade e renda. Os
dias e horarios selecionados para pesquisa foramegenda a domingo, das 7h30min as
19h00min, a fim de incorporar na amostra diferetifgss de usuarios. A coleta de dados foi
realizada em linhas aleatorias e em horarios digerSonsideraram-sesuarios pessoas acima

de 14 anos, que utilizam o transporte, pelo methess vezes na semana.

3.5TRATAMENTO ESTATISTICO E PSICOMETRICO

Os questionarios que estavam respondidos de fomma@ae ou incompleta foram
excluidos da amostragem, e 0s que estavam paroit@rmeompletos foram substituidos pela
média.

Um banco de dados com as respostas dos usuaribardporte publico urbano foi
montado e os dados foram analisados atravé®ft@wareStatistica7. No primeiro momento,
avaliaram-se as caracteristicas socioecondmicapogalacédo e depois procederam-se as

andlises das atitudes dos usuérios frente ao sigtertransporte publico urbano.

Para o tratamento estatistico, calcularam-se asam@dnderadas conforme os varios
graus de concordancia/discordancia. Foram atrisuidmeros para indicar a direcdo da atitude

do respondente, assim, as respostas indiferergegordpd totalmente, discordo parcialmente,
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concordo parcialmente, concordo totalmente, reesbesalores correspondentes a 0, 1, 2, 3 e
4, respectivamente, para as assertivas favorapeisitivas). Os valores foram invertidos
guando a assertiva era desfavoravel (negativajguagio utilizada para realizacdo da média

ponderada esta na Equacéao 3.1.

M, =Xp, +X, P, +..X, P,y (3.1)
Ppt+ Pt Py

Sendo:

p. = peso valor 1;

p.= peso valor 2;

pn= peso valor n;

X1 = numero de respostas da escala 1,
X2 = namero de respostas da escala 2;
Xn = nUmero de respostas da escala n;
M; = média ponderada do atributo i.

Apos o célculo da média ponderada, classificou-sével de satisfacdo dos usuérios

conforme a Tabela 3.1.

Tabela 3.1: Nivel de satisfacdo dos usuarios

Média ponderada Nivel de satisfacdo
1,00a 1,99 Insatisfacéo
2,00 a 2,99 Satisfacdo média
3,00 a 4,00 Satisfacao plena
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O tratamento psicométrico teve como objetivo calcal fidedignidade e validade do
teste. Para calcular a fidedignidade desta pesatilszou-se o alfa de Cronbach, ja discutido
na revisao bibliografica, e o alfa da consistéimiarna que foi calculado segundo a Equacéao
3.2.

r = Cx, y (3.2)
SxSy

Sendo:
r = alfa da consisténcia interna;
Cxy = covariancia ou variancia conjunta das vaigxee Y,
Sx = desvio padrao da variavel x;
Sy = desvio padrao da variavel y.

A validagdo deste instrumento foi realizada atralgéanélise fatorial com o método de
extracdo dos componentes principais com rotagéimax Quanto a aplicacdo dessa técnica na
amostra de tamanho ni[xx, ... , %] é preferivel se trabalhar com a matriz de cagab
amostral R, uma vez que dessa forma se elimied@itos de escala das variaveis. Um
outro conceito muito importante é o do esctawmrial. Trata-se do valor supostamente
assumido pelo fator Fj, j = 1, 2, ..., narg uma observacdo individual x. No caso de se
desejar obter uma estrutura de facil interpretagfa os pesos, tal que cada variavel tenha
peso alto em um unico fator e pesos baixos ou maddernos demais fatores, € necessario

fazer uma rotacdo rigida dos fatores (CARDOS©420

s

A rotacado varimax foi escolhida, pois é importante obter fatores cammaior
ortogonalidade possivel, uma vez que o objetivocgal € medir componentes do construto
satisfacdo com transporte publico urbano com welatidependéncia entre si, neste método os
eixos dos fatores séo rotados para uma posicadoalaacsoma da variagdo das cargas fatoriais
€ a maxima possivel. Alem disso, esse tipo de &otaginimiza o nimero de fatores em cada

variavel.
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4.ESTUDO DE CASO

Neste capitulo expbe-se o estudo efetuado, in@uandescricdo da area de pesquisa.
Conforme mencionado anteriormente, o transportetigol por onibus é de fundamental
importancia para as cidades, principalmente pardeamédio porte. Desta maneira, foram
selecionadas algumas cidades do Estado do Panandgs®nvolvimento do trabalho.

Cidades meédias se inserem na faixa populacionall@® a 500 mil habitantes,
representam hoje 3,7% das cidades em todo o tarittacional e cerca de 23,75% da
populacdo (ANDOLFATO, 2005). S&o cidades que néeessle maiores estudos e projetos,
visto que possuem problemas complexos, mas corotessticas proprias.

As cidades médias do Parana sao Londrina, Marihgé,do Iguacu, Ponta Grossa e

Cascavel e suas localizagbes podem ser observadagura 4.1.

4or o0
+ 5 2756

Muringd L::n:&rin-a

Pnntﬂ_ﬁmssu

of do Iguagu

'“EP“ W 54.:';5'

5 s 26702

Projagiio; LUTM
Datum: SADES e —

Figura 4.1: Cidades paranaenses de porte médio

Fonte: LabGeo/UTFPR (2009)
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Neste trabalho, foram estudadas as cidades de ihandviaringa, Ponta Grossa e
Cascavel. A cidade de Foz do Iguagu néo foi sateda por ser uma cidade de fronteira, isso

faz com que ela tenha caracteristicas propriagsaptando uma rede atipica de transporte
coletivo por énibus.

A Tabela 4.1 traz a populag¢do dos municipios edirgldDbserva-se que a maior cidade

em termos de populacéo é Londrina e a menor é acipicnde Cascavel.

Tabela 4.1: Cidades médias do Parana e populacdo
Fonte: IBGE (2009)

Cidade Populacao
[habitantes]
Londrina 497.833
Maringa 325.968
Ponta Grossa 306.331
Cascavel 285.784

4.1 DESCRICAO DOS CENARIOS

Para realizar a descricdo dos cenarios de foromit@ria, consideram-se 0s mesmos
itens em cada municipio, a fim de verificar comtaes sistema de transporte publico por
onibus. Em seguida, buscaram-se na literatura agedéinformacdes complementares de
pesquisadores que trabalharam nas areas em desDagtens levantados foram:

1. Informacbes gerais: nome(s) da(s) empresa(sjaoigfs); historico da
empresa (caso tenha); numero de passageiros par vais atual da

passagem;

2. Acessibilidade: tipo de bilhetagem; tipo do &g das linhas; total de linhas;

namero de terminais e descri¢cdo sucinta dos mesmos;
3. Frequéncia: frequéncia das linhas; forma delgiagéo da frequéncia;

4. Tempo de viagem: tempo médio de viagem;
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5. Caracteristicas dos pontos de paradas: tamprégenca de bancos, presenca
de lixeira, cobertura, marketing nos pontos dedqesanimero de abrigos;

6. Caracteristicas dos veiculos: niumero de veicalssentos para deficientes,

gestantes e idosos; idade média dos veiculos;

7. Sistema de informacgdes: informacdes nos pon&opatadas, frequéncia,
itinerario, nome da linha, informacédo no termipagsenca de mapa, presenca
de itinerario, presenca de postos de informacd#germacdes nos Onibus:
presenca de informacfes na lateral do 6nibus, mrasde informacdes na

frente, presenca de letreiro eletronico;
8. Seguranca : numero de acidentes com 6nibus;

9. Comportamento dos operadores: numero de fumii@narealizacdo de

treinamento, tipo de treinamento;

10. Peculiaridades: certificacdo e acoemdeketing

4.1.1 Londrina

O sistema de transporte coletivo da cidade de lioadr operado por duas empresas:
Francovig Transportes Coletivos e Transporte GaleBrande Londrina Ltda (TCGLL), mas
conhecida como Grande Londrina. Juntas as empagsadem atualmente 2.506.200 usuarios
por més, incluindo estudantes, idosos e deficiefi®sos. A passagem atualmente custa
R$2,00 (dois reais). O sistema € integrado e pdsthetagem eletrbnica e fisica com seis
terminais, um central e terminais na zona nort@rmazsul da cidade, onde o usuério pode
deslocar-se de uma regido a outra da cidade, pagapehas uma passagem. A empresa
TCGLL atende as regides norte, leste e oeste, fj@gaéo sul € atendida pela Francovig
(LOPES, 2008).

O terminal central (Figura 4.2) possui dois andarésa localizado h& poucos metros
da Rodoviaria. Na area interna do terminal, est§podtas as linhas municipais, e, do lado de
fora, as metropolitanas fazem embarque e desenmdaf@uterminal central traz algumas
comodidades aos usudarios como escada rolante scdéxaanco de auto-atendimento, porém
ndo proporciona um local de alimentacdo, pois, aomé lei municipal é proibido comércio
dentro do terminal (CMTU, 2009). As barracas dmaiitacéo estdo dispostas no lado externo,

sendo que o usuario tem que se deslocar até odatalsaciar a sua fome ou sede. O terminal
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central oferece poucos bancos para sentar, de amrea fgeral, os usuarios ficam em pé

enguanto aguardam os Onibus nos pontos de embarque.

Figura 4.2 - Detalhe do terminal central de Londrira

No total, sdo cem linhas operadas pelas empresasd&rLondrina e Francovig.
Algumas séo paradoras, outras expressas, que fazégacdes do centro para os bairros. Ha
também o servico especial denominado Psiu, em guymesageiros pagam uma tarifa maior
(R$2,50) e tem um servico com maior comodidade:igatiambiente, ar condicionado e
poltronas estofadas. Os pontos de embarque e daspmldo Psiu ndo sao definidos, o 6nibus

para onde o usuario pedir.

A frequéncia dos onibus pode ser observada no site

http://www.tcgrandelondrina.com.br/horario.plg no terminal central existe um posto de

informacé&o que informa ao usuario a frequénciadmhilsus, caso precise.

O tempo de viagem varia de acordo com a distémsalinhas, nimero de paradas,
nameros de usuarios para embarque/desembarquebéntadas condi¢cdes do transito. Para
medir o tempo de viagem das linhas utilizaram-skals diversas e marcaram-se 0s tempos
relativos. Das linhas escolhidas aleatoriamentenemor tempo de viagem foi igual a 30

minutos e o maior foi de 1h50min para completae@rso.

Conforme a Companhia Municipal de Transito e diacéo - CMTU, existem 2.220
pontos de paradas de 6nibus, onde 640 sdo pontos (feigura 4.3), e 512 sdo pontos que nao
tem abrigos (cobertura). Como se pode observaiquaa4.3, os pontos, pelo menos da area
central em Londrina, oferecem bancos, lixeiras ijpnés e cobertura. O tamanho varia de

acordo com o numero de usuarios, quanto maioragé@irde pessoas na area maiores sdo 0s
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pontos de Onibus. Os pontos, aparentemente, naatiBaados como ferramenta de marketing

pelas empresas.

Figura 4.3 - Exemplo de ponto de 6nibus na area ceal de Londrina

A frota de 6nibus da empresa Francovig € compasta/@ veiculos, sendo que 46%
estdo adaptados aos deficientes. A frota da emiesade Londrina € composta por 286
veiculos (CMTU,2009). A idade média dos 6nibus étemo de 4 anos (Francovig, 2008).
Existem assentos reservados para portadores d@édefa fisica, gestantes e idosos, onde a
identificacdo é feita com adesivos e cores difeeglos dos bancos. Os assentos sao levemente

almofadados.

z

O numero de funcionarios é em torno de 550 furios pela Francovig e
aproximadamente 1.500 pela Grande Londrina. Cordorelatado pelos motoristas das

empresas, ha treinamento de direcdo defensivadimtento ao publico.

Um destaque da empresa Francovig é a certificagfo IBO 9.000:2000, que € um
sistema de gestdo da qualidade com foco na prevelg@ao-conformidade, incluindo acdes

reativas e corretivas.

Em relacdo ao sistema de informacéo, nos pontgsackda n&do se tem informagdes
como: freqiiéncia, itinerario ou nome da linha. da terminais existem placas de identificacdo
com o numero e nome das linhas, conforme a Figdraedambém tem posto de informacdes,
caso o usuario necessite. As informacdes nos Oe#tée presentes na lateral através de placas

e letreiro automatico na frente.
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Figura 4.4 - Sistema de informacao no terminal de @andrina

4.1.2 Maringa

Desde 1978, a empresa Transporte Coletivo Cidatedd detém o monopdlio na
execucao dos servicos de transporte urbano em géarih nimero de usuarios é de 2.117.430
por més, incluindo estudantes, idosos e deficiedtgmssagem atualmente custa R$2,20 (dois
reais e vinte centavos). A empresa emprega apro@mente 690 motoristas, que recebem
treinamento de direcdo defensiva e atendimento tdmicp. A frota € composta por 225
veiculos, sendo 195 do tigmadron 21 microdnibus e 9 6nibus articulados (MERCADO,

2008). A idade média dos 6nibus esta em tornoal® anos.

Em Maringa existem oficialmente 53 linhas no tpamte urbano, a maioria é tipo
radial. Essas linhas ligam diretamente o centraidade aos bairros, ou 0 centro a pontos
atrativos de fluxos populacionais como Estadio deelpol, Shopping CentersHospitais,
Universidades etc. Além da linha interbairros, guegcorre o trajeto de forma circular, o
sistema de transporte coletivo de Maring4, ndortenmuma outra linha que faga a interligagédo
de bairros sem passar pelo centro da cidade (PRABPBASSINI, 2003).

A integracdo é feita por meio de cartdo, cada litgma um tempo para integracao,
possibilitando que os usuarios possam fazer condedduas linhas, pagando apenas uma
tarifa. Em determinados horarios, o usuario que osaartdo no sistema de transporte da
cidade, ganha um crédito de 1/10 do valor da passa@Qu seja, a cada dez viagens, o usuario
ganha uma. A Figura 4.5 mostra o aspecto gerardaral central em Maringa.
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Figura 4.5- Aspecto geral do terminal central de Manga

A frequéncia das linhas pode ser visualizada tevsivw.tccc.com.br No terminal

central em pontos de embarque existem placas iafutma frequéncia das linhas. Para medir
os tempos de viagem escolheram-se linhas e maresas tempos gastos para completar os
trajetos. Das linhas escolhidas aleatoriamenteewomtempo foi de 20 minutos e o maior foi
de 1h15min para completar o percurso.

Conforme a Secretaria de Transito de Maringa - F5AN, existem 2.428 pontos de
paradas de 6nibus, sendo que 1.065 ndo tém cabe@@amo se pode observar na Figura 4.6,
0s pontos da area central, oferecem bancos, lxpi@imas e cobertura. O tamanho varia de
acordo com o numero de usuarios, quanto maioragéirde pessoas na area maiores sSdo 0s
pontos de 6nibus. Alguns pontos sao utilizados cdéen@amenta demarketing através de
convénios com a Prefeitura Municipal.

Figura 4.6 - Ponto de 6nibus na area central de Marga
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O sistema de informacdo adotado no municipio dernga € o mais completo das
cidades estudadas. Nos pontos de embarque do &treeimiral, como pode ser observado na
Figura 4.7, encontram-se os itinerarios das linkafequéncia de atendimento nos dias da
semana, sadbados e domingos.

Em relagdo ao sistema de informacédo utilizado pmstos de paradas, ndo existem
informacdes como frequéncia, itinerario ou nomdimlaa. As informagdes nos Onibus estéo

presentes na lateral através de placas e letngioonatico na frente.

Figura 4.7 - Sistema de informacao no terminal de &ringa

4.1.3 Ponta Grossa

O sistema de transporte coletivo na cidade é opepath empresa Viacdo Campos
Gerais - VCG, que detém o monopdlio. O numero alealisuarios € cerca de 2.700.000 por
més e o valor da passagem custa R$ 2,20 (doisee@ise centavos). A VGC opera com uma
frota de 196 veiculos, tém 68 6nibus adaptadosgessoas com deficiéncia e 100 carros com
itinerario eletrénico (GAZETINHA, 2008). A empresanta com cerca de 1.250 funcionarios e
fornece treinamento continuo.

O transporte coletivo de Ponta Grossa é caraatiripela integragéo entre 91 linhas em
quatro terminais (Figura 4.8) cobrando uma Unicas@gem, garantindo maior conforto,

seguranca e economia ao cidadao.
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PONTA GROSSA

Figura 4.8 - Aspecto geral dos terminais em Pontar@ssa

O terminal central dispde de algumas comodidad@socmusica ambiente, escada

rolante e boa iluminagcdo. Também fornece uma mag@imentacdo para 0s usuarios.

A frequéncia das linhas pode ser visualizada teveivw.vcg.com.br No terminal

central a frequiéncia pode ser encontrada em unga ffagura 4.9) que informa o horério das
linhas e também os postos de atendimento do tetniinarelagdo ao sistema de informacgéo
utilizado nos terminais, existem placas que ideatith apenas o nome da linha. Nao
apresentam o itinerario e nem a frequtiéncia. Noitaincentral ha um mural com os horarios

dos 6nibus. Os pontos de 6nibus ndo fornecem nemimformacéao.

131 de Marco

! Jardim Gianna

Figura 4.9: Sistema de informag&o no Terminal de Rda Grossa
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O tempo de viagem varia de acordo com a distaasalinhas, nimero de paradas,
numeros de usuarios para embarque/desembarquebéntadas condicdes do transito. Para
medir o tempo das linhas utilizaram-se linhas diasre marcou-se o tempo de viagem. Das
linhas escolhidas aleatoriamente, 0 menor tempd3aninutos e o maior foi de 55 minutos

para completar o percurso.

Os pontos de 6nibus tém suporte para encostamauasferecem bancos (Figura 4.10).
Atualmente, foram instalados novos pontos de 6ntbus recurso do Estado do Parana atravées
do Parana Cidade. Existem diversos pontos no npimigiie ndo tem abrigo, principalmente,

nos bairros.

oS

Figura 4.10 - Tipo dos pontos de 6nibus em Ponta Gssa

Recentemente, em parceria com a Prefeitura Muhi@pampresa lancou o programa
“Poesia no Onibus”, com o intuito de melhorar aliade de vida dos seus usuarios. Essas
poesias sdo escritas pelos estudantes das esco#as ¢ divulgadas nos Onibus conforme

mostra a Figura 4.11.

Outro destaque da empresa € a certificacdo pel®I3MW, que é um sistema de gestao
da qualidade com foco na prevencdo de nao-confadeidincluindo acbes reativas e

corretivas.
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Figura 4.11: Acéo cultural na VCG

4.1.4 Cascavel

No municipio de Cascavel existem duapresas operadoras no transporte coletivo por
onibus, Empresa Pioneira de Transporte e ViacadataCajp Oeste. O sistema é gerenciado

pela Companhia de Transporte e Transito — CETTRANS.

Cascavel conta com uma frota de 136 Onibus, sératticulados, 31 microdnibus e 98
O6nibus comuns. Todos os 6nibus articulados saotadiagp com elevador para cadeirantes e a

frota de 6nibus comum é composta por 26 veiculaptados (BERTOLUCCI, 2007).

No sistema de transporte publico em Cascavel le§ra¢ao fisica e tarifaria. Todas as
linhas alimentadoras (bairros) tém seu ponto fsl terminais de transbordo. Cascavel possui
trés terminais: Terminal Oeste, Terminal Leste{Faglt.12) e Terminal Sul onde se pode fazer
a integracao entre as linhas. A ligacdo entre wsinais € feita por uma linha troncal (linha

eixo) e por uma linha semi-expressa (linha dir6€QTT, 2009).
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Figura 4.12 — Aspecto geral do terminal oeste em Seavel

A linha alimentadora tem inicio nos bairros e seatp final € um dos terminais de
transbordo; a ligacédo entre os terminais é feitdipbas troncais paradoras (linha eixo) ou por
linha semi-expressa (linha direta). As linhas serpressas tém por objetivo proporcionar ao
usuario o deslocamento mais rapido, com poucaddasrantre os terminais de transbordo
(BERTOLUCCI, 2007).

Segundo dados da Companhia Cascavelense de Tmanspolrafego — CCTT,
atualmente passam por esse terminal um numero rogi@adamente 23.200 usuarios/dia e
esse espaco encontra-se com sérios problemas deidzje e de deterioracdo da infra-
estrutura (CCTT, 2009). A quilometragem média perda é de aproximadamente 757.251
km/més e o nimero de usuarios pagantes € de amdaimente 1.466.817 passageiros/més. A

frequéncia das linhas pode ser visualizada nowite.cctt.com.br

O tempo de viagem varia de acordo com a distaasalinhas, nimero de paradas,
nameros de usuarios para embarque/desembarquebéntadas condi¢cdes do transito. Para
medir o tempo das linhas utilizaram-se linhas diaere marcaram-se os tempos de viagem.
Das linhas escolhidas aleatoriamente, o menor tdoi@® minutos e o maior foi de 1h30min

para completar o percurso.

Segundo a CCTT (2002) ha um total 1.076 pontosnileud, sendo que 701 possuem
abrigos e 375 nao tem cobertura. O modelo de abtitipado pode ser visualizado na Figura

4.13 este modelo é conhecido como modelo “cogumelo”
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Figura 4.13 — Ponto de 6nibus em Cascavel

Em relagdo ao sistema de informacgéo utilizado teosiinais, existem placas que
identificam apenas o0 nome da linha. Nao apreseittaenario e nem a frequiéncia. No terminal
central hA um mural com os horarios dos 6nibus emapa das linhas (Figura 4.14). Nos
pontos de 6nibus ndo existe nenhuma informacao.

Eelliell
A AW DAY

Figura 4.14 — Sistema de informagé&o no terminal ei@ascavel

4.2 CARACTERISTICAS PRINCIPAIS DAS CIDADES ESTUDADAS

A Tabela 4.2 traz os dados de forma resumida dacteaisticas principais de cada

municipio para melhor visualizagéo.
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Tabela 4.2: Resumo das caracteristicas dos sistentstransporte publico

) ] o Ponta
Informacdes Gerais Londrina Maringa Cascavel
Grossa
Passageiros por més 2.506.200 2.117.430 2.700.000.466.817
Valor atual da passagem R$ 2,00 R$ 2,20 R$ 2,20 2,605
Total de linhas 100 53 91 51
Numero de terminais 6 1 4 3
NuUumero de abrigos 2.220 2.428 1.986 1.076
Numero de veiculos 256 225 196 136
Itinerario nos pontos de N3o Sim N3o N3o
paradas
Nome da linha nos pontos de N30 Sim N3o N3o
paradas
Presenca de mapa no terminal N&o N&o N&o N&o
Presenca de Itinerario no N3o Sim Nio N3o
terminal
Numero de funcionarios 2.000 690 1.250 700
Realizac&o de treinamento Sim Sim Sim Sim
Idade dos veiculos 3 a4 anos 4 anos 3,5 anos s5 ano
Presenca de postos de Sim Sim Sim Sim
informacdes no terminal
InformacgGes na lateral do Sim Sim Sim Sim
onibus
Presenca de informacéo na Sim Sim Sim Sim
frente do OGnibus
Presenca de letreiro eletrbnico Sim Sim Sim Sim

4.3 DEFINICAO DAS AMOSTRAS

As férmulas utilizadas para calcular o tamanhoattasstras estdo na Equacéo 4.1 e 4.2,

com consideracgoes de erro amostral igual a 5% gemade confianca de 95%.
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N, :‘E‘—:I'2 (4.2)
_ N,.N
n_—N N (4.2)

Sendo:
N, = primeira aproximacao da amostra;
N =tamanho da populacgao;
£ = erro amostral;

n = tamanho da amostra.

Na Tabela 4.3, para as cidades estudadas tem+smaeramde usuarios por dia, conforme
especificado pela prefeitura ou empresa operadondmero minimo de usuarios segundo 0s

calculos, e o nUmero de usuarios efetivamente\estaeos.

Tabela 4.3: NUmero de usuarios e da amostra

Cidade N° de usuarios  N° minimo de N° de usuarios
por dia-Fonte usuarios entrevistados
Londrina 83.540 - CMTU 398 399
Maringa 70.581 - SETRAN 383 383
Ponta Grossa 90.000 - VCG 399 403
Cascavel 23.200 - CCTT 393 404
Total 267.321 1.573 1.590

Considerando a porcentagem de usuérios do traespoéblico em relacdo ao numero
de habitantes tem-se Ponta Grossa com 29%, Ma#ih%@ Londrina 16% e Cascavel 8%.
Ainda, observa-se que a populacdo das cidadedisstibuida percentualmente em 52% de
mulheres e 48% de homens, para residentes comosGoammais de idade, conforme dados do
IBGE(2009).

51



5. RESULTADOS

Este capitulo trata da analise dos resultaddzada em cidades médias paranaenses,
correlacionando o nivel de satisfacdo ou insai&fatpom o cenario encontrado e com dados

técnicos da literatura académica.

5.1 PERFIL DA AMOSTRAGEM

Participaram da pesquisa 1.590 pessoas, send6%%aeeram mulheres e 31% eram
homens, com idades compreendidas entre 14 e 90 prouedentes de diferentes zonas da

cidade. No Grafico 5.1 tem-se a distribuicdo daupsogio amostrada por sexo e por cidade.

70% -
60% -
50% -
40% A
® Feminino
30% -
W Masculino
20% -
10% -

0% T

Londrina Maringa Ponta Cascavel
Grossa

Gréfico 5.1- Distribuicdo da populacdo por sexo eqy cidade

Em relacdo a faixa salarial da amostragem, 28%oreteram que recebem até
R$450,00 por més, 39% responderam que tem uma \rida R$450,00 a R$900,00, 20%
afirmaram que recebem entre R$900,00 a R$1.200,@pemas 13% recebem acima de

R$1.200,00. No Gréfico 5.2 tem-se a faixa salgalcidade.
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Cascavel
W Até um salério

Ponta Grossa mdela 2salarios
1 mde 2 a3saldrios

Maringa M de 3 a 4 salarios

Londrina
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Gréfico 5.2 — Faixa salarial da amostragem

Em relagéo a faixa etaria, a porcentagem podeisealizada no Gréfico 5.3. Observa-
se que a maioria da populacdo amostrada € joverm@@palmente composta por mulheres.
Este fato ocorreu em todas as cidades.
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Gréfico 5.3 — Faixa etaria da populacao
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Em Londrina, a amostragem foi composta por 39%qas sendo que 69% eram
mulheres e 31% eram homens, com idades compreengiidiee 14 a 90 anos, procedentes de

diferentes zonas da cidade.

Em relagédo a renda salarial, 25% responderam epebem até R$ 450,00 por més,
44,5% responderam que tem uma renda entre R$ 450R® 900,00, 18% afirmaram que
recebem entre R$ 900,00 a R$1.200,00 e apenas 1@cg¥em acima de R$1.200,00.

Em Maringa, participaram 383 usuarios, sendo ci¥% @ram mulheres e 35% eram
homens, com idades compreendidas entre 14 a 62 proxedentes de diferentes zonas da
cidade. Em relacdo a renda salarial, 26% respandeue recebem até R$ 450,00 por més,
35% responderam que tem uma renda entre R$ 450R$ 900,00, 25% afirmaram que
recebem entre R$ 900,00 a R$1.200,00 e apenasebélem acima de R$1.200,00.

Em Ponta Grossa, participaram 403 pessoas, sarm@l®o eram mulheres e 31%
eram homens, com idades compreendidas entre 14aad3) procedentes de diferentes zonas
da cidade. Em relacédo a renda salarial, 25% relgpam que recebem até R$ 450,00 por més,
44,5% responderam que tem uma renda entre R$ 480R® 900,00, 18% afirmaram que
recebem entre R$ 900,00 a R$1.200,00 e apenas 1&88bem acima de R$1.200,00.

Em Cascavel, participaram 405 usuarios, sendo7§é&e eram mulheres e 24% eram
homens, com idades compreendidas entre 14 a 76 proaedentes de diferentes zonas da
cidade. Em relacdo a renda salarial, 29% respandeue recebem até R$ 450,00 por més,
39% responderam que tem uma renda entre R$ 450R$ 800,00, 21% afirmaram que
recebem entre R$ 900,00 a R$1.200,00 e apenasecEkam acima de R$1.200,00.

5.2FIDEDIGNIDADE DO TESTE

A fidedignidade dos atributos utilizados nestagpéesa foi testado através do célculo do
coeficiente Alfa de Cronbach que mede a consisgénteérna do teste. Segundo Litwin(1995),
o teste de confiabilidade é imperativo e mede cemesnho de um instrumento em uma
populacao evitando o agrupamento de questbes apawamie relevantes. O Alfa de Cronbach

em cada municipio pode ser visualizado na Tabéla 5.
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Tabela 5.1: Alfa de Cronbach em cada municipio

Cidade Alfa de Cronbach
Londrina 0,86
Maringa 0,86
Ponta Grossa 0,83
Cascavel 0,80

Conforme Evrad (1993) sdo aceitaveis valores fieaitre 0,60 e 0,80 para estudos

exploratorios. No caso de estudos confirmatoriosrsé&omendados alfas superiores a 0,80.

Neste sentido, considera-se o instrumento utilizamno sendo confiavel, uma vez que

todas as cidades apresentaram alfa superior a 0,80.

A cidade que obteve o maior alfa foi Maringa e onarefoi Cascavel. Este nimero
revela que o instrumento apresenta indices acestéeeconsisténcia interna, ou seja, 0s itens

mensuram o0 mesmo aspecto do objeto na investigacao.

Em continuidade, calculou-se o valor da consiséémterna (coeficiente de Pearson)
para itens eliminados. Na Tabela 5.2, tem-seabsafo item for suprimido de cada municipio
em cada item do questionario. O maior valor de r&ifare-se a lotacdo dos 6nibus e o menor

refere-se a satisfacédo geral dos usuarios.

Em seguida, calculou-se o nivel de satisfacdo da itam do questionario por cidade
conforme a Equacéo 3.2. Os resultados estao na$asab.3, 5.4, 5.5 e 5.6.
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Tabela 5.2: Variavel observavel e alfa se suprimidpor cidade

Variavel observavel Maringd Ponta Londrina Cascavel
Grossa

Os pontos de énibus ficam proximos a s0e849702 0,815098 0,855355 0,784228
casa/trabalr.
E facil o acesso a diversos bairros. 0,847770 0,810284 0,849760 0,772568
E rapido o deslocamento do bairro até 00,846494 0,805803 0,848349 0,773162
centro.
Os 6nibus s&o pontuais. 0,844561 0,802828 0,848572 0,772463
Quando tenho pressa utilizo o 6nibus. 0,856094 0,814494 0,851319 0,781026
Estou satisfeito com o servigo de 6nibus0,846437 0,805983 0,846437 0,765463
do horario de pico.
Os 6nibus séao lotados. 0,871787 0,837552 0,870483 0,804943
Estou satisfeito com o servigo de 6nibus0,842139 0,800195 0,843184 0,764193
na cidade.
Andar de 6nibus é confortavel. 0,845851 0,801449 0,845877 0,770880
Os 6nibus estéo limpos. 0,845695 0,801419 0,846355 0,770950
Os 0Onibus estdo em bom estado de 0,844808 0,807089 0,844577 0,768729
conservacao.
Os pontos de dnibus sédo agradaveis de 0,848162 0,805137 0,848576 0,773963
ficar.
O numero de paradas de 6nibus é 0,846760 0.806097 0,851416 0,776660
suficiente.
Acho seguro andar de 6nibus em relacéd®845183 0,807889 0,851789 0,770733
acidentes.
Sinto-me seguro em relagéo a acidentes0,846557 0,806597 0,846843 0,773595
Estou satisfeito com as informagdes nos0,843525 0,803417 0,844069 0,767768
pontos de Onibus.
As informacgdes no terminal s&o 0,845776 0,804216 0,847517 0,771414
suficientes.
Os motoristas e cobradores séo educad@®846012 0,807309 0,846206 0,773632
O motorista costuma frear e acelerar  0,847235 0,810040 0,849068 0,772411

suavemente.
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Tabela 5.3: Nivel de satisfacdo por item em Londren

Variavel observavel

ponderada

Media

Nivel de

satisfacéo

Os pontos de 6nibus ficam préximos a sua

casa/trabalho

E facil o acesso a diversos bairros

E rapido o deslocamento do bairro até o centro

Os 0Onibus sao pontuais

Quando tenho pressa utilizo o 6nibus

Estou satisfeito com o servico de Onibus do

horério de pico

Os 6nibus sao lotados

Estou satisfeito com o servico de Onibus na

cidade

Andar de 6nibus é confortavel

Os 6nibus estéo limpos

Os 6nibus estdo em bom estado de conservacgao

Os pontos de 6nibus sédo agradaveis de ficar

O numero de paradas de 6nibus é suficiente

Acho seguro andar de Onibus em relacdo a

acidentes

Sinto-me seguro em relacao a acidentes

Estou satisfeito com as informagfes nos pontos

de 6nibus

As informagdes no terminal séo suficientes

Os motoristas e cobradores sdo educados

O motorista
suavemente

costuma

frear

e

acelerar

3,10
2,52
2,54
2,27

1,96

1,99

1,87

2,31

1,89
2,59
2,64
1,84
2,59
2,80
1,71
191

2,42

2,66

2,17

Satisfagcao plena
Satisfacdo média
Satisfacdo media
Satisfacdo media
Insatisfacéo
Insatisfacéo
Insatisfacéo
Satisfacdo média
Insatisfacéo
Satisfacdo média
Satisfacdo média
Insatisfacéo
Satisfacdo média
Satisfacdo media
Insatisfacéo
Insatisfacéo
Satisfacdo media
Satisfacdo media

Satisfacdo media
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Tabela 5.4: Nivel de satisfacdo em Maringa

Variavel observavel Média Nivel de
ponderada satisfacéo

Os pontos de 6nibus ficam préximos a sua 314 Satisfaco plena
casa/trabalho ' ¢
E facil o acesso a diversos bairros 243 Satisfagdo média
E répido o deslocamento do bairro até o centro 5 37 Satisfagio média
Os 0Onibus sao pontuais 2.29 Satisfacio média
Quando tenho pressa utilizo o 6nibus 1,94 Insatisfac&o
Estou satisfeito com o servico de 6nibus do 186 Insatisfacio
horério de pico ' ¢
Os 0Onibus sao lotados 1,74 Insatisfac&o
Estou satisfeito com o servico de 6nibus na 2 o5 Satisfacio média
cidade ' ¢
Andar de 6nibus e confortavel 1,83 Insatisfacéo
Os 0nibus estéo limpos 232 Satisfagdo média
Os 0nibus estdo em bom estado de conservagao » gy Satisfagdo média
Os pontos de Onibus séo agradaveis de ficar 173 Insatisfaco
O ndmero de paradas de 0nibus € suficiente 246 Satisfagdo média
Acho seguro andar de Onibus em relacdo a 253 Satisfacio média
acidentes ’ ¢
Sinto-me seguro em relagdo a assaltos 2 Satisfacio média
Estou satisfeito com as informagdes nos pontos 201 Satisfacio média
de 6nibus ’ ¢
As informagdes no terminal sao suficientes 262 Satisfacio média
Os motoristas e cobradores sdo educados 234 Satisfagdo média
O motorista costuma frear e acelerar 208 Satisfacio média

suavemente
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Tabela 5.5: Nivel de satisfagdo em Ponta Grossa

Variavel observavel Média Nivel de
ponderada satisfacéo

Os pontos de 6nibus ficam proximos a sua 206 Satisfacio média
casaltrabalho
E facil o acesso a diversos bairros 2,11 Satisfacdo média
E rapido o deslocamento do bairro até o 234 Satisfacdo média
centro
Os 0nibus sé&o pontuais 2,28 Satisfacdo média
Quando tenho pressa utilizo o 6nibus 2,05 Satisfacdo média
Estgu_ satlsfglto com o servi¢co de Onibus do 175 Insatisfacio
horério de pico
Os 0Onibus sao lotados 1,85 Insatisfacéo
E_stou satisfeito com o servico de 6nibus na 2.00 Satisfagio
cidade
Andar de 6nibus é confortavel 1,71 Insatisfacéo
Os 0Onibus estéo limpos 2,09 Satisfagdo média
Os onlbu§ estdio em bom estado de 242 Satisfacio média
conservacao
Os pontos de 6nibus séao agradaveis de ficar 1,99 Insatisfagéo
O numero de paradas de 6nibus é suficiente 2,50 Satisfacdo média
Ac.ho seguro andar de Onibus em relacdo a 228 Satisfagio média
acidentes
Sinto-me seguro em relacado a assaltos 1,94 Insatisfagéo
Estou sati§f¢ito com as informacbes nos 1,94 Insatisfacéo
pontos de 6nibus
As informacdes no terminal sdo suficientes 2,42 Satisfacdo média
Os motoristas e cobradores séo educados 2,59 Satisfacdo média
O motorista costuma frear e acelerar 5 9q Satisfacdo média

suavemente
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Tabela 5.6: Nivel de satisfagdo em Cascavel

Variavel observavel Média Nivel de
ponderada satisfacao
Os pontos de 6nibus ficam proximos a sua 294 Satisfacio média
casaltrabalho ' ¢
E facil o acesso a diversos bairros 215 Satisfagdo média
E rapido o deslocamento do bairro até o 299 Satisfacio média
centro ’ ¢
Os 0Onibus s&o pontuais 216 Satisfacdo média
Quando tenho pressa utilizo o 6nibus 1,90 Insatisfacdo
Estou satisfeito com o servigco de Onibus do 187 Insatisfacio
horario de pico ’ ¢
Os 0Onibus séao lotados 1,62 Insatisfac&o
Estou satisfeito com o servico de Onibus na 183 Insatisfacio
cidade ’ ¢
Andar de 6nibus é confortavel 1,65 Insatisfacdo
Os 0Onibus estéo limpos 217 Satisfacdo média
Os Onibus estdo em bom estado de 248 Satisfacio média
conservagao ’ ¢
Os pontos de Onibus sdo agradaveis de ficar 1 g5 Insatisfacdo
O numero de paradas de Onibus € suficiente 5 o3 Satisfagdo média
Acho seguro andar de Onibus em relagdo a 230 Satisfacio média
acidentes ’ ¢
Sinto-me seguro em relagdo a assaltos 1.85 Insatisfacdo
Estou satisfeito com as informagdes nos 162 Insatisfacio
pontos de Onibus ’ ¢
As informagdes no terminal séo suficientes 238 Satisfagdo média
Os motoristas e cobradores séo educados 249 Satisfacdo média
O motorista costuma frear e acelerar 218 Satisfacio média

suavemente
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5.2.1VALIDADE DO TESTE EM L ONDRINA

Os dados foram organizados em planilhas e subnse@id@statistica conforme o
objetivo deste estudo. Visando investigar as ewviddnde validade recorreu-se a analise

fatorial.

A andlise fatorial realizada pelo método de compte® principais e rotaca@mrimax
indicou uma estrutura de oito fatores. Adotandoritgrio estabelecido por Pasquali (2003)
escolheu-se o item que apresentava uma cargaafatmior que 0,50, que representa bem um
fator comportamental e indica o grau de correlagiaoificante entre a variavel e o fator

considerado.

O primeiro fator batizado de satisfacdo e confamegde os itens 6, 8, 9 e 12 que se
refere, respectivamente, a satisfacdo no hor&ipicb, a satisfacdo geral, ao conforto dos
onibus e aos pontos de paradas. O fator 2 foirder@alo de lotagéo, relaciona-se apenas com
o item 7 do questionario. O terceiro batizado dmataristicas dos 6nibus mede os itens 10
(limpeza dos 6nibus) e 11 (estado de conservacdddibus). O quarto fator chamado de
seguranca e numero de paradas avalia os itensub3efa de paradas), 14 (seguranca em
relacdo a acidentes) e 15 (seguranca em relac&sadtas). O quinto fator chamado de
conectividade e tempo do sistema de transportagaigionsidera o item 2 ( é facil o acesso a
diversos bairros), 3 (é rapido o deslocamento) @ohtualidade). O sexto fator nomeado
comportamento dos operadores inclui o item 18 (@gha dos operadores) e 14 (conducédo do
Onibus pelos motoristas). O sétimo fator relacis@aa acessibilidade dos pontos de 6nibus
conforme o item 1. O oitavo fator é chamado deesia de informacgéo e avalia os itens 16
(informacdes nos pontos de paradas) e 17 (inforezagd terminal). Observa-se que o item 5

nao teve uma carga fatorial superior a 0,5.

A Tabela 5.7 mostra a matriz fatorial com o va&spectivo das cargas fatoriais de cada
item para a cidade de Londrina. Através da andéiiseomponentes principais foi observado
gue 68,7% do total da variancia pode ser expliqgaala8 fatores. Fazendo a analise dos
autovalores maiores que 1(um) observa-se que fefatxplicam 50% da variancia total do
guestionario (Tabela 5.8). Os autovalores reptasem variancia total explicada por cada

fator. Observa-se que o fator 1 corresponde a 3®dd variancia total.
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Tabela 5.7: Andlise fatorial em Londrina

Fatores
Variaveis
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8

Os pontos de 6nibus ficam préximos 0,84
a sua casa/trabalho

E facil o acesso a diversos bairros 0,51

E rapido o deslocamento do bairro até 0,73
0 centro

Os 6nibus sdo pontuais 0,69

Quando tenho pressa utilizo o 6nibus 0,48

Estou satisfeito com o servico de,53
Onibus do horério de pico

Os 06nibus sao lotados 0,92

Estou satisfeito com o servico de,63
Onibus na cidade

Andar de 6nibus é confortavel 0,74

Os 6nibus estéo limpos 0,81

Os 0Onibus estdo em bom estado de 0,71
conservagao

Os pontos de 6nibus sdo agradavei$8
de ficar

O numero de paradas de O6nibus é 0,65
suficiente

Acho seguro andar de O6nibus em 0,78
relacédo a acidentes

Sinto-me seguro em relagdo a
ocorréncia de assaltos

Estou satisfeito com as informacgdes 0,60
nos pontos de 6nibus

As informagbes no terminal séo 0,79
suficientes

Os motoristas e cobradores séao 0,54

educados

O motorista costuma frear e acelerar 0,78
suavemente
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Tabela 5.8: Autovalores e variancia em Londrina

Eator Autovalores % total Autovalores % variancia
variancia acumulados acumulada
1 5,72 30,11 5,7 30,11
2 1,38 7,30 7,11 37,42
3 1,30 6,87 8,41 44,29
4 1,09 5,75 9,50 50,05
5 0,97 5,14 10,48 55,19
6 0,92 4,88 11,41 60,08
7 0,84 4,43 12,25 64,51
8 0,79 4,18 13,05 68,70

5.2.2VALIDADE DO TESTE EM MARINGA

Os dados foram organizados em planilhas e submsetid@statistica conforme o
objetivo deste estudo. Visando investigar as ewvidénde validade recorreu-se a analise

fatorial.

A analise fatorial realizada pelo método de comptegeprincipais e rotaca@arimax
indicou uma estrutura de oito fatores. Adotandoritério estabelecido por Pasquali (2003)
escolheu-se o item que apresentava uma cargaafatwaior que 0,50, que representa bem um
fator comportamental e indica o grau de correlagigoificante entre a variavel e o fator

considerado.

O primeiro fator batizado seguranca, mede os itd¢dse 15 que se refere,
respectivamente, a seguranca em relacdo a acideriesaltos. O fator 2 foi denominado de
acessibilidade, relaciona-se aos itens 1 (proxdeddos pontos de paradas) e 2 (facilidade de
acesso a diversos bairros). O terceiro batizadoaommal e informal agrupa os itens 16

(informacdes nos pontos de Onibus), 17 (informag@@®derminal), 18 (comportamento dos
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operadores) e 19 (conducdo do Onibus pelo motprisda quarto fator chamado de
caracteristicas dos 6nibus avalia os itens 10 diraplos 6nibus) e 11 (estado de conservagao
dos 6nibus). O quinto fator que refere-se a lotalgBoonibus considera o item 7. O sexto fator
relaciona-se a confiabilidade no sistema de 6nibGs.sétimo fator denominado de tempo
relaciona-se ao item 3 (tempo de deslocament@)p#dtalidade) e 6 (servico no horéario de
pico). O oitavo fator € chamado de satisfagdo éoctine avalia os itens 8 (satisfacdo geral), 9

(conforto nos 6nibus), 12 (conforto no pontos didds).

Através da analise de componentes principais(Tdb8)afoi observado que 68,77% do
total da variancia pode ser explicada por 8 fatdfagendo a analise dos autovalores maiores
gue 1, observa-se que 5 fatores explicam 54,59%adancia total do questionario, e que o
fator 1 corresponde a cerca de 30% da varianc #tTabela 5.10 mostra a matriz fatorial

com o valor das cargas fatoriais de cada varidvetivavel.

Tabela 5.9: Autovalores e variancia

Eator Autovalores % total Autovalores % variancia
variancia acumulados acumulada

1 5,77 30,39 5,77 30,39
2 1,38 1,27 7,15 37,66
3 1,17 6,18 8,33 43,85

4 1,03 5,43 9,36 49,28
5 1,00 5,30 10,37 54,59
6 0,94 4,98 11,32 59,58
7 0.90 4,78 12,22 64,36
8 0,83 4,40 13,06 68,77
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Tabela 5.10: Andlise fatorial em Maringa

Variaveis

F1

Fatores

F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8

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

0,83

E facil o acesso a diversos bairros

0,75

E rapido o deslocamento do bairro até o
centro

0,63

Os 6nibus sdo pontuais

0,66

Quando tenho pressa utilizo o 6nibus

0,87

Estou satisfeito com o servigo de 6nibus do
horario de pico

0,62

Os 06nibus sao lotados

0,89

Estou satisfeito com o servigo de dnibus na
cidade

0,55

Andar de 6nibus é confortavel

0,80

Os 6nibus estéo limpos

0,81

Os Onibus estdo em bom estado de
conservagao

0,78

Os pontos de 0Onibus sdo agradaveis de
ficar

0,50

O numero de paradas de Onibus ¢é
suficiente

Acho seguro andar de 6nibus em relaca®,&7

acidentes

Sinto-me seguro em relacdo a ocorrénéiml

de assaltos

Estou satisfeito com as informagdes nos
pontos de 6nibus

0,50

As informagdes no terminal séo suficientes

0,50

Os motoristas e cobradores sdo educados

0,80

O motorista costuma frear e acelerar
suavemente

0,59
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5.2.3 VALIDADE DO TESTE EM PONTA GROSSA

Os dados foram organizados em planilhas e subnse@id@statistica conforme o
objetivo deste estudo. Visando investigar as ewviddnde validade recorreu-se a analise

fatorial.

A andlise fatorial realizada pelo método de compte® principais e rotaca@rimax
indicou uma estrutura de oito fatores. Adotandaritério estabelecido por Pasquali (2003)
escolheu-se o item que apresentava uma cargaafattior que 0,50, que representa bem um
fator comportamental e indica o grau de correlagiaoificante entre a variavel e o fator

considerado.

O primeiro fator batizado de seguranca mede o0s ifieh (seguranca em relacdo a
acidentes), 15 (seguranca em relacdo a assaltdéajoi® denominado de satisfacdo e tempo,
relaciona-se aos itens 3 (tempo de deslocameh{ppntualidade), 8 (satisfacdo no horério de
pico) e 9 (conforto dos 6nibus). O terceiro batizdd caracteristicas dos dnibus mede os itens
10 (limpeza dos 6nibus) e 11 (estado de consendggdnibus). O quarto fator chamado de
comportamento dos operadores avalia os itens 18#€éo dos operadores) e 19 (conducédo do
Onibus pelo motorista). O quinto fator refere-detacao dos veiculos e considera o item 7. O
sexto fator refere-se a acessibilidade e apenasrad. (se os pontos de 6nibus ficam préximos
a casal/trabalho). O sétimo fator nomeado conittule e sistema de informacao inclui o itens
5 e 16. O oitavo fator chamado de pontos de 6ralvaBa os itens 12 (conforto nos pontos) e
13 (nimero de paradas de 6nibus). Observa-se gitenss2 e 17 nao tiveram carga fatorial

superior a 0,5.

A Tabela 5.11 oferece uma matriz fatorial com @wdhs cargas fatoriais de cada item.
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Tabela 5.11: Andlise fatorial em Ponta Grossa

Fatores
Variaveis

F1 F2 F3 FA4 F5 F6 F7 F8
Os pontos de 6nibus ficam préximos a 0,85
sua casa/trabalho
E facil o acesso a diversos bairros 0,45
E rapido o deslocamento do bairro até o 0,51
centro
Os 6nibus sdo pontuais 0,52
Quando tenho pressa utilizo o 6nibus 0,81
Estou satisfeito com o servigo de énibus 0,63
do horario de pico
Os 6nibus sao lotados 0,80
Estou satisfeito com o servico de 6nibus 0,74
na cidade
Andar de 6nibus é confortavel 0,60
Os 6nibus estéo limpos 0,68
Os 0Onibus estdo em bom estado de 0,75
conservagao
Os pontos de 6nibus sdo agradaveis de 0,67
ficar
O numero de paradas de Onibus é 0,76
suficiente
Acho seguro andar de 6nibus em relagdd@8
a acidentes
Sinto-me seguro em relacdo a ocorrénéis3
de assaltos
Estou satisfeito com as informac¢des nos 0,52

pontos de 6nibus

As informagbes no terminal s&o 0,42
suficientes

Os motoristas e cobradores sdo educados 0,79
O motorista costuma frear e acelerar 0,77

suavemente
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Através da andlise de componentes principais f@endado que 66% do total da
variancia pode ser explicada por 8 fatores. Fazendndlise dos autovalores maiores que 1,
observa-se que 5 fatores explicam 51% da varidotahdo questionario (Tabela 5.12) e que o

fator 1 corresponde a 25,94% da variancia total.

Tabela 5.12: Autovalores e variancia

Eator Autovalores % total Autovalores % variancia
variancia acumulados acumulada

1 4,92 25,94 4,92 25,94
2 1,41 7,45 6,34 33,40
3 1,31 6,92 7,66 40,33
4 1,13 5,96 8,79 46,29

5 1,00 5,27 9,79 51,56
6 0,97 5,14 10,77 56,71
7 0,90 4,76 11,68 61,48
8 0,86 4,54 12,54 66,02

5.2.4VALIDADE DO TESTE EM CASCAVEL

A andlise fatorial realizada pelo método de compte® principais e rotacamrimax
indicou uma estrutura de oito fatores. Adotandoritério estabelecido por Pasquali (2003)

escolheu-se o item que apresentava uma cargaafat@ior que 0,50.

O primeiro fator batizado de satisfacdo e confartede os itens 8 (satisfacédo geral), 9
(conforto dos 06nibus), 12 (conforto nos pontos déus). O fator 2 foi denominado de
tempo, relaciona-se com os itens 3 (tempo de daslecto) e 4 (pontualidade). O terceiro
batizado de sistema de apoio mede os itens 11l do@tso dos Onibus) e 13 (paradas dos
onibus). O quarto fator chamado de segurancatenssde informacdo avalia os itens 14

(seguranca em relacéo a acidentes), 15 (segurancel&;do a assaltos), 16 (informacgdes nos
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pontos de 6nibus) e 17 (informacé&o no termin@)quinto fator refere-se a lotacéo e considera
o item 7. O sexto fator nomeado comportamento gesanlores inclui os itens 18 (educacao
dos operadores) e 19 (conducdo do 6nibus pelosristag). O sétimo fator relaciona-se a
acessibilidade do sistema de transporte publictadasdo os itens 1 (proximidade dos pontos)
e 2 (acessibilidade aos bairros). O oitavo fatoh#&mado de confiabilidade e avalia o item 5.

Observa-se que os itens 6 e 10 ndo tiveram uma &atgial superior a 0,5.

Através da andlise de componentes principais faeado que 65% do total da
variancia pode ser explicada por 6 fatores. Fazendnalise dos autovalores maiores que 1,
observa-se que 4 fatores explicam 55% da varidoté do questionério (Tabela 5.13). Os
autovalores representam a variancia total expligaafacada fator. Observa-se que o fator 1
corresponde a 22% da variancia total. A Tabela &6férece uma matriz fatorial ordenada com

o valor de suas cargas fatoriais.

Tabela 5.13: Autovalores e variancia

Eator Autovalores % total Autovalores % variancia
variancia acumulados acumulada
1 4,30 22,65 4,30 22,65
2 1,55 8,15 5,85 30,80
3 1,34 7,06 7,19 37,87
4 1,23 6,48 8,42 44,36
S 1,09 5,75 9,52 50,11
6 1,02 5,41 10,55 55,,53
7 0,94 4,94 11,49 60,48
8 0,85 4,50 12,34 64,98
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Tabela 5.14 — Anélise fatorial em Cascavel

Fatores
Variaveis
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8

Os pontos de 6nibus ficam proximos a 0,71
sua casal/trabalho

E facil o acesso a diversos bairros 0,62

E rapido o deslocamento do bairro até o 0,73
centro

Os 6nibus sdo pontuais 0,72

Quando tenho pressa utilizo o 6nibus 0,84

Estou satisfeito com o servico de 6nib0@s36
do horario de pico

Os 0Onibus sao lotados 0,89

Estou satisfeito com o servigco de 6nibls53

na cidade

Andar de 6nibus é confortavel 0,77

Os 6nibus estéo limpos 0,46

Os Onibus estdo em bom estado de 0,73

conservagao

Os pontos de 6nibus sdo agradaveis @67

ficar

O numero de paradas de Onibus é 0,76

suficiente

Acho seguro andar de 6nibus em relacao 0,51

a acidentes

Sinto-me seguro em relagéo a ocorréncia 0,64

de assaltos

Estou satisfeito com as informagdes nos 0,80

pontos de 6nibus

As informacdes no terminal s&o 0,55

suficientes

Os motoristas e cobradores sao educados 0.81
O motorista costuma frear e acelerar 0,81
suavemente
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5.3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.3.1PERCEPCAO SOBRE A ACESSIBILIDADE

A acessibilidade ao sistema € determinada petandia que os usuarios percorrem
desde sua origem até o ponto de embarque e do gertesembarque até seu destino final.
Quanto menor for essa distancia, significa que ldomdisponibilidade de linhas e, em
conseqUéncia, maior cobertura geografica, interigade maneira mais efetiva os lugares e
atendendo melhor a populacédo (SAMPAIO E NETO, 2006)

Com o objetivo de verificar a percepcao dos ussé&im relacdo a acessibilidade, foi
perguntado se os pontos de 6nibus ficam proxinmsaecasa/trabalho. Os resultados estdo na
Tabela 5.15.

Tabela 5.15: Proximidade dos pontos de paradas

Londrina Maringd  Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 13% 10% 14% 14%
Discordo parcialmente 8% 7% 9% 11%
Indiferente 3% 3% 3% 4%
Concordo parcialmente 21% 31% 34% 27%
Concordo totalmente 54% 49% 41% 44%

Essa alta porcentagem que concorda com a predt®idos pontos de 6nibus indica
gue os mesmos estdo bem localizados em todasaaesidstudadas. Os usuarios estdo de uma
forma geral satisfeitos com esse quesito. Isso @ortante porque o ponto de
embarque/desembarque é, muitas vezes, a portatdmlerdo usuario para o sistema de
transporte publico coletivo. Essa proximidade poskr usada como algo motivador

aproximando o usuario do meio de transporte.

O tempo gasto pelo usuario, desde a origem atihto mle parada para embarque e do
ponto de desembarque até o destino final, estéadiente relacionado ao nivel de satisfacao

guanto ao itinerario. Evidentemente, para um usuarideal seria que os pontos de embarque
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e desembarque fossem junto a origem e ao destin@mgem (BATISTA JR. E SENNE, 2000
apudCARDOSO, 2008). No Grafico 5.4, tem-se a médiaderada desta variavel, sendo que
0s uséarios de todos as cidades estudadas concoaaneste quesito. A maior média € em

Maringa, seguida por Londrina, Ponta Grossa e @akca

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Grafico 5.4 — Acessibilidade dos pontos de 6nibus

A acessibilidade ao sistema de transporte estéadiente relacionada as caracteristicas
da rede: sua configuracdo, localizacéo, distandiee ggontos de parada etc. Quanto menos o
passageiro caminhar, melhor é a acessibilidade igtenm de transporte publico
(SANTOS,2008).

Em Maringa e Londrina a maioria dos usuarios ept@namente satisfeitos, este dado
pode estar relacionado com a caracteristica daud@d@ma que as cidades oferecem, conforme

as Figuras 5.1 e 5.2.

Em Londrina, os usudrios entevistados afirmam gst@oeplenamente satisfeitos,
porém, quando os dados séo estratificados por rebdarva-se que a populacdo que tem uma
renda entre 3 e 4 salarios esta insatisfeita. Escaval, observa-se que a populacdo com renda
entre 2 e 3 salarios, também, apresenta insatisfagin um indice de 1,86. E interessante
ressaltar, que geralmente as pessoas de rendaorngdio as mais insatisfeitas com a

acessibilidade do sistema devido a distancia dioobaeriféricos ao centro da cidade.
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Figura 5.1 - Zoneamento em Londrina
Fonte: Prefeitura Municipal de Londrina
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Figura 5.2: Linhas de transporte publico em Maringa
Fonte: Mercado (2008)

A segunda variavel observavel do questionario &ambesta relacionada com a
acessibilidade do sistema de transporte publicguréu-se aos usuarios se € facil o acesso a
diversos bairros, o resultado encontra-se na Tdhé&k e a média ponderada desta variavel,
por cidade, esta no Grafico 5.5.

Quando os dados sédo estratificados por idade, ticputla cidade de Maringa e
Cascavel, com idade entre 14 e 25 anos, apreséveh de satisfacdo de 3,35 e 3,04
respectivamente, ou seja, segundo a classificagatada neste trabalho estdo plenamente
satisfeitos. Em Londrina, o publico com idade erBee 50 anos esta insatisfeito com este

guesito, pois sente maior dificuldade de deslocamnemtre os bairros da cidade.
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Tabela 5.16: Facilidade de acesso a outros bairros

Londrina Maringa Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 20% 18% 23% 23%
Discordo parcialmente 19% 16% 20% 20%
Indiferente 6% 10% 13% 11%
Concordo parcialmente 25% 34% 29% 28%
Concordo totalmente 30% 22% 16% 17%

Durante a pesquisa observou-se o deslocamentdeficgentes fisicos e sensoriais, de
uma forma geral, quando foram entrevistados, colacam que o sistema de transporte
publico é acessivel para eles apesar de suasddagabvias.

Em todas as cidades estudadas existem algunssogieudisponibilizam espaco para
cadeirantes, conforme a descricdo dos cenarioseesla anteriormente. Na cidade de
Maringa, o sistema de informacdo no terminal cémtigpde de linguagem em libras para
cegos e piso conforme a NBR 9040, que trata desiddletade aos espacos publicos, aléem de

ter rebaixamento do meio-fio para utilizacdo dategantes.

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Grafico 5.5 - E facil o acesso a diversos bairros
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A falta de acessibilidade pode gerar aflicdo egnsanca. O autor Gongalves (2000)
menciona que em muitas cidades as pessoas naotrantoservico de transporte ligando
diretamente origens e destinos, desta forma, oriosdé&ve descobrir sozinho o caminho
correto gerando desconforto e incerteza. Adiciorabley nem todas as cidades possuem um
sistema integrado de transporte para facilitaam@sferéncia.

Cada vez mais € presente a acessibilidade nojmtaeeto dos diferentes tipos de
transporte, ndo apenas por requerimento de nornfas, enas também porque seus gestores
tém entendido que ha uma melhoria na qualidadeedogs. Por essa razdo, se considera
necesséria uma acessibilidade integral. Assim,ebsulos e servigos do transporte publico
devem ser concebidos para serem utilizados poggerabessoa com independéncia mesmo

tendo deficiéncia fisica, sensorial e psiquica (PANO, 2006).

A acessibilidade pode ser avaliada considerandatsees como existéncia de terminal
central fechado ou aberto e emprego de bilhetegria¢tdo (FERRAZ, 1990). Observa-se que
Londrina apresentou a maior média ponderada, estdtado pode estar ligado a existéncia de

varios terminais distribuidos pela cidade.

5.3.2TEMPO DE VIAGEM

Nos tempos atuais, € comum o ser humano querernegximo de eficiéncia, gastando
0 menor tempo possivel de suas atividades, porém qoalidade. Essa tendéncia
comportamental € mundial. Decorrente disso, ninggaer perder tempo, principalmente, no
transporte, a populacéo considera tempo perdidoyvagnte & improdutividade.

O tempo de viagem é determinado pela velocidadeeomal dos veiculos e pela
geometria das linhas. A velocidade comercial depesha distancia média entre pontos de
parada, do grau de separacgao entre o transporiegalo trafego em geral e das condicdes de
transito e de rolamento proporcionada pela paviagéat das vias. A geometria das linhas
depende das rotas: se séo diretas, maior velogidadgnuosas, velocidade menor (SAMPAIO
et al 2006). A variavel 3 trata deste assunto, pergua& aos usuarios se € rapido o

deslocamento do bairro até o centro.

76



A Tabela 5.17 mostra o percentual de resposta &nafico 5.6 tem-se o nivel de
satisfagdo. Quando os dados sado estratificadosdpde, o publico com idade acima de 50
anos, do municipio de Cascavel, apresenta mieetatisfacdo de 1,71 , ou seja, esta
insatisfeito. Segundo pesquisa realizada por Roesig(2006), o tempo de viagem ficou
destacado entre os atributos mais importantes spbnto de vista do usuario. Conforme a
média ponderada presente no Grafico 5.6, Londrina ®unicipio em que 0S usuarios

acreditam que o descolamento é rapido. Em todagdades, neste quesito 0s usuarios estdo
com satisfacdo média.

Tabela 5.17: Percepcgao sobre o tempo de viagem

Londrina Maringd  Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 24% 24% 14% 25%
Discordo parcialmente 18% 19% 9% 24%
Indiferente 3% 5% 6% 7%
Concordo parcialmente 25% 32% 25% 26%
Concordo totalmente 30% 20% 23% 18%

Londrina Maringd Ponta Grossa Cascavel

Gréafico 5.6 - E rapido o deslocamento do bairro até centro
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Para minimizar essa aflicdo de perda de tempgestor do transporte publico deve
buscar transportar as pessoas no menor tempo elogsga acao tera um efeito temporario, os
usuarios logo ndo estarédo satisfeitos e quereraasesportados em um tempo menor ainda.
Logo, € importante ter acdes que minimizem essedafl distraindo o usuario para ndo se
afligir com o “tempo perdido”. Por exemplo, em Blaso gestor local distribui livros nos

pontos de paradas, e os usuarios podem levadarante o percurso da viagem entregando-os
em outro ponto.

5.3.3PONTUALIDADE

A pontualidade é uma forma de mostrar respeitonsideracéo ao proximo, neste caso,
a pontualidade é fundamental porque existem usi&om diversos compromissos que iréo
realiza-los ou ndo dependendo da pontualidadestensh. Embora no Brasil exista a cultura
gue chegar um pouco atrasado é perdoavel, osheatmaks que utilizam o transporte publico
nao pensam desta maneira, eles tém a obrigacabegarctodos os dias no horario, e se o
transporte publico ndo oferecer isso, provavelmerée buscar outro meio de transporte para
evitar transtornos no trabalho.

A pontualidade é fundamental em todos os horagoacipalmente, nos horarios de
pico, especialmente, pela manh&, quando a maiosdrdbalhadores esta indo para o servico.
A variavel 4, questionou este atributo e o resolesta na Tabela 5.18.

Tabela 5.18: Os 6nibus sé&o pontuais

Londrina Maringa Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 5% 22% 26% 29%
Discordo parcialmente 26% 20% 23% 27%
Indiferente 24% 8% 5% 5%
Concordo parcialmente 24% 29% 27% 22%
Concordo totalmente 20% 20% 19% 17%
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No Gréfico 5.7, tem-se a média ponderada em cadaicipio e em relacdo a
pontualidade nédo houve significativas variacdedasaas cidades apresentam satisfacdo média.
Em relacdo a estratificacdo por idade e por seambém, ndo houve alteracbes. A
pontualidade afeta diretamente a confiabilidadsigi@ma de transporte publico. Atrasos leves
de 2 a 3 minutos sdo geralmente perdoados peldsiasuporém atrasos maiores sao vistos de
uma forma muito negativa.

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Graéfico 5.7 - Os 6nibus sédo pontuais

5.3.4CONFIABILIDADE

A confiabilidade no transporte publico esta redlaada com o grau de certeza dos
usuarios de que, ao realizarem uma viagem, saichegarao no horario previsto. A variavel 5,
teve com objetivo verificar se 0os usuarios confiemm usar o transporte publico quando eles
tém pressa de chegar ao local de destino .

O resultado pode ser visualizado na Tabela 5.18gpe-se que nas cidades estudadas,
de uma forma geral, os usuarios confiam pouco sterea de transporte publico. Essa falta de
confianca pode fazer com que as pessoas procuremmeio de transporte como, moto-taxi e
vans, mesmo que custe um pouco mais caro.
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Tabela 5.19: Confiabilidade no sistema de transpogtpublico

Londrina Maringh  Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 42% 36% 34% 41%
Discordo parcialmente 14% 16% 14% 12%
Indiferente 9% 12% 12% 11%
Concordo parcialmente 14% 16% 19% 17%
Concordo totalmente 21% 19% 22% 20%

Ferraz (1990) comenta que diversos fatores podmasianar o0 hao cumprimento dos
horarios de partida e chegada. O ndo cumprimergddirios, ou nao realizacdo das viagens,
representa inconvenientes quanto menor for a frex@éle atendimento. Em linhas de alta

frequéncia, geralmente, os aspectos de confiab@didan geral ndo séo afetados por pequenos
atrasos ou adiantamentos.

No Grafico 5.8, tem-se a média ponderada da dalfiade do sistema de transporte
publico em cada municipio.

Londrina Maringd Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.8 — Nivel de confiabilidade do sistema deansporte

80



Ponta Grossa € a Unica cidade em que os usuariomaléorma geral, estdo satisfeitos
com este atributo. Isto pode ser devido ao fathaler poucos atrasos nas linhas e, também,
gue o sistema tem uma frequéncia de atendimeniguada a necessidade dos usuarios. Em
relacdo ao publico feminino, o indice de satisfagdile 2,09, ja o publico masculino apresenta
nivel de insatisfacdo com 1,98. Em Maringd, oleseesque o nivel de satisfacdo dos homens
€ baixo, com média ponderada de 1,70.

5.3.5L0TAGAO

A lotacdo é determinada pela relacdo entre o murderpassageiros no interior dos
veiculos nos horéarios de pico, momento de lotacdxima, e sua capacidade. A lotagéo traz
varios inconvenientes, viagens de longa duracélizagas em pé sdo cansativas, 0 contato
corpOreo com outras pessoas incomoda e as operdednbarque/desembarque ficam mais

dificeis de serem executadas.

A variavel 7 esta relacionada ao atributo lotagégual perguntou aos usuarios se 0s
onibus sao lotados. O resultado esta na Tabelaeba2®dédia ponderada no Grafico 5.9. Com a
estratificacdo dos dados por idade e por sexonainsse em todas as cidades, insatisfacao.
Esse resultado indica a necessidade de se colauar@mibus em determinadas linhas para
evitar o desconforto da lotacdo. Em Cascavel, @stglema foi verificado, principalmente, na

linha de Oeste — Leste, que desloca usuariosop@raninal, onde é possivel fazer transbordo.

Tabela 5.20: Lotac&o dos Onibus

Londrina Maringd  Ponta Grossa Cascavel
Discordo totalmente 18% 13% 16% 14%
Discordo parcialmente 10% 9% 10% 5%
Indiferente 2% 4% 2% 3%
Concordo parcialmente 12% 22% 19% 15%
Concordo totalmente 58% 52% 53% 63%
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Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.9 - Lotacdo nos 6nibus

Ferraz (1990) propde um padréo de qualidade qualatiacédo dos veiculos, conforme a
Tabela 5.21.

Tabela 5.21: Padréo de qualidade quanto a lotacaad veiculos
Fonte: Ferraz (1990)
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5.3.6 CARACTERISTICAS DOS ONIBUS

O conforto é um conceito amplo e engloba tudo@spirefere ao bem estar do usuario
em relacdo ao transporte e sua condicdo de oper®giia o transporte publico, alguns
determinantes do conforto sdo: disponibilidade deemto, espacamento entre assentos,
solavancos e aceleracdo (KAWAMOTO, 1994).

A variavel 9 perguntou aos usuarios se andar drigré confortavel. O resultado esta
descrito na Tabela 5.22 e no Gréfico 5.10 enca#ra-média ponderada.

Tabela 5.22 — Conforto nos 6nibus

Londrina Maringa Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 41% 37% 45% 47%
Discordo parcialmente 23% 23% 20% 16%
Indiferente 6% 10% 10% 10%
Concordo parcialmente 20% 19% 15% 16%
Concordo totalmente 11% 11% 10% 11%

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Grafico 5.10 — Andar de 6nibus é confortavel
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Nenhuma cidade atingiu a pontuacdo minima paralassificada como satisfatoria.
Com a estratificacdo dos dados por sexo, o pubiigsculino da cidade de Londrina é o Unico
gue apresenta um indice de satisfacdo meédia cdnras demais cidades a amostra apresenta

indices de insatisfacao.

Os Onibus devem ser projetados para transportaageaisos com segurancga e conforto.
A avaliagdo das condicBes ergondmicas, associgues@uisa de opinido dos usuarios € de
fundamental importancia para traducdo das ne@sessddos usuarios em servicos. Diversas
caracteristicas dos 6nibus podem influenciar dimetée na qualidade de conforto dos mesmos:
0 assento, a higiene e a seguranca, o espacoigalagio interna, as dimensdes das portas, a
roleta, os apoios, a altura dos degraus, a v, e as condicdes ambientais, como conforto
térmico, ruido e iluminagdo (SANTOS, 2008). Na fagh.3, tem-se um exemplo do ambiente
interno dos 6nibus em Ponta Grossa. Observa-segjassentos ndo sao estofados, sendo que

o conforto dos usuarios poderia aumentar se etseffio adequadamente estofados.

'}

Figura 5.3 - Ambiente interno de um 6nibusem Ponta Grossa

Santos (2009) realizou uma pesquisa para verifjoars sdo 0s aspectos negativos na
opinido dos usuarios, e o resultado mostrou qukueaalas escadas com relacdo a pista foi
considerada elevada por mais de 50% dos usud&poando o motorista para o 6nibus proximo
da calcada (0 que nem sempre ocorre) fica maikgfa os passageiros acessarem o veiculo,

porque diminui a distancia entre o primeiro degrauguia.
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A altura dos degraus é observada em varios onibigsira 5.4), ela é um obstaculo,
principalmente, para pessoas idosas que tem mémridiade de locomocéo.

Figura 5.4 — Exemplo de altura dos degraus em um dous

Em relacdo a variavel 10, que perguntou aos usi&e os Onibus estdo limpos, o
resultado esta presente na Tabela 5.23. Um ambiente traz bem estar para seus usuarios e,

também, para os funcionarios da empresa, poisiqaiifs postos de trabalho. E importante
planejar a limpeza dos 6nibus a fim de satisfagersnarios.

Tabela 5.23: Limpeza dos veiculos

Londrina Maringa  Ponta Grossa Cascavel
Discordo totalmente 16% 19% 29% 29%
Discordo parcialmente 26% 16% 21% 27%
Indiferente 4% 12% 9% 10%
Concordo parcialmente 26% 28% 26% 26%
Concordo totalmente 28% 25% 15% 18%
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O Gréfico 5.11 traz a média ponderada em relacdimgeza. Observa-se que 0s
usuarios estao satisfeitos com a limpeza dos érebusodos os municipios. Varios usuarios
elogiaram a limpeza do 6nibus apesar do solo veondd Parana. Um pedido dos usuarios
nesta pesquisa foi a disponibilidade de flanelas, liehas onde n&do ha asfalto, para ser

utilizada na limpeza dos bancos, quando necessario.

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.11 — Os 6nibus sao limpos

A variavel 11, esta relacionada com a conservalg#o 6nibus, que perguntou aos
usuarios se os 6nibus estdo em bom estado de cagder A Tabela 5.24 traz o resultado desta
variavel. Em Londrina, os usuarios acima de 51 amesentam nivel de satisfacao 3,41
considerado como satisfacdo plena. Os demais p8ébtlas cidades estudadas apresentam

satisfacdo média.

No Grafico 5.12, nota-se que a conservacao dasilesiesta apropriada sob o ponto de
vista do usuario em todos os municipios. Ferra®@Leita que o estado de conservacédo é
avaliado principalmente pela limpeza, aspecto gemdisténcia de ruidos decorrentes de partes

soltas.
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Tabela 5.24: Conservacao dos veiculos

Londrina Maringd Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 24% 13% 17% 12%
Discordo parcialmente 24% 14% 16% 20%
Indiferente 5% 12% 23% 9%
Concordo parcialmente 29% 33% 11% 34%
Concordo totalmente 29% 29% 33% 25%

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.12 — Os 6nibus estdo em bom estado de servacdo

Ramos e Coelho (1995), em estudo sobre o quee@i@skno sistema de transporte
publico sob o ponto de vista do usuario, concluirgme ter carros em bom estado de
conservacao é essencial. Em Ponta Grossa, estaigzesj realizada apés a recente troca de
varios 6nibus por novos carros. A empresa respehsdéalizou a divulgacdo da nova frota na

midia local. Este fato, também, contribuiu paratésfacéo dos usuarios (Figura 5.5).
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Figura 5.5 - Divulgacdo dos novos 6nibus

5.3.7CARACTERISTICAS DOS PONTOS DE ONIBUS

Ramos e Coelho (1995), em sua pesquisa, verificajae abrigo de sol e chuva,
bancos, iluminacéo, higiene e limpeza sdo atribegsenciais ao transporte coletivo. Assim,
procurou-se identificar se os usuarios acham osopote dnibus locais agradaveis de ficar
(Tabela 5.25). No Gréfico 5.13, tem-se a médiadpoeda de cada cidade em relacdo as
caracteristicas dos pontos de paradas e obsemaes@enhuma delas atingiu a pontuacao

minima para este quesito ser satisfatorio.

Tabela 5.25: Conforto nos pontos de 6nibus

Londrina Maringa Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 45% 41% 35% 51%
Discordo parcialmente 22% 22% 23% 23%
Indiferente 4% 10% 8% 5%
Concordo parcialmente 29% 17% 18% 10%
Concordo totalmente 9% 10% 16% 11%
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Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.13 — Caracteristicas dos pontos de parada

Ponta Grossa é o municipio onde os usuarios est®os insatisfeitos em relacdo as

paradas de 6nibus. Este fato pode estar relacioida dos abrigos de énibus que ocorreu

recentemente na cidade. O publico masculino de aP@rbssa é a Unica parcela dos

entrevistados que tem como resultado a satisfag@bamEm Maringa, encontramos o maior

indice de insatisfacdo, este resultado pode sdiirmaclo pela pesquisa de avaliacdo dos

pontos de 6nibus da Linha 011, realizada por Merea8imodes (2007). Os aspectos avaliados

e os resultados estdo na Figura 5.6.

Espago para cadeirantes
Abrigo com protegéo lateral

Guias rebaixadas

Informagées scbre o transporte

Piso antiderrapante
Telefone Publico
Espago livre de obstrugdes

B Nao
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|dentificagéo especial
Bancos para usuéarios

Cobertura

lluminagéo

012 34586 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29
Quantidade de pontos avaliados

Figura 5.6 - Avaliacdo dos pontos de parada da Lia 011
Fonte: Mercado e Simdes, 2007
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Na area central das cidades estudadas os pontésilies oferecem abrigo contra
intempéries e bancos para sentar. Nos bairrosuacéid é diferente, muitas vezes ndo ha
abrigo, apenas uma marcacdo em poste, ou madeigdizando a existéncia de ponto de
parada de onibus.

Geralmente os gestores municipais ndo valorizamrautencao e o conforto nos pontos
de 6nibus, essa visdo precisa ser mudada, poisigoate 6nibus é o primeiro elemento do
sistema de transporte publico que o usuario entraaatato, € o que vai encorajar as pessoas a
usar o transporte publico. Pode ser transformad@lemento engracado e surpreso, além de
oferecer conforto ao usuario. Tem-se que mudarasszepcao, afinal as estacdes de trem e de
avido sempre estdo sendo redesenhadas, por qus pédntos de dnibus? Por que ndo ter um
lugar estimulante para esperar o 6nibus? Tendolwigoade 6nibus estimulante promove-se a
gualidade de vida da populacdo (GALLAGHER, 200@hedhora-se a imagem do transporte
publico (ACTION, 2008). Na Figura 5.7, tem-se alg@xemplos de pontos de dnibus fora do
convencional, estes pontos estdo no estado da@aif Estados Unidos.

Figura 5.7 - Abrigos de 6nibus na Califérnia

Fonte: http://www.estimulanet.com/2008/10/pontos-de-onibubizarros.html

Os primeiros abrigos de 6nibus eram essencialmamte cobertura, hoje em dia as
superficies laterais sdo importantes, em geralafactrés das quatro paredes possiveis, para
gue o usuario tenha visibilidade, podendo ver dugie ter tempo de estender a mdo com o
objetivo de solicitar a parada.
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As caracteristicas esperadas nos abrigos de 6s#tmiscusto baixo, facil manutencéo,
material resistente, boa aparéncia, tamanho adegquachinacdo suficiente, distancia entre os
pontos e localizacdo adequadas, informacfes sshliehas e horarios. Os abrigos ndo podem
ibilidade aos usuarios (NEOTERIC,
2008). No planejamento desses abrigos devem-savabsas caracteristicas citadas e as

ay

obstruir a passagem dos pedestres e devem ofe

(5N

caracteristicas ambientais como topografia, ve§etag clima (SUTHERLAND, 2008), por

exemplo, em Dubai, os pontos de 6nibus tem aricmmédo, sendo adaptados ao clima local.

A manutencdo e limpeza sao fatores importantes poezisam ser realizadas
periodicamente. Para que esses custos sejam ®béltza-se uma parceria entre as empresas
privadas e o responsavel pela manutencdo, quengara sdo as prefeituras, que pode
disponibilizar os abrigos para serem usados comanfientas denarketing No Brasil, essa
politica comegou a ser utilizada em cidades conwF2ailo, Rio de Janeiro e Salvador, e esta
presente, também, em Ponta Grossa (Figura 5.8).

Figura 5.8: Parceria demarketing entre empresas e poder publico

Um detalhe técnico importante € em relacéo a radiaglar que nédo incide apenas na
vertical, em um abrigo de pequena proporcdo devessy em conta oS raios solares na
diagonal (PAZ, 2004). Em relacdo aos assentos,tengo linear € em torno de 1/3 do
comprimento da cobertura, cerca de 1,60 a 4,15depende da quantidade de usuarios que
utilizam o local, € importante salientar que osdoanndo podem atrapalhar o transito de
pedestres (SUTHERLAND, 2008).
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A localizag&o dos pontos de 6nibus é fundamenté, distancia de caminhada afeta a
atracdo pelo servico. Em areas residenciais, antist pode ser em torno de 400 a 500 metros,

ja em areas centrais, a distancia deve ser em t&200 a 300 metros (HARRAY e ALGAR,
2004).

Para que se tenha uma boa localizagdo, recomemglzeses abrigos sejam instalados
em areas de grande atracdo, em areas comercialastriais. Deve-se tomar cuidado para nédo
coloca-los em lugares proximos a intersecdes, eaguou curvas, evitando desta forma
acidentes (HARRAY e ALGAR, 2004). A escolha da l@aédo dos abrigos vai depender do
tipo de zona e suas diferentes necessidades.

Deste modo, sugere-se a implantacdo de novos abeigp instalacdo de bancos em

todos os pontos de 6nibus para melhorar o confrtconsequentemente, a satisfacdo dos
usuarios.

As caracteristicas dos pontos de Onibus séo iaed e o niumero de pontos de
paradas, também, € um fator que interfere na pgficepo usuério. A variavel 13, que
perguntou aos usuarios se o numero de paradasiesig, tem o resultado na Tabela 5.26. Na

estratificacdo dos dados, por sexo e por idadehoéwee alteracées nos niveis de satisfacdo dos
USuarios.

Tabela 5.26: Namero de paradas de 6nibus

Londrina Maringa  Ponta Grossa Cascavel
Discordo totalmente 18% 18% 19% 20%
Discordo parcialmente 14% 10% 14% 14%
Indiferente 8% 14% 9% 14%
Concordo parcialmente 26% 26% 27% 21%
Concordo totalmente 34% 33% 30% 30%

Os usuarios estao satisfeitos com essa varidga,vem confirmar que os pontos de

embarque/desembarque estédo realmente bem locaigadafico 5.14).
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Londrina Maringd Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.14 — O numero de paradas é suficiente

5.3.8SEGURANCA

A variavel 14 perguntou ao usuario se ele acharsegndar de 6nibus, em relacdo a
acidentes. O resultado est4 na Tabela 5.27. Noic@Gr&f15, observa-se que em todas as
cidades os usuérios estéo satisfeitos com esté@ueste resultado deve-se ao baixo indice de
acidentes graves com 6nibus no perimetro urbanoP&nmta Grossa, conforme estratificacao

dos dados, o publico masculino apresenta satisfade@ia em relacdo a esta variavel.

Tabela 5.27 — Seguranca em relacao a acidentes

Londrina Maringd  Ponta Grossa Cascavel
Discordo totalmente 15% 18% 19% 17%
Discordo parcialmente 13% 12% 14% 13%
Indiferente 6% 11% 16% 14%
Concordo parcialmente 25% 25% 21% 28%
Concordo totalmente 41% 35% 29% 28%
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Londrina

Maringd

Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.15 — Acha seguro andar de 6nibus em relag a acidentes

No guesito seguranca em relacdo a assaltos, penosbque a populacdo sofre certa
inseguranca, devido ao aumento da criminalidadgliado pela difusdo e conhecimento dos

crimes. Apesar da violéncia urbana ser um probleocél isto acaba refletindo na seguranca

dos usuérios no sistema de transporte publico.riawel 15 esta relacionada a seguranga em
relacdo a assaltos (Tabela 5.28). O Grafico 5.56nmustra o indice de seguranca em relacéo a

assaltos.

Tabela 5.28: Seguranca em relagédo a assalto

Londrina Maringd Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 15% 18% 19% 17%
Discordo parcialmente 13% 12% 14% 13%
Indiferente 6% 11% 16% 14%
Concordo parcialmente 25% 25% 21% 28%
Concordo totalmente 41% 35% 29% 28%
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Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.16 - Acha seguro andar de 6nibus em reldg a assalto

Os roubos a 6nibus, geralmente, direcionados aosadores, constituem uma tipica
modalidade criminosa nas cidades. Costumam sertittep® com relacdo a algumas
localidades, e incidem nas é&reas periféricas, mogop onde o transporte coletivo € mais
intenso. Nessas areas o roubo a Onibus costumenui#o impacto na populagéo, pois a
experiéncia coletiva do medo, principalmente, qoaddmuito freqliente, tende a difundir uma
sensacao de impoténcia e de revolta na vida dostdizam esse meio de transporte (PESSOA

e NETO, 1996).

Maringa € o municipio em que 0s usuarios estas sdisfeitos em relacdo a variavel
observavel 15. Nas demais cidades, de uma fornad gerusuarios estéo insatisfeitos com este
guesito. Porém, quando os dados sao estratifiqgautaslade, observa-se que a populacdo entre
26 e 50 anos, de Ponta Grossa e Maringa, estéegatisom esse quesito. A populacdo acima

de 51 anos do municipio de Cascavel, também, atssfedta.

Entre as mdltiplas causas para o aumento da cial@ode-se relacionar o desempenho
da economia, que promove uma distribuicdo de rbadtante desigual, ao mesmo tempo que
tem-se uma disseminacdo ampla de aspiracfes deincongds segmentos mais pobres
incorporaram expectativas de cidadania plena e @atong® consumo através do trabalho, no
entanto, apesar de inseridos em uma sociedade maoded podem participar dela
simbolicamente, vivendo, na realidade, o aumentdedemprego e da informalidade.
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Ainda, ha problemas de funcionamento da Justicanmunidade; os sistemas de
educacédo e de saude deficientes; a corrupcéosoirtrento desordenado das cidades; a falta de
organizacdo associativa da populacao; entre oujtas contribuem de forma conjunta para o
agravamento do problema. N&o se pode deixar detaap@omo uma das maiores fontes de

violéncia, a penetracéo do crime organizado naedade (GUEDES, 2009).

Os atributos que foram considerados essenciaieRgao a seguranga, na pesquisa de
Ramos e Coelho (1995), estdo na Tabela 5.29.

Tabela 5.29: Tributos essenciais segundo o0 usuario
Fonte: Ramos e Coelho (1995)

Seguranca Cliente
Seguranga em relagcéo a roubos, assaltos Essencial
Seguranca fisica relativa a acidentes no dnibusjriais Essencial
Seguranca da bagagem Essencial

5.3.9SISTEMA DE | NFORMACAO

Os pontos de Onibus sao importantes para a opeegihagem de um servico de
transporte publico, pois séo os locais em que 0&rios tém o primeiro contato com a rede de
transporte publico. A néo sinalizacdo dos pontogpa®da reflete certa desorganizacdo do
servico. Os resultados da variavel 16, que peoguab usuario se ele esta satisfeito com as
informagdes nos pontos de Onibus, estdo na Tab&la Gom a estratificacdo dos dados por
sexo, observa-se que, em Londrina e Maringa, osshsnestdo menos insatisfeitos que as

mulheres. Ja em Ponta Grossa, as mulheres estés seisfeitas que os homens.

Em relacdo ao sistema de informacdo nos pontadnideis, a cidade que apresenta
resultado satisfatorio € Maringa (Gréafico 5.17)ispos pontos, pelo menos na area central,
fornecem o nome da linha, itinerario e horéarios dias da semana e fins de semana. Mas,
apesar da eficiéncia do sistema de informacgéo,ussarios solicitaram que as informacdes
tenham uma letra maior, para que as pessoas coworesalificuldades visuais consigam

interpreta-las.
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Tabela 5.30: Satisfacdo do usuario em relacdo agonmacdes no ponto de dnibus

Londrina Maringd  Ponta Grossa Cascavel
Discordo totalmente 37% 35% 32% 34%
Discordo parcialmente 19% 16% 18% 19%
Indiferente 10% 11% 14% 14%
Concordo parcialmente 21% 20% 20% 17%
Concordo totalmente 14% 18% 17% 16%
| Londrina | Maringd | Ponta Grossa | Cascavel |

Gréfico 5.17 — Estou satisfeito com as informa¢gd@®s pontos de 6nibus

Marques (1998) cita que a identificacdo das cergsticas dos pontos de paradas,
identificacdo da linha, numero/cddigo e croqui tieerdrios sdo exigéncias minimas nas
instalacdes dos pontos de parada. Além disso, eguipamento urbano, uma cesta para lixo é

fundamental. O mesmo autor, também, cita que efcesrde informacdes aos usuarios tem as
seguintes funcoes:
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1. Promocional: garantir mobilidade e melhorar a inmagk® transporte publico;

2. Educacional: prestar informagfes sobre como utibzgansporte publico e as

regras envolvidas no seu uso;

3. Operacional: auxiliar no planejamento de viagenslhorar acessibilidade e

informar sobre alteragdes na programacgao;

4. Moderacéo: aliviar a ansiedade dos usuérios e aamercontrole, por parte
do usuério, sobre a jornada.

Nas estacdes devem ser colocados 0s nomes e esastoias linhas que por ali passam,
mapas simplificados com as rotas, tarifas e ososodé integragédo do sistema de transporte
publico. Nos terminais mais importantes devem sdocados mapas gerais do sistema de
transporte publico e balcdes de atendimento p&wamiacdes verbais e distribuicdo de folhetos
com informacgdes impressas contendo os horariospasmngimplificados (MARQUES, 1998).
A variavel 17, relaciona-se com a satisfacdo dimsrimac6es no terminal. O resultado esta na
Tabela 5.31.

Tabela 5.31: Satisfacdo das informacdes no terminal

Londrina Maringa  Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 26% 19% 20% 17%
Discordo parcialmente 18% 10% 17% 18%
Indiferente 6% 9% 10% 10%
Concordo parcialmente 22% 27% 24% 23%
Concordo totalmente 29% 36% 29% 33%

Maringad tem o sistema de informacdo no terminaisnsatisfatorio (Gréafico 5.18),
provavelmente, deve-se a presenca dos horaridsmtlas e itinerario em cada ponto de espera
no terminal. Reforga-se que nos terminais centtaigodas as cidades existe um ponto de
informacdo, onde os usuérios podem ser informadbseslinhas e horarios. O nivel de

satisfacdo é de 2,62, para pessoas com a faixa d&fl4 a 25 anos, de 26 a 50 anos e acima
de 51 anos.
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Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.18 — Satisfacdo em relacdo ao sistemaidéormacdes no terminal

5.3.10COMPORTAMENTO DOS OPERADORES

A postura dos motoristas e cobradores durantesentigenho de suas atividades é um
atributo que influi na qualidade do transporte mablDesta forma, a pesquisa perguntou aos
usuarios se os motoristas e cobradores sao educadesultado esta na Tabela 5.32.

Tabela 5.32: Educacéo dos operadores

Londrina Maringa Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 14% 19% 14% 15%
Discordo parcialmente 20% 17% 14% 17%
Indiferente 6% 11% 8% 8%
Concordo parcialmente 26% 29% 26% 28%
Concordo totalmente 33% 24% 20% 32%

Observa-se que de uma forma geral os usuarios satéfeitos com a prestacdo de
servigo dos motoristas e cobradores nas cidadadagists.
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O maior nivel de satisfacdo é na cidade de Londmseguido por Ponta Grossa,
Cascavel e por ultimo em Maringé (Gréafico 5.18kta satisfacdo esté ligada diretamente aos
treinamentos regulares que as empresas oferecesea®solaboradores, como atendimento ao
publico. Em Maringa, os motoristas sao cobradoesnasmo tempo. Este fato causa certa
aflicdo aos usuérios, devido ao estresse produp@moacumulo de funcdo dos motoristas. Em

Cascavel, a populacéo acima de 51 anos esta plateasatisfeita com esse quesito.

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Grafico 5.19 — Os motoristas e cobradores sdo edults

Em relacdo a variavel 19, que perguntou aos umI&e 0s motoristas costumam frear e
acelerar suavemente, tem-se o resultado na Tabh8B& B sensacdo de aceleracdo e
desaceleracdo repentina causa certo desconfortouswwé&rios. O municipio em que o0s
motoristas fream de forma mais suave € em Pontss&(&rafico 5.20).

O publico de todas as idades esté satisfeito cam @sesito. Em Cascavel, ocorre a
mesma situacdo, jovens, adultos e idosos apresemigis de satisfacdo médios. Ja em
Maringa, a populacédo com faixa etaria entre 14 ars esta insatisfeita, com indice de 1,98.

Em Londrina, essa insatisfacdo ocorre com o pullittdto, de 26 a 50 anos, com 1,94.
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Tabela 5.33: Conducao dos veiculos pelos motoristas

Londrina Maringa  Ponta Grossa Cascavel
Discordo totalmente 28% 37% 30% 27%
Discordo parcialmente 22% 14% 17% 24%
Indiferente 8% 6% 8% 5%
Concordo parcialmente 23% 26% 26% 20%
Concordo totalmente 19% 17% 20% 24%
| Londrina | Maringd | Ponta Grossa | Cascavel |

Grafico 5.20 — O motorista costuma frear e acelerasuavemente

5.3.11SATISFACAO GERAL E NO HORARIO DE PICO

A variavel 8, perguntou aos usuarios se eles astiffeitos com o servico de 6nibus na
cidade (Tabela 5.34). Essa pergunta foi realizata @ intuito de verificar, de forma geral, a
satisfagdo do usuério com o sistema de transpobiép.

101



Tabela 5.34: Satisfagao geral

Londrina Maringd  Ponta Grossa Cascavel
Discordo totalmente 26% 25% 32% 30%
Discordo parcialmente 24% 17% 21% 21%
Indiferente 20% 20% 15% 14%
Concordo parcialmente 4% 9% 10% 8%
Concordo totalmente 27% 29% 21% 27%

O maior nivel de satisfacdo € em Londrina, segusel Maringd e Ponta Grossa
(Grafico 5.21). Com a estratificacdo dos dados.emfasse que 0s homens estdo mais
satisfeitos do que as mulheres, nos municipios atediina e Maringd. Em Ponta Grossa,
apesar do indice de satisfacdo média, o publicautins esta insatisfeito (1,95) com o sistema
de transporte. Em Cascavel, as mulheres estategatgq2,23) e os homens entrevistados estao
insatisfeitos (1,86).

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.21 - Estou satisfeito com o servico de ifius na cidade
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Em Cascavel, os usuarios estdo mais insatisfettioso sistema de transporte publico.
Este fato esta ligado as deficiéncias do sistemzocdotacdo, falta de conforto nos énibus e
pontos de onibus, falta de informacdes nos termirabaixa frequéncia em algumas linhas.
Sugere-se, ao responsavel pelo planejamento deptreie publico em Cascavel, a colocacao
de mais 6nibus em horarios criticos, principalmentss horarios de pico da linha terminal

Oeste-Leste, pois durante a realizacdo desta gasqloservou-se esta falha no sistema.

A titulo de curiosidade, comparando-se os atribute insatisfacdo dos usuarios na
Espanha, Gonzalezt al (2000) comentam que as causas de maior insatstigs usuarios

espanhois sdo em relacdo ao comportamento dosdopesee as caracteristicas dos pontos de
parada.

Em relacéo a variavel 6, que perguntou aos usi&ecestao satisfeitos com o servico
de 6nibus nos horarios de pico, o resultado est@atela 5.35. Essa insatisfacdo pode ser
gerada por varios motivos, principalmente, pelagab dos 6nibus. O 6rgdo gestor deve estar
atento a essa reclamacédo buscando observar quaissiinhas lotadas, e colocando mais
onibus a disposicao.

Tabela 5.35: Satisfacdo nos horérios de pico

Londrina Maringd  Ponta Grossa  Cascavel
Discordo totalmente 44% 43% 52% 45%
Discordo parcialmente 19% 19% 16% 20%
Indiferente 3% 8% 6% 5%
Concordo parcialmente 19% 17% 15% 17%
Concordo totalmente 15% 13% 12% 14%

No Gréfico 5.22, observa-se o nivel de insat&agos usuérios nos horarios de pico.
Nota-se que em todas as cidades os usuarios est#sfieitos com esse quesito, em todas as
faixas etarias e por sexo. A Unica excecado é emgdelao publico masculino de Londrina que
apresenta nivel de satisfacdo médio de 2,27.
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Este fato pode ser relacionado a varios fatotesjo lotacdo dos o6nibus, baixa
frequéncia de algumas linhas nos horarios de fBompo de viagem, entre outros.

E importante ressaltar que o usuario no horéaripide tem expectativas diferentes do
usuario (convencional) de outro horario. O usuddohorario de pico, geralmente, valoriza
mais o tempo de viagem do que o usuario converigipa& tem pressa em chegar no horério
em seu trabalho. Além disso, o volume de pessaasportada nestes horarios € maior, € 0
fator lotacdo pode ser um indicador da insatisfalgiosuario.

Londrina Maringa Ponta Grossa Cascavel

Gréfico 5.22 — Estou satisfeito com o servi¢o de ibs no horario de pico
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo central deste estudo foi avaliar as$atéo do usuario com o servico do
transporte publico por dnibus em cidades médiaanpanses, pois conhecer as atitudes e
avaliacdo da populacéo frente ao sistema de tramespontribui para uma gestdo mais

eficiente.

Diante do estudo realizado, conclui-se que 0s niDE que apresentam maiores

indices de satisfacdo em ordem decrescente sdoddaRonta Grossa, Londrina e Cascavel.

O sistema de transporte publico em Cascavel apgesérias deficiéncias em relagcéo a
lotacdo, a frequéncia no horéario de pico, ao cémfoos dnibus e nos pontos de paradas e ao
sistema de informacéo. Ressalta-se que todas adesichpresentaram deficiéncias no sistema

de transporte publico, porém, comparando-as ent@ascavel obtém os piores resultados.

De uma forma geral, o atributo que gera maiosfegfio no usuario é em relacdo a
acessibilidade ao sistema de transporte publicogee gera maior insatisfacdo € em relacéo a
lotacdo. Quanto ao fator lotagdo, as operadoragpeas as cidades, deveriam dispor de mais

veiculos, principalmente, nos horarios de picosfimigando menores indices de lotagao.

Em relacdo a analise psicométrica, os itens paragrupados em 8 fatores, os quais
explicam, em média, 68% da variancia. O questiorapresenta consisténcia interna aceitavel,
ou seja, ele realmente mede o0 que se pretende ,nm&shr torna a pesquisa fidedigna e

confiavel.

E importante que os 6rgdos gestores dos municfigasebam os beneficios que os
resultados de avaliagdes de desempenho trazena gastdo do transporte coletivo por onibus
e possam acatar algumas sugestdes deste trabadheepam aplicadas em melhoria ao sistema
de transporte publico nos municipios estudadositéidssante, também, que se aprofunde o
estudo em mais empresas identificando as diferelmgasemelhancas, em seus processos e
pontos deficientes, que sédo passiveis de melhdda. 6rgdos gestores podem, ainda,
acrescentar em seus processos de licitacdo, irettoende monitoramento, isto é, critérios
para avaliacdo do sistema de transporte publicoospbnto de vista do usuario. Através da
utilizacdo deste instrumento, a administracdo palpodera exigir que as empresas operadoras

adotem estratégias para aumentar a qualidade ssseicos.
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Conclui-se que € necessario ampliar a valorizagdpesquisa de opinido, e ndo apenas
valorizar os dados técnicos, assim, as diferente8es de usuarios, gestores publicos e
empresarios podem se tornar mais proximas aumentandseqientemente, a qualidade do

servico prestado.

Sugere-se para estudos futuros uma pesquisa aaobedhoria do conforto nos 6nibus,
pois observa-se que, ano apds ano, os gestoresntentmentar a satisfacdo do usuéario em
relacdo a este quesito, porém, ainda ndo se angresultados satisfatorios. Quanto a
melhoria do conforto em pontos de 6nibus, sugemnestudos que considerem aspectos
muitas vezes ndo valorizados como a insolacdonfokto térmico, a ergonomia e os fatores

climaticos no projeto e na instalacdo destes pontos
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