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Resumo

Os setores de transporte publico exercem um papel fundamental dentro da sociedade, uma vez que
sdo responsdveis por promoverem deslocamentos com inimeras finalidades, como por exemplo,
ir a escola ou ao trabalho. Apresentam também uma vertente social e sustentavel, por permitirem
mobilidade as pessoas com menor poder aquisitivo e por contribuir para que um menor nimero
de veiculos individuais circule pelas cidades, melhorando o fluxo do trinsito e diminuindo a
emissao de gases poluentes. Entretanto, recentes estudos demostraram uma reducao gradual de
pessoas na utilizagdo desse servico. Entre as causas apontadas para a queda da demanda, esté a
migracdo para o transporte individual. Caracterizada a relevancia do transporte coletivo urbano
para o desenvolvimento social e econdmico dos municipios, o objetivo geral deste trabalho
€ propor um modelo matematico capaz de explicar esse setor e as suas principais varidveis
relacionadas a qualidade, sobre a visdo de seus usudrios, no intuito de contribuir para o estudo e
melhoria do servigo prestado na cidade de Jodo Monlevade. Inicialmente foi desenvolvido um
questiondrio com a finalidade de levantar as opinides dos usudrios a respeito de diversos atributos
relacionados a este servigo. Para o tratamento estatistico dos dados, foi utilizada a andlise fatorial,
técnica da estatistica multivariada, que busca descrever as correlagdes entre um grande nimero
de varidveis. A partir dessa técnica, buscou-se avaliar a qualidade do transporte publico por meio
da constru¢do de um modelo matematico capaz de explicar este setor e contribuir para o estudo
e melhoria do servigo prestado. Desta forma, das 30 atributos identificadas inicialmente para
caracterizar o setor chegou-se a um fator, que explicou aproximadamente 73% da variabilidade.
A partir da composicd@o linear desse fator, foi possivel identificar o atributo fiscaliza¢do do
servi¢o, como a varidvel que mais compromete a qualidade do servigo de transporte segundo a
perspectiva de seus usudrios.

Palavras-chave: Estatistica multivariada, andlise fatorial, transporte publico.



Abstract

The public transport sectors play a key role in society as they are responsible for promoting
commutes with a wide range of purposes, such as going to school or work. They also present a
social and sustainable aspect, as they allow mobility for people with lower purchasing power and
for contributing to a smaller number of individual vehicles circulating through cities, improving
traffic flow and reducing the emission of polluting gases. However, recent studies have shown
a gradual reduction of people in the use of this service. Among the causes pointed to the
fall in demand is the migration to individual transport. The main objective of this work is to
propose a mathematical model capable of explaining this sector and its main variables related to
quality, about the vision of its users, in order to understand the importance of urban collective
transport for the social and economic development of municipalities. contribute to the study and
improvement of the service provided in the city of Jodo Monlevade. Initially a questionnaire
was developed with the purpose of raising users’ opinions about several attributes related to
this service. For the statistical treatment of the data, we used the factorial analysis, multivariate
statistical technique, which seeks to describe the correlations between a large number of variables.
Based on this technique, the aim was to evaluate the quality of public transport through the
construction of a mathematical model capable of explaining this sector and contributing to the
study and improvement of the service provided. Thus, one of the 30 attributes initially identified
to characterize the sector reached a factor, which explained approximately 73 % of the variability.
From the linear composition of this factor, it was possible to identify the service inspection
attribute, as the variable that most compromises the quality of the transportation service according
to the perspective of its users.

Keywords: Multivariate statistics, factorial analysis, public transport.
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1 Introducao

Em suas atividades didrias, sejam elas relacionadas as necessidades sociais ou econdmi-
cas, as pessoas requerem seu deslocamento no espago, podendo esse ocorrer de diversas formas,
a pé ou por meio de veiculos de transporte motorizados ou ndo motorizados (CORDEIRO,
2006). Inicialmente utilizavam da for¢a animal para realizar esses deslocamentos, mas devido ao

aumento populacional esse recurso passou a ser insuficiente.

da necessidade de locomog¢ao em massa, surge a proposta do transporte publico. O
transporte publico coletivo urbano tem como finalidade proporcionar a ligacdo entre diversas
regides de uma cidade, permitindo deslocamento de pessoas e mercadorias de um ponto a outro
dos municipios (RODRIGUES] [2006). O mesmo € de grande importancia para o planejamento
das cidades por constituir o meio de locomog¢ado primdrio e garantir a populacdo o seu direito de
ir e vir (CORDEIRO, 2006).

Desta forma, a atividade de transporte e o desenvolvimento socioecondmico sempre
estiveram relacionados, desempenhando um importante papel no desenvolvimento industrial, na
expansdo do comércio, nos programas de saide, na educacgdo e entre outras atividades. Entdo é
definido como uma peca essencial na dinamica das cidades, cujo desempenho afeta quase todas
as atividades humanas (RODRIGUES| [2006)).

A partir da década de 1960, em razao do intenso crescimento urbano no Brasil e o
adensamento das dreas metropolitanas, os sistemas de mobilidade passaram a apresentar baixa
qualidade e alto custo de operacdo (VASCONCELOS et al., 2011). Esses fatores contribuiram
para a formacdo do caos urbano, ocasionando impactos negativos: na vida das pessoas, nos
custos econdmicos e custos ambientais. Em decorréncia disso, agravaram-se os problemas de
congestionamento das vias em decorréncia do rdpido crescimento da frota veicular, aumentando

o uso do transporte individual e o surgimento do transporte informal (FREITAS; REIS| 2013)).

O aumento populacional resultou no uso crescente de combustiveis fésseis € em maiores
emissoes de poluentes pelos veiculos motorizados, nesse caso, o transporte publico, em especial
o Onibus, é citado como alternativa para a diminui¢ao da emissdo de » na atmosfera, o qual € o

principal responsdvel pelo efeito estufa e pelo aquecimento global.

Segundo a Associagdao Nacional de Transportes Puablicos (ANTP), os 6nibus sao conside-
rados um dos transportes mais significativos. Sao eficientes em rotas de curta e média distincia,
constituem uma opg¢ao econdmica, sendo o meio de transporte mais utilizado no transporte
publico, representando cerca de 84% dos deslocamentos (VASCONCELOS et al., 2011)).
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Caracterizada a relevancia do transporte coletivo urbano em niveis sociais, economicos e
ambientais € necessario um diagndstico sobre os padrdes de qualidade apresentados por esse
servigo essencial a populacdo, o qual deve apresentar avaliagOes satisfatorias para que o usuério

tenha um servigo que atenda as suas necessidades.

A pesquisa desenvolvida tem como objetivo avaliar a qualidade do transporte publico da
cidade de Joao Monlevade (localizada no Estado de Minas Gerais), bem como contribuir para o
estudo e melhoria do setor. O trabalho buscou identificar, por meio de um questiondrio realizado
com o0s usudrios, os principais parametros para andlise da eficiéncia do servigo prestado e seus

atributos em relacdo a qualidade.

Devido a grande massa de informacgdes relacionadas ao transporte publico, o estudo
estatistico desse setor se encaixa melhor a uma anélise multivariada, que representa uma visao
mais global dos dados, ja que suas ferramentas abrangem uma quantidade maior de varidveis em
relac@o a andlise univariada (COSTA et al., 2009). O processamento de informagdes pelo método
da andlise multivariada ocorreu, por meio da andlise fatorial, que € uma de suas ferramentas,
onde um grande nimero de varidveis € reduzido a um conjunto de fatores que possuem a mesma

representatividade das varidveis originais (COSTA et al., 2009).

A partir dos dados coletados, para uma amostra previamente dimensionada, aplicou-se a
Analise Fatorial, que seré responsavel por representar os inter-relacionamentos das variaveis e
obter uma solucao capaz de explicar este setor através de um modelo matematico. Esse trata-
mento das varidveis que compdem o transporte publico é fundamental para avaliar a qualidade
da vida urbana no pais. Através desse levantamento € possivel identificar acdes de politicas
publicas que possam reduzir os problemas e melhorar a qualidade geral de vida e a eficiéncia da

movimentac¢ao de pessoas e mercadorias.

Utilizando-se de ferramentas e técnicas relacionadas a Engenharia de Produgdo, espe-
cificamente da area de Engenharia da Qualidade, medidas poderdo ser tomadas para que haja
um transporte publico mais atrativo, o que justifica a relevancia desse estudo, pois as empresas
de transporte raramente contemplam a percepg¢do de seus clientes para avaliarem seus servicos.
Outro ponto a destacar € o aprendizado pratico sobre as ferramentas e técnicas relacionadas a

Engenharia de Producao, especificamente da drea da Estatistica.

1.1 Problema de pesquisa

Dado a importéancia do setor de transporte para a populacdo e economia de uma cidade,
nota-se uma caréncia de estudos sob a qualidade desse setor, principalmente sobre a perspectiva

de seus usudrios. Por ser explorado pela iniciativa privada, o setor tende a priorizar os aspectos
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comerciais e financeiros.

Entdo, buscando compreender o setor de transporte publico e as principais caracteristicas
que o compdem na visdo de seus usudrios, o presente estudo visa responder a seguinte pergunta
de pesquisa: Quais sdo as principais varidveis que impactam a qualidade do servigo de transporte

publico na cidade de Jodo Monlevade na visdo de seus usudrios?

1.2 Objetivos

1.2.1  Objetivo geral

Identificar as principais varidveis que impactam na qualidade dos servicos prestados pelo

sistema de transporte coletivo urbano da cidade de Joao Monlevade.

1.2.2 Objetivos especificos

/ Buscar modelos de avaliagdo de transporte publico existentes na literatura;

v/ Implementar o modelo matematico buscando descrever as correlagdes entre as varidveis

que compdem esse Servico;

/ Identificar as varidveis e os aspectos importantes que comprometem a qualidade do servico.

1.3 Justificativa

O setor de transporte publico tem se mostrado de grande importancia para o desenvolvi-
mento dos centros urbanos. Considerado o meio de locomocgao primério, esse servico corresponde
por mais de 90% da demanda nos grandes centros brasileiros. Segundo a legislagcdo vigente, o
transporte coletivo de passageiros € um servigo publico de responsabilidade da Prefeitura, mas na
maioria das vezes € explorado pela iniciativa privada, através de concessao, permissao ou autori-
zacdo. Como o setor privado tende a priorizar os aspectos comerciais e financeiros dos transportes,

muitas vezes ndo oferecem servicos adequados, em termos de qualidade (FREITAS; REIS, 2013).

Essa visao, segundo |Cordeiro| (2006)), é considerada perigosa, ja que para tracar uma
melhor estratégia organizacional, a empresa ao desenvolver seus produtos ou servicos, deve
atentar-se primeiramente em como satisfazer as necessidades de seus consumidores. Apenas dessa
forma € garantida sua sobrevivéncia a alta concorréncia do mercado atual. Assim, tornaram-se
necessario, estudos que abordassem uma anélise sobre a qualidade do transporte sob a perspectiva
de seus usudrios, o que permite oferecer um servigo que atenda as expectativas dos clientes e

garanta um melhor custo beneficio.
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Diante disso, o presente estudo € fruto de uma pesquisa desenvolvida em uma iniciagio
cientifica, que teve como objetivo analisar o servi¢o de transporte publico na cidade de Joao
Monlevade em relagdo as principais varidveis que o compdem. A partir dessa andlise foi possivel
identificar propostas de melhorias. A escolha desse setor ocorreu devido a inexisténcia de outros
meios de transporte coletivo, como por exemplo, metrd ou trem, nessa regido. O fato de ser a
unica forma de transporte disponivel agrava a responsabilidade dos 6nibus, que acabam por
exercer papel fundamental de integracdo no municipio, afetando diretamente a producao das

demais atividades econOmicas.

1.4 Organizacao do trabalho

Este trabalho estd dividido da seguinte maneira, o Capitulo [I|traz uma breve introdugdo,
de forma a contextualizar o trabalho como um todo, apresentando o problema de pesquisa, seus
objetivos, justificativa e sua organizagdo. O capitulo[2]é referente a revisdo bibliografica, que traz
a base tedrica na qual este trabalho foi construido. No Capitulo [3|é explicitada a metodologia
utilizada para a execugdo e sustentagdo do presente trabalho. O Capitulo ] trata da caracterizagio
do servigo de transporte coletivo de Jodo Monlevade. O Capitulo [5] apresenta as analises e
resultados encontrados com o estudos. E, por ultimo, o Capitulo @retrata as conclusdes obtidas

com a pesquisa e propostas de novos trabalhos.



2 Revisao de literatura

2.1 Histéria do 6nibus como transporte publico

O conceito de 6nibus como modalidade de transporte publico foi criado em 1826 por
Stanislas Baudry, na cidade francesa de Nantes, sendo a primeira modalidade a servir o trans-
porte publico. Inicialmente tracionado por cavalos, evoluiu para o sistema de bondes e depois
substituiram a tra¢do animal por um motor a gasolina (LEITE, 2014). Segundo Freitas e Reis
(2013, p. 814), o termo Onibus designa uma modalidade de transporte publico coletivo no qual
0s passageiros nao sao proprietarios deles, e sao servidos por terceiros, podendo ser fornecidos

tanto por empresas publicas ou privadas.

No Brasil, o transporte coletivo de passageiros €é definido por lei como sendo um servico
publico de responsabilidade da Prefeitura, e consequentemente, do Estado, havendo a possibili-
dade de ser explorado pela iniciativa privada, através de concessao, permissao ou autorizacao.
Essa transferéncia de funcoes entre os setores publico e privado, obriga a Prefeitura a redefinir
o seu papel, passando de executor para fiscalizador. Essas altera¢des intensificam o papel da

prefeitura em relagdo a qualidade dos servicos prestados aos usudrios.(RODRIGUES, 2006)

Fundamental dentro do contexto geral do transporte urbano, o transporte coletivo € citado
como medida essencial para solu¢des de problemadticas relacionadas a populagdo de baixa renda,
garantindo o seu direito a locomocdo. Ao mesmo tempo atua como alternativa para reducao
das viagens por automoével, contribuindo para a redugao dos congestionamentos, da polui¢ao
ambiental, dos acidentes de transito e do consumo de combustivel (RODRIGUES, 2006)).

O servico de locomogao publica € descrito segundo Ferraz e Torres (2004), como uma
peca essencial na dindmica das cidades. O seu funcionamento estd relacionado a quase todas
as atividades humanas, gerando fortes impactos na economia dos municipios. Por tanto, € de
extrema relevancia ao setor atentar-se aos assuntos de qualidade, ja que o mesmo € um servico
de utilidade publica (CORDEIRO, [2006).

Diante do aumento da populagdo, o transporte publico exerceu papel importante para o
deslocamento e a interligacdo entre diversas regides. De acordo com um levantamento encomen-
dado pela Confederacao Nacional da Indudstria (CNI) em 2015, um em cada quatro brasileiros se
deslocam de 6nibus para as atividades cotidianas, como ir ao trabalho ou a escola (CORDEIRO|
2000).

Devido a sua grande atuagdo, o transporte publico € citado como uma das provaveis



Capitulo 2. Revisdo de literatura 6

solucdes para as problemadticas relacionadas ao transito. Por falta de planejamento e de uma
boa infraestrutura, as cidades ndo conseguiram suportar o aumento na frota de veiculos, o que
ocasionou sérios problemas de transito, como por exemplo, os constantes e quilométricos engar-
rafamentos (RODRIGUES] [2006).

Os estudos realizados apontam para uma redugdo gradual do nimero de pessoas que
utilizam o transporte coletivo urbano por 6nibus nas grandes cidades. Dentro das possiveis
causas abordadas para a queda da demanda, € citada como fator primordial a migracio para o
transporte individual. Esse deslocamento para o transporte individual acarretou em um aumento
da frota de automoveis e, consequentemente, o aumentando dos impactos econdmicos. Outra
atuacdo importante do transporte publico € relacionada ao controle de polui¢ao sonora e do
ar, ele € citado como uma das alternativas para a diminuicao da emissdao CO; na atmosfera,

o qual € o principal responsdvel pelo efeito estufa e pelo aquecimento global (CORDEIRO, 2006).

Além da ocorréncia dos fatores e aspectos supracitados, sdo notorios os elevados indices
de insatisfacdo dos usudrios do transporte publico urbano realizado por 6nibus relatados na lite-
ratura cientifica. De acordo com |Rodrigues (2006), 39% dos brasileiros consideram o transporte

coletivo ruim ou muito ruim e 32,6% ndo se sentem seguros utilizando esse servigo.

Na area de estudo do presente trabalho, o servigo de transporte publico é ofertado
por apenas uma empresa que atua atenta as leis federal e municipal, ofertando um servigo
gratuito para idosos acima de 65 anos, aposentados, estudantes e criangas menores de 4 anos.

Ao todo sdo 23 linhas circulando pelo municipio atendendo em média a 612.428 viagens por més.

2.2 Histéria da qualidade

O conceito de qualidade sempre esteve presente na produgao de bens e servicos, mas
com fung¢des distintas das utilizadas atualmente. De forma geral, sua concepg¢do estd diretamente
relacionada a uma atribui¢@o positiva tanto para o usudrio quanto para as empresas. Seu signifi-
cado esta associado ao cumprimento das caracteristicas que atendam as expectativas dos clientes
(LEITE, 2014). A Figura[I|resume esses vdrios significados atribuidos a qualidade com o passar

do tempo, abordando as principais caracteristicas de cada periodo.
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Figura 1 — Evolucao do conceito de qualidade no ambito organizacional
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Fonte — Adaptado de Lélis (2012)

Durante os anos que antecederam a Revolugao Industrial o termo qualidade era sindbnimo
de perfeicdo técnica, e estava relacionada a capacidade de autocontrole dos artesdos, envolvendo
as etapas de concepcao, escolha do material, produgdo e comercializacio direta com os clientes

(RODRIGUES, 2006)). Sua definicdo contemplava apenas a visao dos artesdes acerca do produto.

Em meados do século XX, com o surgimento da produ¢do em massa, novas atribui¢cdes

foram associadas a prética de controle da qualidade. Passou a ser vista como funcdo independente,
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responsavel pelas atividades de inspecdo (separar os produtos bons dos defeituosos) e garantia
da intercambialidade das pegas (RODRIGUES] [2006). Essa fase ficou conhecida como a era da
inspec¢ao, voltada para o produto acabado que ndo estava dentro dos padroes determinados. As
pecas com defeitos eram recuperadas ou descartadas, havendo enorme desperdicio de tempo e
material (MACHADO| 2012). Nota-se que o objetivo era apenas eliminar os produtos defeituosos

e ndo em detectar o problema de producao (LELIS, [2012).

No periodo entre as décadas de 20 e 30, enquanto as técnicas de controle de qualidade
evoluiam para o controle estatistico do processo, a qualidade evoluiu em termos conceituais de
perfeicdo técnica para nivel aceitdvel de qualidade (RODRIGUES| |2006). A era do controle
estatistico surgiu com o aparecimento da produ¢do em massa, traduzindo-se na introdugao de
técnicas de amostragem e de outros procedimentos de base estatistica (MACHADO, 2012, p.37).
"Foi ai que surgiu o controle estatistico de qualidade (CEQ), introduzido nas empresas pelo
fisico norte-americano Walter A. Shewart, no final da década de 1930 "(LELIS, 2012, p.20).

Surgem entdo, a partir da década de 70, o termo Qualidade total, quando é ressaltada a
importancia do uso das ferramentas estatisticas para a melhoria continua da qualidade, assim
como 0s investimentos em treinamento, atencao aos recursos humanos e mudancas na forma
de gerenciar. Esse metodologia ganha ainda mais for¢a ao Armand Feigenbaum explicar que
para o alcance real da qualidade total, era necessario comecar o controle pelo projeto do produto
e acompanha-lo até chegar as maos dos clientes, ou seja, passar por todos os departamentos
(RODRIGUES! [2006).

A qualidade passa a ter entdo uma relacdo maior com a satisfagdo do consumidor, bus-
cando atender as suas expectativas. Com isso, surgem na década de 80, o programa zero defeito,
introduzido por Philip B. Crosby e a Funcdo Perda de Qualidade, proposta por G. Taguchi,
descrevendo os custos por nao ter qualidade (RODRIGUES] [2006).

ApOs todas essas transformagdes surgem, nas ultimas décadas, os programas de Gestao
da Qualidade Total (GQT), fase marcada pelo deslocamento da anélise do produto ou servico
para a concepg¢do de um sistema da qualidade. A qualidade deixou de ser um aspecto do produto
e responsabilidade apenas de departamento especifico, passando a ser um problema da empresa,

abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operacdo (MACHADO, 2012).

A filosofia gerencial GQT ficou responsavel por identificar possiveis melhorias no pro-
cesso, contribuindo para fidelizag¢ao de clientes e redugdes de custos. Trata-se de uma poderosa
ferramenta utilizada pelas empresas na busca da sobrevivéncia na acirrada competicdo de mer-

cado.
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Atualmente, para padronizar a avaliacdo da qualidade das empresas, foi formulado um
conjunto de regras e normas que t€m como objetivo orientar as institui¢des na busca pela quali-

dade total, entre as mais conhecidas esta a ISO 9000.

2.3 Qualidade na prestacao de servico

A concepgdo de qualidade estd diretamente ligada a interacdo do usudrio e a sua per-
cepcao sobre a prestacdo de servico. Trata-se de uma forma de medicao que indica o grau de
satisfacdo do cliente de acordo com o servico ou o produto. Nesse processo, o consumidor poderd

influir positivamente como negativamente nos resultados.

Rocha et al.| (2016, p.3) dizem que a qualidade é o somatério de todas as caracteristicas e
propriedades dos bens e servigcos a fim de satisfazer as necessidades dos clientes, juntamente
com o conjunto de situa¢des envolvidas na obtencdo e uso destes produtos, e que favorecam uma
existéncia sauddvel e autenticamente humana a todos os que sio afetados. Em outras palavras, é
definido como um produto ou servigo de qualidade, aquele que atende perfeitamente, de forma
confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.
Segundo |[Freitas e Reis (2013)), a avaliagdo do usudrio € uma ferramenta de extremo valor para
as empresas que buscam melhorar seu desempenho, sendo considerada uma fonte de dados
valiosos, que representa um dos padrdes mais consistente para mensurar a qualidade na prestacao

de servigos.

Os questionarios, estdo entre as formas de comunicagdo mais eficientes entre as empresas
e seus clientes. Trata-se de um meio pelo qual o cliente pode expressar sua opinido direta pelo
servico, permitindo a empresa entender como esta sendo vista no mercado, entender melhor
seus clientes e suas necessidades. Sdo considerados uma excelente ferramenta de aprendizado
e aprimoramento do trabalho, pois, por meio deles, pode-se buscar a perfeicdao e descobrir o
caminho certo a seguir (MALHOTRA| 2001]).

Por fim, ao se tratar de qualidade do servigo, os resultados das pesquisas demonstraram
que os parametros de medidas utilizados estdo atrelados a comparacao entre o que é desejado
pelo cliente e aquilo que ele experimenta. Segundo |Freitas e Reis| (2013, p.7), a qualidade de
servi¢co, da maneira como € percebida pelos consumidores, pode ser definida como a extensao da

discrepancia entre as expectativas ou desejos dos consumidores e suas percepcoes.

Sao definidos dois niveis diferentes para expressar as expectativas dos clientes: o nivel
desejado e o nivel adequado, conforme Berry (1992). O primeiro, representa o servico que é

almejado receber (uma mistura do que ele acredita que pode ser com o que deveria ser), ja o
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segundo € classificado como aceitdvel.

2.4 Qualidade no servico de transporte publico coletivo

Em virtude das vérias defini¢cdes de qualidade em servicos expostas pela literatura, o
presente estudo conceitua a qualidade no transporte publico com base nas percep¢des de seus
usudrios, ou seja, o quanto o servigo oferecido na cidade de Jodo Monlevade, contempla os
desejos e anseios dos usudrios. A partir desses questionamentos, o poder publico juntamente
com as empresas operadoras sdo influenciados a buscarem melhorias e, consequentemente, a

satisfacdo dos usuadrios.

Diversos aspectos sao considerados pelos usudrios na avaliacao da qualidade dos sis-
temas de transporte publico urbano. A percepcao individual e conjunta desses fatores varia
bastante em fun¢do da condicao social e econdmica das pessoas, da idade, do sexo, etc. Outro
ponto importante € que a percep¢ao da qualidade € influenciada pelas condi¢des de transporte
vigente, pois ha um crescimento do grau de expectativa dos passageiros com a melhoria da oferta
(CORDEIRO, 2006).

O servigo de transporte coletivo pode ser oferecido pelo setor ptiblico ou privado. Como
o setor privado tende a priorizar os aspectos comerciais e financeiros dos transportes, muitas
vezes nao oferece servicos adequados em termos de qualidade para a maioria da populagao,
perdendo prestigio junto a opinido publica, a classe politica, as entidades civis e aos proprios
cidaddos que dele dependem (CORDEIRO, [2006). Logo, exigem intervencao estatal para sua

organizacgdo, através de regulamentacdo.

Por estar relacionada ao setor de servigos, a acdo de transportar € diferenciada das demais
atividades no que se concerne a qualidade. Rodrigues| (2006) descreve como uma atividade de
meio, sendo suas operacgdes parte de uma cadeia de eventos nos quais o cliente tem interesse no
resultado final do conjunto e ndo apenas no transporte. J4 para Lima (1995), entre as particula-

ridades dos diversos modos de transporte, as que mais afetam a qualidade do servigo ofertado sdo:

Intangibilidade de seus resultados;

Participagdo do cliente na produgao;

Heterogeneidade dos processos e resultados;

Alta variabilidade;

Picos de demanda;
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e Producio se desloca no espaco.

As preocupacoes relativas a administragdo dos servigos de transporte publico e melhoria
da qualidade, apesar de recentes, tém demonstrado sua importancia, gerando resultados consi-
derdveis para o setor de transito e transporte. Os custos atrelados a falta de qualidade sdo altos,
€ muitas vezes acarretam em problemas maiores, como os congestionamentos, acidentes de
transitos, perdas de mercadorias e vidas humanas. Assim, uma nova concepg¢ao € desenvolvida
na qual, a valorizacao da funcd@o e do beneficio gerado se sobrepde as caracteristicas fisicas do
produto, que passam a ser facilitadores da execucdo da funcao (RODRIGUES, [2006)

Dado a ampliac@o da abordagem da qualidade em servigos, com o intuito de propiciar

uma melhor anélise do seu contexto, buscou-se entender as etapas que compdem a realizagdo de

uma viagem por transporte publico urbano. A Figura |2 representa a simulacdo dessa viagem.

Figura 2 — Etapas da realizacdo de uma viagem de 6nibus

* Percurso a pé da) Etalja = * A viagem h Etalja -I-
origem até o local (33530'351113}1!0 + A caminhada do
t,ie embarque 1no e e dentro do Snibus) ponto de
Gnibus desembarque até o
destino final
Etapa 1 " Etapa 3 .

Fonte — Elaborada pela prépria autora (2018)

Em geral esse processo pode ser resumido em quatro passos: percurso a pé da origem até
o local de embarque no 6nibus, espera pelo 6nibus, a viagem, podendo essa ocorrer com uma ou
mais transferéncias entre os veiculos e, por tltimo, a caminhada do ponto de desembarque até o

destino final.

Entendido o processo de viagens de Onibus, buscou-se na literatura a melhor forma de
verificar a qualidade através do uso de indicadores que abordasse de uma maneira mais ampla
todos os requisitos desse sistema complexo. Assim, optou-se por utilizar os critérios definidos

por Lima (1995), para avaliar a qualidade sob a visdo dos usudrios, representados na Figura 3]
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Figura 3 — Critérios de avalia¢do da qualidade
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Fonte — Rodrigues (2016)

Critérios de avaliacao da qualidade:

e Acessibilidade: Distancia percorrida até o local de embarque, acessibilidade para portado-

res de necessidades especiais, e do desembarque ao destino.
e Frequéncia de atendimento: Intervalo de tempo entre 6nibus da mesma linha.
e Tempo de Viagem: Tempo de duracao da viagem de Onibus.

e [otacdo: Quantidade de pessoas transportadas, se os 6nibus estdo lotados, ou ultrapassando

o limite de capacidade de passageiros transportados por viagens.
o Confiabilidade: Os 6nibus cumprem os horérios de chegada programados para as viagens.

e Seguranca: Indices de acidentes e assaltos envolvendo os veiculos e equipamentos de

seguranga presentes.

e Caracteristicas do veiculo: Estado de conservagdo, conforto, limpeza, temperatura, ruido e

iluminacdo.
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e Caracteristicas dos locais de parada: Sinalizacdo, cobertura e assentos nos pontos de

Onibus.

e Sistema de informagdo: Informagdes sobre linhas e horarios nos pontos e dentro dos dnibus

e colocacgdo legivel do nimero e nome das linhas.
e Conectividade: Facilidade de deslocamento, transbordo.
e Comportamento dos operadores: Os motoristas e cobradores sdo prestativos e educados.

e Estados das vias: As ruas por onde trafegam os Onibus estdo em boas condicdes.

2.5 Estatistica Multivariada

Os avancos relacionados aos estudos na area da estatistica possibilitaram um desenvolvi-
mento cientifico ampliando a capacidade de se obter informacdes e analisar dados com muito
mais seguranca. Atualmente convivemos com uma grande massa de informacdes que precisam
ser processadas para entdo serem transformadas em conhecimento. Assim, fez-se necessaria
a criacdo de ferramentas que apresentassem uma visao mais global dos dados do que aquelas
obtidas com andlises univariadas. Surgiu, entdo, a andlise multivariada, a qual corresponde a
um grande nimero de métodos e técnicas que utilizam simultaneamente todas as varidveis na
interpretacdo tedrica do conjunto de dados obtidos (MAXWELL, 2016).

A complexidade presente na andlise de muitas varidveis diferentes, evidenciam a ne-
cessidade de procedimentos de verificagdes adequados para a extracdo de informacdes. Esses
procedimentos, buscam nortear a tomada de decisdo, possibilitam um gerenciamento mais efi-
ciente e um crescimento na produtividade. Gracas aos avancos da tecnologia computacional,
as técnicas analiticas multivariadas puderam ser utilizadas em larga escala pelas industrias,

governos e em centros de pesquisas académicas (MAXWELL! 2016).

Escofier| (1992), aborda a analise de dados multivariados como métodos multidimensio-
nais, deixando claro, a evidente eficidcia do método no estudo de grandes massas de informacgoes.
Uma de suas caracteristicas primordiais € a possibilidade de confrontagao entre duas varidveis,
por onde € possivel extrair tendéncias mais sobressalentes e hierarquizé-las, eliminando os efeitos

que perturbam a percepg¢do global.

A estatistica multivariada pode ser utilizada para diversas finalidades, entre elas Escofier
(1992), destaca como principais: a reducdo de dados ou simplificacdo estrutural, a classificacdo e

agrupamento, a investigacdo da dependéncia entre varidveis, a predicao, a elaboracao de hipote-



Capitulo 2. Revisdo de literatura 14

ses e, por ultimo, os testes.

A andlise de dados multivariados conta com diversas técnicas. Dentre elas, pode-se citar
a andlise fatorial, a regressao multipla e correlacdo multipla, a anélise discriminante multipla,
a andlise multivariada de variancia e covaridncia, a andlise conjunta, a correlacao candnica, a
analise de agrupamentos e escalonamento. Nesse estudo em especial, optou-se pelo método
de anélise fatorial, visando propor um modelo matematico capaz de explicar esse setor e as
suas principais varidveis relacionadas a qualidade, sobre a visdo de seus usudrios. Dessa forma,

visando contribuir para o estudo e melhoria do servico prestado na cidade de Jodo Monlevade.

2.5.1 A Analise Fatorial

Um dos métodos da andlise multivariada € andlise fatorial que tem como objetivo des-
crever os inter-relacionamentos (correlagdes) entre um grande nimero de varidveis buscando
encontrar um conjunto de fatores (em menor nimero que o conjunto de varidveis originais) que
represente o que as varidveis originais t€m em comum. O principio da andlise fatorial € a reducio
de dados que ocorre com o agrupamento das varidveis por meio de suas correlagdes. Todas
as varidveis de um dado grupo estdo fortemente correlacionadas entre si, mas t€ém correlagdes

relativamente pequenas com varidveis de outro grupo (MAXWELL, 2016)).

A utilizacdo da andlise fatorial teve um inicio mais recente, no comego do século 20,
através de Karl Pearson e Charles Spearman, sendo norteada e desenvolvida por cientistas
interessados em medidas psicométricas. Com o avang¢o rapido dos computadores, essa técnica
estatistica se popularizou no uso de pesquisa aplicada, por ser um método adequado a vérios

tipos de estudos que contemplam um grande nimero de varidveis originais em seus problemas.

Pertencente a familia das técnicas de modelagem de equacdes, a andlise fatorial cor-
responde a verificacdo de dados e constru¢do de modelos matematicos reduzidos baseados na
descri¢do de uma série de métodos. Entre seus objetivos estd o entendimento dos fatores latentes

principais que sao subjacentes a um conjunto de varidveis observaveis (LEON, |[2011]).

Segundo Brown (2006), a anélise fatorial € um técnica simples para avaliar a dimensao
de um conjunto de informacdes, conhecidas também como multiplos indicadores (por exemplo,
itens de um questiondrio). Apds processadas essas informagdes, vao ser reduzidas ao menor

nimero de fatores interpretdveis necessarios para explicar as correlagdes entre eles.
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Para facilitar o entendimento da anélise fatorial, Mingoti (2005)), resumiu de forma geral

0 passo a passo para realiza¢do desse processo, que sao descritos a seguir:

Formulagdo do problema;

Célculo da matriz de correlacdo das varidveis em estudo, para verificar o nivel de associacio

entre as variaveis duas a duas;

Extracdo dos fatores mais significativos que representardo o resumo dos dados;

Aplicacao de rotagcdo nos fatores, para facilitar o entendimento dos mesmos;

Geracdo dos escores fatoriais para utilizacdo em outras andlises.

A priori o objetivo de uma andlise fatorial € clarear o discernimento do pesquisador
quando hé o envolvimento de diversas varidveis na pesquisa. Esse processo, inicia-se com a
construcao de uma matriz de observacao, composta por n medidas em p varidveis. Sendo X a
matriz que contém todas as observacdes de todas as varidveis. A Figura[d]ilustra um exemplo de

matriz.

Figura 4 — Modelo de matriz

I X2 Xi3 X4 Xis5 Xie
X1 1 X3 Xoq Xos Xog
X31 X 1 X X35 Xz
Xy X X431 Xus Xue
Xs1 Xso Xs3 Xsa 1 Xs
Xo1 Xe2 Xo3 Xea Xes 1

Fonte — Malhotra (2001)

Para aplicar a reducdo da matriz original p varidveis para k fatores, € necessdrio transfor-
mar um conjunto de varidveis inter-relacionadas em grupos menores, chamados de fatores. Os
fatores obtidos podem ser utilizados em anélises subsequentes para ampliar os resultados. Malho-

tra (2001)), reuniu na tabela a seguir as estatisticas chaves associadas a Anélise Fatorial (Tabelam) .
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Tabela 1 — Estatistica da Analise Fatorial

Estatistica Descricao

Matriz de Correlacao O triangulo inferior da matriz que exibe as correlagdes sim-
ples entre todos os pares possiveis de varidveis incluidos na
andlise. Os elementos da diagonal, que sdo todos igual a 1,

em geral sdo omitidos.

Comunalidade Por¢do da variancia que uma varidvel compartilha com todas
as outras varidveis consideradas. E também a proporcao de

variancia explicada pelos fatores comuns.

Autovalor (Eigenvalue) Representa a variancia total explicada por cada fator.

Cargas dos Fatores Correlacdes simples entre as varidveis e os fatores.

Grifico de cargas dos fatores | Gréafico das varidveis originais, utilizando as cargas dos fato-

res como coordenadas.

Matriz de Fatores Cargas dos fatores de todas as varidveis em todos os fatores
extraidos.
Escores Fatoriais Escores compostos estimados para cada entrevistado nos

fatores derivados.

Percentagem de Variincia Percentagem da variancia total atribuida a cada fator

Residuos Diferencas entre as correlagdes observadas na matriz de cor-
relacdo de entrada e as correlagdes reproduzidas, conforme

estimadas na matriz de fatores.

Scree Plot Gréfico dos autovalores versus o nimero de fatores, por

ordem de extragdo.

Fonte — Adaptado de Malhotra (2001)

2.5.1.1 Matrizes de Correlagao

A Matriz de Correlacao é responsavel por identificar o nivel de associa¢@o entre duas
varidveis, método bastante eficaz, que facilita a interpretagdo da analise fatorial e indica sua
utilidade através das correlacdes obtidas (REZENDE! 2007). Sendo seu principal objetivo medir
o grau de relacionamento entre varidveis, ela € composta pelos coeficientes de correlacao de
Person que fornecem em valores quantitativos o quanto o par de varidveis estd correlacionado e
nos diz se essa correlagao € forte ou fraca (REZENDE, 2007).

Os valores dos coeficientes de correlagdo de Person devem variar de -1 a +1, sendo que
valores proximos de -1 significam correlacao negativa forte; préximo de +1 significa correlagdo
positiva forte; ja os valores proximos de zero significam auséncia de correlacao linear entre

as duas variaveis analisadas (REZENDE, 2007). Ou seja, a relacdo € negativa quando uma
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varidvel diminui com o aumento da outra varidvel, e positiva quando uma varidvel aumenta com
0 aumento da outra. Assim, para um vetor p-dimensional (X1...Xp), a matriz de correlagio é

denotada como mostra a Figura [5|a seguir:

Figura 5 — Modelo de matriz

I Py Pi3 Py ... Pyp
Py 1 P3 Py ... Py
P31 Py 1 Py ... P
Py Py Pz 1 .0 Py

P =

Fonte — Malhotra (2001)

Por ultimo, a Tabela 2] descreve duas ferramentas da andlise fatorial a Comunalidade e o

grafico Scree Plot, utilizadas como parte do estudo.
Tabela 2 — Ferramentas da Analise Fatorial

Ferramentas Descricao

Comunalidade Os valores de comunalidade representam a propor¢do da
variagdo de cada varidvel que estd sendo explicada pelo nu-
mero de fatores que foram extraidos. Seus valores variam de
0 a 1. Quanto mais préximo de 1, melhor o modelo explica a
varidvel. Segundo Bakke| (2008, p. 7), a comunalidade pode
ser definida como por¢do da variancia que uma varidvel com-
partilha com todas as outras varidveis consideradas, sendo
também a propor¢ao de variancia explicada pelos fatores

comuns.

Scree Plot O grafico de Scree Plot apresenta os autovalores versus o
nimero de fatores, por ordem de extracao. |Bakke| (2008, p.
8), descreve o Scree Plot como a representacdo grafica onde
procure-se um ponto de salto, que represente um decréscimo
de importancia em relac@o a variancia total. O valor de m
seria, entdo, igual ao nimero de autovalores anteriores ao

ponto de salto.

Fonte — Adaptado de Malhotra (2001)
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3 Metodologia de pesquisa

3.1 Classificacdo da pesquisa

Na busca por respostas para problemas que nos rodeiam, surgem o desenvolvimento de
sistemas que possibilitam o conhecer da natureza e o comportamento de fendmenos, levando a
compreensao do seu funcionamento. A pesquisa social € um dos meios para resolug¢do dessas
problemiticas. E definida por Gil (1999, p.26) ”como o processo que, utilizando a metodologia

cientifica, permite a obten¢do de novos conhecimentos no campo da realidade social".

Entre as varias denominacgdes de pesquisas, destaca-se o conhecimento cientifico, cuja
caracteristica fundamental € a sua verificabilidade. Na busca pela veracidade dos fatos torna-se
necessdrio identificar as operagdes mentais e técnicas que possibilitam a sua verificacdo. Essas
operacdes sao conhecidas como métodos de pesquisas, e funcionam como direcionadores na

constru¢do do conhecimento (GIL, 1999).
A Figura[6] representada a seguir, resume as operagdes e técnicas utilizadas na construgio

do conhecimento cientifico abordado nesse trabalho. Trata-se de uma pesquisa explicativa que

conta com trés passos: levantamento bibliografico, coleta de dados e o método de pesquisa.

Figura 6 — Metodologia de pesquisa

Analise das variaveis relacionadas a
qualidade do servico de transporte publico

Pesquisa
explicativa
| I
Levantamento A coleta de
S Método
Bibliografico dados
| I |
Artigos e Entrevistas Registro i
Livros estruturadas e SETTRAN e
questionarios

Fonte — Elaborada pela prépria autora (2018)
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Atentando-se a autenticidade, este trabalho usou como método de pesquisa o modelo
estatistico. O mesmo utiliza da aplicagcdo da teoria da estatistica e probabilidade para apoiar
seus resultados. Porém, € vélido ressaltar que os resultados obtidos ndo podem ser considerados

verdades absolutas, mas apresentam uma boa probabilidade de serem verdadeiros (GIL,|1999).

Em relacdo a finalidade a pesquisa € definida como explicativa, tem como objetivo
identificar os fatores primordiais para a ocorréncia de algum fendmeno (GIL, 1999). Nesse
estudo esses fatores estdo representados pelas varidveis relacionadas a qualidade no servico
de transporte publico, visando identificar as relacdes entre as mesmas e quais de fato estio

impactando esse setor.

Trata-se de um estudo de caso, que é abordado por Fachin| (2006, p.47) como, “uma
descricdo analitica de um evento ou de uma situagio in loco”. E caracterizado por ser um estudo
intensivo, que leva em consideracdo, principalmente, a descri¢do e a compreensiao, como um todo,
do assunto investigado. A varidvel atribuida € a quali-quanti, “caracterizada pelos seus atributos
e por relacionar aspectos ndo somente mensurdveis, mas também definidos descritivamente”
(FACHIN, 2006, p.81).

Para melhor entendimento e aprofundamento do tema, a elaboracdo do trabalho foi
dividida em dois momentos, um qualitativo e outro quantitativo. O primeiro abordou o estudo de
caso com o SETTRAN. J4 o segundo contou com o survey, que €, uma forma de coletar dados a
partir de opinides de grupos de individuos, onde o resultado encontrado, pode ser extrapolado

para todo o universo em estudo.

O levantamento bibliografico foi realizado por meio de artigos publicados em revistas,
congressos e livros que abordassem os assuntos de qualidade no transporte publico e andlise
fatorial. A coleta de dados teve como base a observacao direta que, segundo Fachin (2006, p.27),
“fundamenta-se em procedimentos de natureza sensorial, como produto do processo em que se

empenha o pesquisador no sentido dos fendmenos empiricos".

Para entender o funcionamento e a dindmica do servi¢o foram realizadas reunides com
a equipe administrativa da empresa prestadora do servigo e com a Secretaria de Transito da
cidade (SETTRAN). Dado o interesse das equipes em explorar as dificuldades do departamento,
foram disponibilizados alguns registros, contendo informagdes significantes para pesquisa, como
por exemplo: nimero total de passageiros transportados, nimero total de linhas de 6nibus e
quantidade de transporte mensal realizado por cada linha de 6nibus. Além disso, foram preparadas
entrevistas estruturadas e questiondrios, usados como instrumento de pesquisa, cuja a principal
funcgdo foi analisar e explicar a concepg¢do dos usudrios a respeito da qualidade do transporte

publico na cidade.
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3.2 Elaboragcao do questionario

Os questiondrios sdo instrumentos indispensdveis para o desenvolvimento cientifico,
atuam na obtencdo de grandes quantidades de dados, utilizados principalmente em andlises
qualitativas. S3o responsdveis por transcrever as opinides de um grupo selecionado a partir de

perguntas ordenadas de acordo com um critério predeterminado (MOY SES| 2007).

Para |Malhotral (2001), € inquestionével a aplicabilidade do questionério ao buscar en-
tender as necessidades dos seus clientes. O método € abordado como sendo de grande utilidade
em pesquisas onde ha coleta de dados. Sua aplicacdo garante a padronizacdo do processo, a

consisténcia e a coeréncia dos dados para anélise.

Por ndo existir uma metodologia padrdo para a elaboragcdo de questiondrios, a sua constru-
¢do ndo € considerada uma tarefa ficil. Ao elaborar as perguntas o entrevistador deve garantir que
os dados coletados atendam as necessidades do processo de andlise, buscando sempre motivar a
participacao do entrevistado (MOYSES, [2007).

Visando facilitar e agilizar o contato com os entrevistados, muitos pesquisadores estao
optando por novas formas de coleta de dados, dentre elas os questiondrios aplicados por meio da
Internet. Essa midia destaca-se como uma efetiva forma de comunicacdo, permitindo alcancar um
maior nimero de entrevistas (MOYSES|, 2007). Entretanto, isso ndo significa que o questiondrio
impresso deixou de ser interessante, na verdade, o ideal seria a combinagao dos dois métodos
para que perfis mais tradicionais de entrevistados também tenham como realizar a entrevista
(RODRIGUES! [2006).

Para assegurar a qualidade dos dados obtidos e minimizar os erros de respostas, o questio-
ndrio foi elaborado buscando incentivar a participagcdo por completo dos entrevistados, através de
um modelo simples e objetivo no qual as questdes fossem facilmente interpretadas e respondidas.
O publico alvo dessa pesquisa constitui todos os usudrios do servigo de transporte publico. Para
assegurar uma maior diversidade dos usudrios, o questiondrio foi aplicado em pontos de 6nibus e
através de midias online, sendo direcionados a estudantes, trabalhadores entre 20 a 50 anos de
idade, e idosos. O modelo completo do questionario elaborado encontra-se disponivel no dltimo
capitulo desse trabalho (ANEXO), para melhor visualizacao.

A estrutura do modelo proposto para avaliacdo e classificacdo da qualidade dos servicos
do setor de transporte publico foi dividida em duas etapas, conforme pode ser observado na
Figura[7] A imagem a seguir representa a estrutura do modelo de avaliagéo do transporte publico,

montado para essa pesquisa.
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Figura 7 — Estrutura do modelo de avaliacdo do transporte publico

Estrutura do modelo de avaliacio do
transporte publico

laEtﬂpﬂ EGEtapa

Perfil do Qualidade
passageiro relacionada aos
veiculos, vias e

paradas,
atendimento, tempo
e valor agregado.

Fonte — Elaborada pela prépria autora (2018)

A primeira etapa foi constituida de questdes relacionadas ao perfil do passageiro, bus-
cando identificar as caracteristicas principais dos usudrios desse servigco e suas realidades, e
para isso abordou-se alternativas relacionadas: a faixa etéria, género, locais e quantidade de
vezes semanais que utiliza o transporte publico, renda e forma de pagamento. J4 a segunda etapa
contemplou as questdes relacionadas a qualidade, entre elas a dos veiculos, das vias e paradas,

do atendimento, do tempo e do valor agregado.

3.2.1 Calculo do tamanho da amostra

Para determinar o tamanho da amostra de usudrios do servi¢o de transporte publico de
Jo@o Monlevade, foram considerados os dados relativos ao nimero total de passagens cobradas
nos meses referentes ao primeiro semestre do ano de 2016, obtendo-se uma média mensal de
612.492 passagens. Em seguida, essa média foi dividida pelo nimero estipulado de 2 viagens/dia
por passageiro, durante um periodo médio de 26 dias por més, para que fosse encontrado a média

real do nimero de passageiros/més, como mostra a Equacao[3.1]

612.492

(2+26) = 12945 3.1)
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Utilizou-se a Equagdo [3.2] para determinar o tamanho da amostra finita (n) com base na

estimativa anterior da média populacional, encontrada na Equagao [3.1]

N X% (Zo/2)?

(N—1)*E?>+0%*(Zo/2)? (3:2)

n=

Onde:
v/ N: Tamanho da populacéo (nesse caso 13920);

v/ Zou/2: Valor critico que corresponde ao grau de confianga desejado. Para nossa pesquisa foi

escolhido um grau de 95% de confianca, sendo assim, esse valor Zo/2 corresponde a 1,96;

v/ L: Desvio-padréo populacional da varidvel estudada, que corresponde a divisdo da ampli-

tude populacional por 4;

v/ E: Margem de erro, que identifica a diferenca maxima entre a média amostral e a média

populacional. Foi estipulado em 100 para essa pesquisa.

Para obter a amplitude, dividiu-se o nimero total de viagens dos meses de junho e janeiro,
que foram os meses com maior e menor quantidade de pagamento de passagens, respectivamente,

pelo nimero total de viagens realizadas por passageiro por més (2*26), como mostram as

Equacoes [3.3]e[3.4,

673.143
——— = 12945 3.3
(2+26) % ©3)
536.488
— =10317 34
(2+26) 34

Em seguida, foi subtraido um pelo outro, respectivamente, como ilustrado na Equacgao

[3.5] Desta forma, obteve-se uma amplitude de 2627.

1.2945,06 — 10.317,07692 = 2627 (3.5)
o= 264ﬁ =656 (3.6)

Através dos valores estipulados acima, pela Equagdo[3.5]e[3.6] e utilizando a equagao de
amostragem (Equacdo 3.2), foi possivel chegar ao valor amostral n= 163,53. Portanto, utilizou-se

uma amostra de tamanho de 164 passageiros na coleta de dados.
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3.3 Coleta de dados

Algumas estratégias foram tracadas para implementar o questiondrio, buscando alcancar
um publico mais diversificado e que representasse os usudrios da cidade. O mesmo foi aplicado
entre os dias 10 a 30 de julho de 2017. O principal meio de divulgacdo foi através da inter-
net, sendo disponibilizado um /ink de acesso em algumas redes sociais para que pudesse ser
respondido. Também foram utilizados alguns questiondrios impressos que foram distribuidos
na praca do Lindinho, localizada no centro da cidade, no horario de 12 as 17 horas. O local
da escolha levou em consideragao a localizacao, ja que praga € um local bem movimentado,
sendo o trajeto da maioria das linhas de 6nibus. Duas entrevistadoras aplicaram o questiondrio,

abordando pessoas que passavam pelo local ou estavam esperando o Onibus.

3.4 Estruturagao e analise dos dados coletados

O questiondrio utilizou 30 atributos para classificar o sistema de transporte, descritos a

seguir pela Tabela 3]

Tabela 3 — Descri¢@o dos atributos que qualificam o sistema de transporte

Grupo de variaveis

Variaveis

Qualidade em relacdo

aos veiculos

C1-Conservagdo e limpeza, C2-Temperatura, C3-Ruido, C4-Lotacao,
CS5-Iluminagao, C6-Conforto, C7-Indices de assaltos, C8- Indices de aci-
dentes, C9-Altura dos degraus, C10-Acessibilidade para portadores de ne-
cessidades especiais, C11-Equipamentos de segurancga, C12-Colocagao

legivel do nlimero e nome das linhas.

Qualidade em relacdo as

vias e paradas

C13-Assentos e coberturas nas paradas, C14-Fiscalizag¢ao dos servigos,
C15-Rotas utilizadas, C16-Locais das paradas, C17-Seguranga nos locais

de paradas.

Qualidade em relacdo

ao atendimento

C18-Habilidade e cuidado do motorista, C19-O motorista espera com-
pletar o embarque e desembarque, C20-Respeito dos motoristas, Q21-
Disponibilidade de informacgdo do servigo, Q22-Meios disponiveis de

contato com a empresa

Qualidade em relacao

C23-Tempo de viagem no interior do veiculo, C24-Frequéncia de veicu-

tempo los circulando, C25- Hordrios disponibilizados, C26- Pontualidade dos
Servicos
Valor agregado C29-Compatibilidade do nivel oferecido do atendimento com o valor

cobrado, C30-Compatibilidade do nivel oferecido do tempo com o valor

cobrado

Fonte — Elaborada pela prépria autora (2018)
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Ap6s a coleta de dados, os mesmos foram estruturados de acordo com a aplicagdo da
técnica estatistica multivariada analise fatorial para realizacdo das anélises. Utilizou-se o software
Minitab 17, para empregar tal técnica estatistica. O estudo foi composto por 5 varidveis: péssimo,
ruim, regular, bom e o 6timo. Essas varidveis foram utilizadas para classificar os 30 atributos que

qualificam o sistema de transporte publico utilizados no questiondrio.
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4 Caracterizacao do servico de transporte
coletivo de Joao Monlevade

A pesquisa foi realizada na cidade de Jodo Monlevade, Minas Gerais, localizada a apro-
ximadamente 110 quilometros da capital Belo Horizonte. A respectiva cidade € descrita como de
porte médio, com uma populacio estimada em 79 387 pessoas (IBGE, 2018]) e uma extensao

territorial de 99 158 quilometros quadrados, segundo o censo IBGE (2017).

O setor mais relevante para a economia de Joao Monlevade, € o setor industrial, cuja
principal fonte de renda é a usina de acos longos, que atualmente pertence ao maior grupo
siderdrgico do mundo e proporcionou a cidade o titulo de capital mundial do fio-méquina. Os
polos universitdrios presentes na regido também auxiliam a movimentar essa economia trazendo
novos estudantes para o distrito. A frota municipal no ano de 2016 foi contabilizada pela pesquisa
realizada pelo |IBGE|(2016) em 41003 veiculos, sendo respectivamente 262 dnibus, represen-

tando menos de 1% dos veiculos totais.

Outro dado interessante da pesquisa foi em relacdo as despesas com transportes, em
média, foram gastos 298.496,95 reais para melhoria do trafego na cidade (IBGE, 2000). Entre
as acOes estavam, avenidas duplicadas e pavimentadas e diversos semaforos instalados. Apesar
das melhorias, o crescimento no nimero de veiculos nos ultimos dez anos estd ocasionando um
transito cada vez mais lento. Além disso, hd uma grande dificuldade em encontrar vagas para

estacionar no centro comercial da cidade, o que vem gerando alguns prejuizos ao comércio.

Percebe-se, assim, a importancia do bom funcionamento e qualidade do servico de
transporte publico, para garantia da movimentacio de pessoas e mercadorias. Atualmente os
Onibus sao o tnico modelo de transporte coletivo urbano na cidade de Joao Monlevade e sao

uma forte ferramenta no controle dos problemas relacionados ao trafego.

Sendo o servigo de transporte coletivo por Onibus em Jodo Monlevade disponibilizado
por uma empresa particular, este também deve obter qualidade, pois € um servico de utilidade
publica. Assim, a eficiéncia, que é a melhoria continua do desempenho, deve ser adquirida para

aumentar a qualidade do mesmo e melhorar ou eliminar suas falhas.

O Setor de Trafego e Transito de Jodo Monlevade (SETTRAN) € responsdvel por regula-
mentar e regularizar o sistema de transporte publico, gerenciando o transito com a colaboracao
de seus agentes. O Sistema de Transporte Coletivo de Jodo Monlevade- MG - € administrado pelo
DPSU - Departamento de Servigos Urbanos, na forma de lei (LEI-1.041/2.107, 2014, p.1-12).
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4.1 Regime juridico do servigco de transporte publico municipal

Nessa se¢do recorremos ao Regime Juridico do Servigo de transporte piblico municipal,
para descrever como deveria ser o servi¢o de transporte publico prestado na cidade. Ao levantar
esses dados, nota-se que muitas questdes abordadas no questiondrio ja sdo asseguradas por
lei, sendo que seu descumprimento pode resultar em severas multas ou quebra de contrato
(LEI-1.041/2.107, 2014, p.1-12).

Caracterizagao do servico e Exploracao dos Servigos

e Art. 6° - O Transporte Piblico, nos limites do Municipio de Jodo Monlevade,

€ servigo essencial conforme definido na Constitui¢ao Federal.

e Art. 8° - A regra geral para a selecdo das empresas para exploragdo dos
servicos de transporte coletivo € a licitacdo publica que se regerd pela legislacao

pertinente.

e Art. 10° (subitem 1) - A renovagdo importa em modifica¢do ou acréscimo de
outras condicdes contratuais, estabelecidas por acordo entre a Municipalidade

e o permissiondrio, estando condicionada a boa qualidade dos servigos.
Operacdo do Sistema

e Art. 16° (subitem 1) - Em funcdo do melhor atendimento ao publico usuario
poderdo ocorrer alteragdes dos terminais, itinerdrios ou frequéncia de viagens,
de modo a adequa-los as necessidades de demanda. Nesses casos, serd expedida

nova Ordem de Servico, em substituicao a anterior.

e Art. 16° (subitem 3) - O DPSU determinara a construcéo de abrigos nos pontos
finais, intermedidrios e terminais, ouvido o Conselho Municipal de Transporte
- CMT.

Remuneragdo dos Servigos

e Art. 19 - O preco da passagem € o desembolso efetuado pelos usudrios para
utilizacdo dos servigcos colocados a sua disposi¢ao de acordo com as especifi-

cacgdes aprovadas pelo DPSU.

e Art. 20 - O preco da passagem no sistema de transporte coletivo serd inico

para todos os servigos regulares.

e Art. 24 - Sera gratuito o transporte de: I - criangas até 05 (cinco) anos, acom-
panhadas da pessoa responsdvel, desde que ocupem o mesmo assento do
acompanhante; II - fiscais do DPSU quando em servico e devidamente creden-
ciados; III - pessoal amparado por leis de &mbito municipal, estadual e federal,

devidamente identificados.
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e Art. 25 - O pagamento do preco da passagem correspondente a utilizacdo
do servigo, podera ser efetuado pelo usuario no momento da realizacdo do

deslocamento ou antecipadamente.

e Art. 25 (sub item 2) - Os vales-transporte emitidos pelas empresas concessio-

ndrias do Municipio terdo validade permanente.
Veiculos

e Art. 34 - S6 poderdo ser licenciados para os servigos de transporte coletivo,
veiculos apropriados as caracteristicas das vias publicas do Municipio e que
satisfacam as condi¢des de conforto, seguranca e especificacdes, observadas
as exigéncias do Codigo Nacional de Transito e as normas e padroes técnicos
estabelecidos pelo DPSU.

4.2 Caracterizacido da prestadora do servigo

Para melhor entendimento e aprofundamento do servigo, foram realizadas reunides com
a equipe administrativa da empresa prestadora do servigo e com a Secretaria de Transito da
cidade (SETTRAN). Dado o interesse das equipes em explorar as dificuldades do departamento,

foram disponibilizados alguns registros, contendo informacdes significantes para a pesquisa.

O servigo de transporte publico coletivo € realizado por uma empresa particular, que esta
presente hd mais de 20 anos na cidade. Buscando preservar os direitos da empresa, neste trabalho

ndo serd identificado seu nome real, sendo aqui denominada por Empresa JM.

A Empresa JM atua atenta as leis federal e municipal, ofertando um servico gratuito para
idosos acima de 65 anos, aposentados, estudantes e criancas menores de 60 meses de idade. A
Tabela 4] descreve a média mensal da utilizagdo desse servigo por parte dos aposentados, idosos

e portadores de necessidades especiais.

Tabela 4 — Numero de Viagens Mensais por Gratuidade

Clientes Média
Aposentados 4800

Idosos 79333
Portadores de necessidades especiais 14033

Fonte — Adaptado do SETTRAN (2016)
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Ao todo, a empresa conta com 23 linhas circulando pelo municipio, realizando em média
612.428 viagens por més. Destacam-se entre as linhas de Onibus, a linha 30 que atende aos bairros
Estrela Dalva/ Hospital e a linha 152 que circula da Rodovidria ao bairro Santa Barbara, ambas

tiveram suas médias mensais superiores a 100.000 viagens. A Tabela [5] descreve a utilizagdo

mensal de viagens de cada linha.

Tabela 5 — Descric¢ao das linhas de onibus

Linha Descricao Média de Viagens | Porcentagem
11 AINEIRAS/BEIRA RIO 21.951 4%
12 BOA VISTA/JACUT 46.586 8%
13 ROSARIO/BEIRA RIO 6.279 1%
14 ROSARIO/HOSPITAL 7.982 1%
20 LUCILIA /SION 5.288 1%
21 SATELITE/BEIRA RIO 5.354 1%
22 SATELITE/NOVA MONLEVADE | 31.911 5%
30 ESTRELA DALVA/HOSPITAL 100.702 16%
31 NOVO CRUZEIRO/BEIRA RIO | 34.405 6%
32 LARANJEIRAS/BEIRA RIO 2.245 1%
33 LARANJEIRAS/PLANALTO 22.455 4%
42 CIRCULAR /CENTRO 7.743 1%
43 STA CECILIA /RODOVIARIA 4.137 1%
40 N. CRUZEIRO/BELMONTE 25.699 4%
45 PEDREIRA/ST® BARBARA 4.106 1%
104 TERESOPOLIS/ST® BARBARA | 15.478 3%
141 REPUBLICA/HOSPITAL 25.707 4%
151 REPUBLICA/SANTA CRUZ 40.100 7%
152 RODOVIARIA/ST* BARBARA 109.180 17%
153 TERESOPOLIS/BEIRA RIO 3.031 1%
154 ABM/ST? BARBARA 34.080 6%
155 PROMORAR/LOURDES 31.880 5%
156 RODOVIARIA/DIVISA 12.979 2%

Fonte — Adaptado do SETTRAN (2016)
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4.3 Caracterizacao do publico baseado no questionario

De acordo com o cédlculo do tamanho da amostra foi estabelecido o nimero de 164
entrevistas, mas devido a boa repercussiao do questiondrio online a aplicagdo ocorreu sobre uma
amostra aleatdria de 182 usudrios do transporte coletivo urbano, dos quais 98 do sexo masculino
e 84 do sexo feminino (Figura[§)). Demonstrando que, em relagdo ao sexo, a utilizagdo do servigo

tem pouca variacao.

Figura 8 — Representacdo por género

& Masculing
@ Feminino
& Prefiro ndo dizer

Fonte — Gerado pelo Google Docs(2016)

A faixa etdria dos participantes variou de 15 anos A mais de 61 anos, sendo que mais de
50% estavam entre 15 a 30 anos de idade (Figura[9). O resultado mostra que as fases que mais

utilizam o transporte publico sdo: da adolescéncia até o comeco da vida adulta.

Figura 9 — Representacdo por idade

@ Menos de 15 anos
@ 15320

@ 21330

@ 31a40

@ 41350

@ 51a60

@ 61 ou mais

Fonte — Gerado pelo Google Docs (2016)
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Outro fator importante avaliado foi o nivel de escolaridade, sendo representado em sua
maioria, aproximadamente 43%, pelo nivel superior incompleto (Figura[I0). Esse resultado estd
relacionado a uma das leis municipais, onde é assegurado o direito ao transporte publico gratuito

a todo estudante regularmente matriculado em cursos técnicos ou de nivel superior.

Figura 10 — Representagdo por escolaridade

@ Ensino fundamental incompleto
@ Ensino fundamental completo
@ Ensino médio incomplaeto

@ Ensino médio completo

@ Técnico

@ Ensino superior incompleto

@ Ensino superior completo

@ FPos graduagdo

@ Nestrado

& Doutorado

Fonte — Gerado pelo Google Docs (2016)

Quanto aos itens relacionados a utilizacdo do transporte publico pode-se observar a
frequéncia de viagens e a forma de pagamento dos usudrios, representados a seguir pelas Figuras
[[T]e[I2] respectivamente. A Figura[IT|mostra que a maior parte dos usudrios (30%) gastam cerca
de dez passagens por semana. Sendo que a parte verde e laranja do grafico representa cerca de
12% dos entrevistados, percebe-se que aproximadamente 80% dos usudrios utiliza o servi¢o por
pelo menos 4 vezes por semana. Quanto frequéncia de viagens € valido ressaltar que aida e a

volta dos passageiros foi contabilizada de forma individual.

Figura 11 — Representacdo do nimero de viagens

& Duas

@ Cuatro

@ Seis

@ Cito

@ Dez

@ Doze

@ Catorze ou mais

Fonte — Gerado pelo Google Docs (2016)
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Em relacdo a forma de pagamento, nota-se na Figura[I2] que apesar da facilidade propor-
cionada pelo cartdo, ha ainda uma significativa porcentagem que utiliza o dinheiro como forma
de pagamento. Essa opcao pode gerar dificuldade ao servico prestado, ja que a maior parte dos

Onibus ndo tem a presenca do cobrador, sendo essa funcao realizada pelo motorista.

Figura 12 — Representacdo da forma de pagamento

@ Dinheiro
@ Cartéo
O Gratuidade

Fonte — Gerado pelo Google Docs (2016)

4.4 Caracterizagdo do servi¢o de transporte coletivo de Jodo Mon-

levade com base na pesquisa com usuarios

Ao revisar as bibliografias relacionadas ao tema de qualidade do transporte publico é
destacado a importancia do conhecimento em relagdo aos usudrios e seus comportamentos. Esse
interesse € justificado pelas diversidades apresentadas em relacio ao nivel de renda, preferéncias

e expectativas, gerando impactos na avaliacdo do usudrio.

A avaliacdo segundo a 6tica dos usudrios € utilizada como parametros de medidas para
os gestores, informando-os sobre a qualidade do servigo prestado. A partir dos resultados encon-
trados, novas estratégias poderao ser tracadas pela organizacdo, o que pode levar a adocao de

medidas corretivas, permitindo o planejamento adequado do servigo de transporte urbano.

O transporte de pessoas, em geral, € uma atividade intermedidria, um servico com quali-
dade diminui o tempo perdido nesta atividade, isto €, rapidez, conforto seguranca devem estar

presentes em todas as etapas, minimizando os gatos de energia e de tempo aos usudrios.

A seguir, serd demonstrado a percepcao dos usudrios da cidade de Joao Monlevade em
relagdo ao servigo prestado pela Empresa JM, atentando-se aos 12 principais indicadores que

influem na qualidade do transporte utilizados pela literatura encontrada.
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4.41 Grau de qualidade em relacdo aos veiculos

Visando a comodidade e seguranga dos usudrios, um importante fator a ser a avaliado € o
estado e conservacao das frotas utilizadas. Para Ferraz e Torres (2004)) entre os diversos fatores
que influenciam o conforto, sdo especialmente relevantes as tecnologias presentes nos Onibus, a

limpeza no interior dos veiculos e a densidade de passageiros transportados.

O grau de qualidade em relagc@o aos veiculos foi o primeiro tépico abordado no ques-
tiondrio, e também o que apresentou o maior ndmero de varidveis, entre elas: Conservagao e
limpeza, temperatura, ruido, lotacdo, iluminagdo, conforto, indice de assalto, indice de acidente,
altura dos degraus, acessibilidade para portadores de necessidades especiais, equipamento de

seguranca e colocacao legivel do nimero e nome das linhas

O resultado da pesquisa, de acordo com a Tabela[6] demonstrou um descontentamento
dos usudrios em relacdo as varidveis lota¢ao, temperatura, ruido, sendo avaliadas por cerca de
40% das pessoas como péssimas. Outro fator importante € em relacdo a varidvel equipamento de
seguranga,pois mais de 60% a classificaram como péssima ou ruim, demonstrando uma falta de

vigilancia em relacdo a esses equipamentos.

Tabela 6 — Grau de qualidade em relacdo aos veiculos

Variavel Péssimo | Ruim Regular | Bom Otimo
Conservagao e limpeza 16% 26% 36% 20% 2%
Temperatura 40% 33% 23% 4% 1%
Ruido 37% 34% 24% 5% 1%
Lotacdo 41% 26% 26% 7% 0 %
Iluminagao 8% 16% 35% 35% 7%
Conforto 21% 34% 36% 8% 1%
Indice de assaltos 5% 10% 33% 32% 19%
Indice de acidentes 3% 10% 27% 35% 25%
Altura dos degraus 10% 20% 36% 26% 8%
Acessibilidade para portado- | 21% 27 30% 18% 3%
res de necessidades especiais
Equipamento de seguranga 32% 30% 30% 8% 0%
Colocagdo legivel do nimero | 10% 16% 30% 35% 8%
e nome das linhas

Fonte — Gerado pelo Software Minitab 17 (2016)
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4.4.2 Grau de qualidade em relacéo as vias e paradas

A avaliacdo do grau de qualidade em relag@o as vias e paradas, leva em conta a presenca
de sinalizacao adequada, cobertura, bancos para sentar e rotas utilizadas. Quanto as caracteristi-
cas fisicas dos locais de parada, os seguintes aspectos sdo importantes: sinalizacdes adequadas e
existéncia de abrigos e assentos, sobretudo nos locais de maior movimento. Os pontos de parada,
funcionam como coberturas de prote¢do aos usudrios expostos as agoes climdticas, como por
exemplo, sol e chuva. Os assentos proporcionam um conforto a mais principalmente as pessoas
idosas, criangas, enfermos, deficientes e mulheres gravidas (RODRIGUES, 2006).

A escolha da localizagdo dos pontos de parada devem atentar-se para seguranca e ex-
posi¢ao do usudrio a riscos, como por exemplo, assaltos, roubos ou acidentes. O departamento
responsavel pela fiscalizagdo desse servigo deve garantir a preservagao dessas areas. Outro fator
a ser avaliado € em relacdo as rotas utilizadas, as quais devem buscar caminhos que otimizem o

tempo dos passageiros no interior do veiculo e o consumo total de combustiveis.

A Tabela[7] mostra um alto percentual avaliado como péssimo e ruim, entre as varidveis,
assentos e coberturas nas paradas, a fiscalizacio dos servicos e a seguranga nos locais de parada,
contabilizando cerca de 70% e 76%, respectivamente. Esse fato compromete o Art. 16 (subitem
3), presente na constituicdo vigente de Regime Juridico do Servigo de transporte publico muni-
cipal, que determina ao DPSU a responsabilidade de constru¢do e manuten¢ao de abrigos nos

pontos finais, intermedidrios e terminais.

Tabela 7 — Grau de qualidade em relacdo as vias e paradas

Variavel Péssimo | Ruim Regular | Bom Otimo
Assentos e coberturas nas pa- | 40% 30% 21% 8% 1%
radas
Fiscalizacao dos servicos 43% 34% 18% 5% 0%
Rotas utilizadas 12% 26% 39% 20% 2%
Locais de paradas 13% 18% 39% 28 2%
Segurancga nos locais de pa-| 31% 37% 25% 6% 1%
rada

Fonte — Gerado pelo Software Minitab 17 (2016)
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4.4.3 Grau de qualidade em relacdo ao atendimento

A percepcao dos usudrios em relagdo a qualidade estd diretamente relacionada aos servi-
cos prestados pelos motorista e cobradores. Por desempenharem uma funcio de contato direto
com os clientes, os mesmos devem possuir habilidades para lidar com o publico, atendendo
suas expectativas em relacdo ao servigo. No caso da Empresa JM, ndo hd a figura do trocador
na prestacdo do servigo, sendo suas funcdes desenvolvidas pelo proprio motorista. Outra tarefa

associada a eles € a operagdo dos elevadores, em caso de passageiros com necessidades especiais.

A avaliacdo da qualidade do atendimento, foi realizada com base nos seguintes parame-
tros: habilidade e cuidado do motorista, o tempo de espera para o embarque e desembarque dos
passageiros, o respeito em relagdo aos usudrios, a disponibilidade de informacdes do servigo e

os meios disponiveis de contato com a empresa.

O indicador em relagdo a qualidade do atendimento e o comportamento dos operadores,
foi o que obteve o melhor resultado segundo a avaliagdo dos usudrios. Das varidveis, as que
mais se destacaram foram: o respeito em relacio aos usudrios e 0 motorista espera completar o
embarque e desembarque, mais de 40% avaliou o servico como bom, como pode ser observado

na Tabela[§]a seguir.

Tabela 8 — Grau de qualidade em relagdo ao atendimento

Variavel Péssimo | Ruim Regular | Bom Otimo
Habilidade e cuidado do mo- | 2% 11% 43% 37% 7%
torista
O motorista espera completar | 7% 11% 35% 41% 7%
o embarque e desembarque
Respeito dos motoristas em re- | 1% 8% 31% 48% 12%
lac@o aos usudrios
Disponibilidade de informa- | 10% 21% 35% 29% 4%
cdo do servigo
Meios disponiveis de contato | 20% 22% 38% 17% 2%
com a empresa

Fonte — Gerado pelo Software Minitab 17 (2016)
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4.4.4 Grau de qualidade em relacdo ao tempo

Um dos parametros de qualidade mais importantes na prestacdo de servicos nos dias
atuais sdo aqueles relacionados ao tempo de entrega. A rapidez no atendimento ao cliente inter-
fere diretamente no nivel de satisfacio, no faturamento da empresa e na forma com que ela é
vista no mercado. A qualidade em relacdo ao tempo estd fortemente relacionada aos 5 objetivos
de desempenho propostos por Slack (preco, qualidade, rapidez, confiabilidade, flexibilidade)
da empresa, sendo o principal objetivo maximizar o lucro contando com a fidelizag¢do de seus
clientes.

A realizacdo do atendimento voltada para o tempo, deve ter como principal objetivo a
rapidez e a confiabilidade do servico. A rapidez serd responsavel por executar acdes da maneira
mais rapida possivel, minimizando o lead time, que é o periodo entre o inicio de uma atividade e
seu término. J4 a confiabilidade serd a garantia da conclusdao dos compromissos assumidos com

os clientes no tempo correto.

O questiondrio contou com quatro varidveis para avaliar a rapidez do servigo: o tempo
de viagem no interior do veiculo, a frequéncia de veiculos circulando, horarios disponibilizados
e por dltimo a pontualidade. Em relagdo ao tempo, uma das alternativas utilizadas pela Empresa
JM buscando diminuir a espera do usudrio, € a integracdo entre as linhas de Onibus. Através desse
método € permitido a troca de dnibus no intervalo de uma hora, sem que uma nova passagem
seja cobrada.

A andlise dos dados demonstrou na Tabela [9] uma necessidade de melhoria quanto

aos parametros: frequéncia de veiculos circulando e horérios disponibilizados, sendo ambas,

avaliadas por mais de 20% dos entrevistados como péssimo.

Tabela 9 — Grau de qualidade em relagdo ao tempo

Variavel Péssimo | Ruim Regular | Bom Otimo
Tempo de viagem no interior | 18% 25% 38% 19% 1%

do veiculo

Frequéncia de veiculos circu- | 26% 30% 35% 9% 1%
lando

Horérios disponibilizados 23% 29% 34% 15% 0%
Pontualidade 15% 27% 36% 19% 3%

Fonte — Gerado pelo Software Minitab 17(2016)
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445 Grau de qualidade em relacdo ao preco

Por dltimo, mas ndo menos importante, o questiondrio abordou a qualidade sob a perspec-
tiva do preco, buscando avaliar se os valores cobrados estavam compativeis com o servi¢o que
era prestado e o que era esperado pelos clientes. Dos parametros estudados o preco se destaca em
especial, por representar um dos problemas mais discutidos em relacdo ao servigo de transporte
publico. Frequentemente, sdo levantados argumentos questionando os frequentes reajustes no

valor da passagem, sem que melhorias na presta¢do do servico sejam percebidas.

A falta de compatibilidade entre o preco da passagem, foi citada como um dos principais
fatores para as manifestacdes que ocorreram em junho de 2013 em todo o Brasil, reunindo mais
de 250 mil pessoas (GLOBO\ 2013). No Distrito Federal os manifestante chegaram a invadir o

Congresso Nacional reivindicando os aumentos na tarifa.

Nesse quesito, quatro varidveis foram utilizadas para realizar a andlise, sendo elas:
compatibilidade do nivel do veiculo com o valor cobrado, compatibilidade com o nivel das
vias e paradas com o valor cobrado, compatibilidade do atendimento com o valor cobrado,
compatibilidade do tempo de viagem com o valor cobrado. Como esperado, e demonstrado
pela Tabela[10] esses foram os pardmetros de resultados mais baixos, pois as quatro varidveis
foram caracterizadas como péssima ou ruim, por mais de 40 % dos votos. Deixando claro o

descontentamento dos usudrios e a disparidade entre preco cobrado e o servico prestado.

Tabela 10 — Grau de qualidade em relagdo ao preco

Variavel Péssimo | Ruim Regular | Bom Otimo
Compatibilidade do nivel do | 55% 25% 16% 3% 1%
veiculo com o valor cobrado
Compatibilidade com o nivel | 52% 26% 14% 8% 1%
das vias e paradas com o valor
cobrado
Compatibilidade do atendi- | 39% 26% 24% 10% 1%
mento com o valor cobrado
Compatibilidade do tempo de | 48% 26% 20% 6% 1%

viagem com o valor cobrado

Fonte — Gerado pelo Software Minitab 17(2016)
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Para constatar a aplicabilidade da andlise fatorial para este conjunto de dados, foram

realizadas andlises através da matriz de correlacdo buscando verificar se a correlagdo existente

entre as varidveis € significativa, a ponto de apenas um fator conseguir representar grande parte

da variabilidade dos dados.

A construg@o da matriz de correlacio ocorreu através do Software Minitab 17, utilizando

a ferramenta correlation. A Figura[I3] representa a matriz de correlagdo, juntamente com os

valores de P-valor para as 30 variaveis selecionadas para o estudo.

Figura 13 — Matriz de correlacdo e P-valor

C23 C24 C25 C26 c27 C28 c249

c24 0,458

0,000
C25 0,336 0,302

0,000 0,000
C26 0,459 0,439 0,457

0,000 0,000 0,000
C27 0,464 0,475 0,416 0,334

0,000 0,000 0,000 0,000
c23 0,383 0,390 0,359 0,281 0,7T&D0

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
C29 0,416 0,405 0,356 0,314 0,721 0,685

] r g0 ] ; g0 ] r g0 ] ; g0 ] r g0 ] 2 g0
C30 0,442 0,560 0,480 0,384 0,811 0,759 782

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 ago
Cell Contenta: Pearson correlation

B-Value

Fonte — Software Minitab 17 (2018)

Para que uma correlagdo seja considerada significativa, as correlacdes simples entre os
pares de varidveis devem possuir um valor proximo a 1 ou a -1. Além disso, € necessario que a

andlise do seu P-Valor (nivel de significancia) retorne um valor menor que 0,05.
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Por meio da Figura [13] foi possivel constatar a0 menos 6 correlagdes significativas,
onde todas apresentaram P-Valor igual a zero. As correlagOes entre as varidveis, C24 e C25
(0,802); C27 e C28 (0,760); C27 e C29 (0,721); C27 e C30 (0,811); C28 e C30 (0,759) e C29 ¢
C30 (0,782), sdo descritas como uma correlacao fortes positivas, ou seja, quando uma varidvel

aumenta a outra também aumenta.

5.2 Os resultados segundo a légica da analise fatorial

O objetivo em utilizar a andlise fatorial é obter um modelo reduzido, menos complexo,
em relacdo ao nimero de varidveis originais do problema. As novas varidveis obtidas, chamadas
de fatores, sdo formadas por meio de combinacdes lineares entre as varidveis originais. Desta

forma, o primeiro passo do método é definir quantos fatores o modelo tera.

O critério utilizado para selecdo do niimero de fatores foi através do percentual de varia-
bilidade acumulado explicado pelo conjunto de fatores. Definiu-se que o modelo obtido deveria
explicar, no minimo, 70% da variabilidade dos dados. A Figura[[4]ilustra a saida do Software

Minitab 17 referente a Matriz de Loadings, Communalities e Score.

Figura 14 — Matriz Loadings e Communalities

Factor Analysis: Péssimo; Ruim; Regular: Bom; Otimo

Principal Component Factor Analysis of the Correlation Matrix

Unrotated Factor Loadings and Communalities

Variakle Factorl Factor2 Factor3 Factord FactorS Communality

Pésaimo -0,944  -0,272 0,141 0,123 -0,018 1,000
Ruim -0,895 0,314 -0,278 -0,152 -0,008 1,000
Regular 0,673 0,724 -0,055 0,141 -0,009 1,000
Bom 0,966 -0,057 0,192 -0,166 -0,015 1,000
Gtimo 0,781  -0,522 -0,338 0,058  -0,007 1,000
Variance 3,686% 0,9724 0,2508 0,0802 0,0008 5,0000
§ Var 0,737 0,194 0,050 0,018 a,000 1,000

Factor Score Coefficients

Variable Factorl Factor? Factor3 Factord FactorS

Péasimo -0,256  -0,27%9 0,562 1,379 -23,697
Ruim -0,243 0,323 -1,108 -1,699 -12,232
Regular 0,132 0,745 -0,21% 1,584 -11,495
Bom 0,262  -0,058 0,764 -1,864 -19,293
ftimo @,212  -0,537 -1,348 0,659 -8,901

Fonte — Gerado pelo software Minitab 17 (2018)
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Por meio da Figura[I4] nota-se que o Fator 1 apresenta uma variancia de 3.6868, sendo
responsavel por explicar 73,7% da variancia total. Ja o Fator 2 apresenta um valor de 0,9724
de variancia e consegue explicar 19,4% da variancia do problema. Considerando a Matriz de
Coeficientes, abaixo da matriz de Loading e Communalities, nota-se que o fator 1 € o tinico que
permite ranquear as varidveis que qualificam o sistema de transporte publico. Ou seja, ele € o
unico fator que contrapde as varidveis de significado negativo das varidveis de significado posi-
tivo. Isso quer dizer que quanto maior o valor do escore para esse fator maior serd o percentual

de respondentes que avaliam como regular, bom e 6timo o atributo de qualidade do servigo.
A Figura[l5] aborda o grifico Loadins Plot, no qual as varidveis sdo avaliadas em relagao

aos dois primeiros fatores, buscando identificar suas relacdes. Os eixos x e y sdo representados

respectivamente pelo primeiro fator e segundo fator.

Figura 15 — Representagdo Loading Plot

Loading Plot of Péssimo; ...; Otimo
0,75 Regular
0,50
Ruim
S o3 .
L%
m
kL
l% 0,00 '—— = Bom
.D':__rs pl'."f;':ul"‘.l'l__ e il
0,50 e o
-1,0 0,5 0,0 0,5 10
First Factor

Fonte — Gerado pelo software Minitab 17 (2018)

Os loadings, ou cargas fatoriais, representam a correlacdo entre o fator e a varidvel,
conhecido também como Scores Coefficients. Esses valores sdo provenientes da Matriz de Scores

representada acima pela Figura[14]
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Para o primeiro fator, as cargas fatoriais sdo, aproximadamente, equilibradas, conforme
pode ser observado na Figura[I5] Nota-se que as varidveis de significado positivo: 6timo, bom e
regular apresentam correlagdes positivas com o fator, sendo direcionadas a direita do gréafico. Ja
a varidveis de significado negativo: ruim e péssimo, estao situadas a esquerda e mostram uma

correlagdo negativa forte com o fator 1, ou seja, diminui com o aumento do seu escore.

Para fator 2, nao foi possivel identificar nenhum sentido pratico para representacdes de
suas cargas fatoriais referentes as varidveis 6timo, bom, regular, ruim e péssimo. Isto significa
que ndo houve uma diferenciacdo do comportamento das varidveis de significado positivo das
variaveis de significado negativo em relacao ao fator 2. Sendo entao, desconsiderado esse fator

em nossa analise fatorial.

Outra ferramenta utilizada para extracao de fatores é o grafico Scree Plot, representado
pela Figura[16] Esse gréfico ilustra os autovalores, que representam a variancia explicada por
cada fator. A partir do maior salto entre os fatores é definido o ponto de corte do nimero de
fatores a ser utilizado no modelo. Ou seja, a partir da representacao gerada por esse grafico, a
quantidade de fatores a ser abordado nesse trabalhado ficou definida como 1. Comprovando o

que j4 havia sido estabelecido pelas andlises anteriores.

Figura 16 — Scree Plot

Scree Plot of Péssimo: ...: Otimo

Eigenvalue
Pa

1 . 3 4 5
Factor Number

Fonte — Gerado pelo software Minitab 17 (2018)
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Ao analisar a Matriz de Coeficientes, juntamente com a Matriz de Loading e Communali-
ties e a representacdo gerada pelo grafico Scree Plot, € comprovada a eficiéncia da analise fatorial
para reducdo da complexidade do problema sem prejudicar o modelo quanto a capacidade de
representacdo de sua variabilidade total. Evidenciado o poder de representatividade do fator 1,
foi realizada novamente a andlise fatorial utilizando apenas um fator (factor 1), como mostra a
Figura

Figura 17 — Matriz Loadings € Communalities

Factor Analysis: Péssimo; Ruim; Regular; Bom; Otimo

Principal Component Factor Analysis of the Correlation Matrix

Unrotated Factor Loadings and Communalities

Variakle Factorl Communality

Fé3zimo -0,944 0,841
Ruim -0, 895 0,801
Regular 0,673 0,452
Bom 0,966 0,93z
ftimo 0,781 0,610
Variance 33,6868 3,6868
§ Var 0,737 0,737

Factor Score Coefficients

Variakle Factorl

Péssimo -0,258
Ruim -0,243
Regqular 0,182
Bom 0,262
Otime 0,212

Fonte — Gerado pelo software Minitab 17 (2018)

Ao reduzir o nimero de fatores, consequentemente, houve a reducdo no valor da varidvel
comunalidade, como mostra a figura[I7} Os valores de comunalidade representam a proporgao da
variagdo de cada varidvel que estd sendo explicada pelo nimero de fatores que foram extraidos.
Seus valores variam de 0 a 1, e quanto mais proximo de um, melhor o modelo explica a varidvel.
Apesar da perda de informacdes das varidveis regular (0,452) e 6timo (0,610), as varidveis
péssimo, ruim e bom sdo muito bem representadas pelo modelo contendo um fator. Destaca-se
que a variavel bom (0,891) e a varidvel péssimo (0,932) possuem a melhor explicagdo pelo

modelo, cerca de 90%.
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A partir dos scores obtidos pela matriz de coefficients, na Figura|l'/|é montado a equacdo

[5.1] que busca explicar a formagao do fator 1, por meio de uma combinagéo linear. Através

dessa férmula € possivel determinar a representatividade das cinco varidveis na formacao do fator.

Fatorl = —0,253(péssimo)—0,182(ruim) + 0, 182 (regular) + 0,262 (bom) + 0, 212(6timo)

5.1)

Entdo, por meio da equacdo foi calculado o score de cada atributo de qualidade em

relacdo ao fator 1. Esses valores foram representados a seguir na coluna F1 como mostra a Figura

18l

Figura 18 — Representacdo Loading Plot

Variavel Péssimo Ruim |Regular| Bom | Gtimo F1 |Rangue
Fiscalizagdo dos servicos 43,00%| 34,00%| 18,00%| 5,00%| 0,00%| -1,341 1"
Compatibilidade do nivel do veiculo com o valor cobrado | 55,00%| 25,00%| 16,00%| 3,00%| 1,00%|-1,3155 X
Compatibilidade com o nivel das vias e paradas com o valor|52,00%| 26,00%| 14,00%| B,00%| 1,00%|-1,2442 3"
Temperatura 40,00%| 33,00%| 23,00%| 4,00%| 1,00%| -1,1265 4°
Compatibilidade do tempo de viagem com o valor cobrado |48,00%| 26,00%( 20,00%| 6,00%| 1,00%| -1,0766 5
Ruido 37,00%| 34,00%) 24,00%| 5,00%| 1,00%| -1,0642 6"
Seguran¢a nos locais de paradas 31,00%| 37,00%| 25,00%| 6,00%| 1,00%|-1,0137 o
Assentos e coberturas nas paradas 40,00%| 30,00%| 21,00%| 8,00%| 1,00%|-1,0037 8"
Lotacdo 41,00%| 26,00%( 26,000 | 7,00%| 0,00%| -0,8368 9"
Compatibilidade do atendimento com o valor cobrado 39,00%| 26,00%| 24,00%(10,00%| 1,00%|-0,7554 | 10"
Equipamento de seguranga 32,00%| 30,00%| 30,00%| B,00%| 0,00%|-0,6962 | 11°
Conforto 21,00%| 34,00%( 36,00%| 8,00%| 1,00%| -0,4591 1z°
Frequéncia de veiculos circulando 26,00%| 30,00%( 35,00%| 9,00%| 1,00%|-0,4232 | 13°
Horarios disponibilizados 23,00%( 29,00%| 34,00%|15,00%| 0,00%| -0,2844 | 14°
Acessibilidade para portadores de necessidades especiais |21,00%( 27,00%| 30,00%|18,00%| 3,00%/ -0,1179 | 15°
Tempo de viagem no interior 18,00%| 25,00%| 38,00%|19,00%| 1,00%| 0,1291 16°
Conservagdo e limpeza 16,00%)| 26,00%| 36,00%|20,00%| 2,00%|0,14005| 17"
Pontualidade 15,00%| 27,00%( 36,00%|19,00%| 3,00%|0,14252| 18"
Meios disponiveis de contato com a empresa 20,00%) 22,00%| 38,00%|17,00%| 2,00%|0,18308| 19°
Rotas utilizadas 12,00%| 26,00%| 39,00%|20,00%| 2,00%|0,27614| 20°
Disponibilidade de informagdo do servigo 10,00%| 21,00%| 35,00%|29,00%| 4,00%|0,61733| 21°
Locais de paradas 13,00%| 18,00%| 39,00%| 28,00%| 2,00%| 0,66163| 22°
Altura dos degraus 10,00%| 20,00%| 36,00%| 26,00%| B8,00%|0,75714| 23°
Colocagdo legivel do ndmero e nome das linhas 10,00%)| 16,00%| 30,00%|35,00%| 8,00%|0,91505| 24°
lluminagdo 8,00%| 16,00%| 35,00%(35,00%| 7,00%| 1,03047| 25°
O motorista espera completar o embarque e desembarque | 7,00%| 11,00%( 35,00%|41,00%| 7,00%|1,31766| 26°
Habilidade e cuidado do motorista 2,00%)| 11,00%)| 43,00%|37,00%| 7,00%| 1,50884| 27°
indice de assaltos 5,00%| 10,00%| 33,00%|32,00%| 19,00%| 1,5892 28°
Respeito dos motoristas em relagdo aos usuarios 1,00%| B,00%|31,00%|48,00%|12,00%| 1,73247| 29°
indice de acidentes 3,00%| 10,00%| 27,00%|35,00%| 25,00%| 1,75776| 30°

Fonte — Gerado pelo software Minitab 17 (2018)

Por meio do valor de score definido na Figura[I8]¢ possivel identificar o peso de cada atri-
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buto na constituicdo desse fator, possibilitando ranquear quais varidveis mais afetam a qualidade
no transporte publico da cidade de Jodo Monlevade segundo os usuarios. Os cinco primeiros
atributos da tabela sdo classificadas como aqueles que impactam negativamente a qualidade do
servico de transporte piiblico, sendo o principal a fiscalizagdo do servico. E vélido ressaltar que
3 dessas cinco varidveis pertencem ao grupo de valor agregado, demonstrando uma incoeréncia

entre o prego cobrado e o servigo prestado segundo a visao do usuério.

A andlise permitiu também identificar em quais atributos a empresa estd se destacando,
gerando impactos positivos na avaliacdo de qualidade. Entre os 30 atributos utilizados, os
melhores classificados foram: indice de acidentes, respeito dos motoristas em relacdo aos
usudrios, indice de assalto, habilidade e cuidado do motorista e o motorista espera completar o
embarque e desembarque. Nota-se aqui um bom preparo da equipe de funciondrios em relacao
a interacdo com o cliente, sendo 3 varidveis do grupo atendimento classificadas entre as cinco

melhores.



44

6 Consideracoes finais e sugestoes para tra-
balhos Futuros

Em suas atividades didrias, sejam elas relacionadas as necessidades sociais ou econdmi-
cas, as pessoas requerem seu deslocamento no espacgo, podendo esse ocorrer de diversas formas,
a pé ou por meio de veiculos de transporte motorizados ou ndo motorizados. A atividade de trans-
porte e o desenvolvimento econdmico e social sempre estiveram relacionados, desempenhando
um importante papel no crescimento industrial, na expansdo do comércio, nos programas de
satide, na educagio e entre outras atividades. E definida como uma pega essencial na dinimica

das cidades, cujo desempenho afeta quase todas as atividades humanas.

Dada a relevancia do transporte coletivo urbano para o desenvolvimento social e econd-
mico dos municipios, abordou-se como objetivo desse estudo a avaliagio do servigo de transporte
publico da cidade de Jodo Monlevade, a partir do grau de satisfacdo de seus usudrios. Devido ao
numero de variaveis atribuidas foi utilizada a Analise Estatistica Multivariada da Analise Fatorial,
por meio do Software Minitab 17, que possibilitou obter uma forma reduzida de representagao

dos dados originais.

A andlise estatistica contou com as 5 varidveis relacionadas as notas: péssimo, ruim, re-
gular, bom e 6timo. Elas foram utilizadas pelos passageiros para avaliar cada um dos 30 atributos
de qualidade do transporte, sendo a nota 1 a pior avaliacdo e a nota 5 a melhor. A fim de obter
no minimo 70% de variabilidade explicada, o modelo foi formado utilizando apenas o primeiro
fator. O Fator 1 apresentou uma variancia de 3.6868, sendo responsavel por explicar 73,7% da
variancia total. Os demais fatores explicaram uma propor¢do muito pequena da variabilidade,
nao sendo significativos para o estudo. Tal resultado possibilitou obter um modelo reduzido,

menos complexo em relagdo as 5 varidveis originais.

Ao analisar a Matriz de Coeficientes, juntamente com a Matriz de Loading e Communali-
ties e a representacdo gerada pelo grafico Scree Plot, € comprovada a eficiéncia da analise fatorial
para reducdo da complexidade do problema sem prejudicar o modelo quanto a capacidade de

representacio de sua variabilidade total. Evidenciado o poder de representatividade do fator 1.

A partir da Andlise Multivariada dos dados foi possivel identificar quais sdo as principais
varidveis que impactam a qualidade do servigo de transporte publico na cidade de Jodo Mon-
levade na visdo de seus usudrios. Os cinco primeiros atributos classificados como aqueles que
impactam negativamente a qualidade do servigo de transporte publico foram: a fiscaliza¢do do

servico; compatibilidade do nivel do veiculo com o valor cobrado; compatibilidade do nivel das
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vias e paradas com o valor cobrado, temperatura e compatibilidade do tempo de viagens com
o valor cobrado. E valido ressaltar que 3 desses cinco atributos pertencem ao grupo de valor
agregado, demonstrando uma incoeréncia entre o preco cobrado e o servi¢o prestado segundo a

visdo do usudrio.

A andlise permitiu também identificar em quais atributos a empresa esté se destacando,
gerando impactos positivos na avaliagao de qualidade. Entre os 30 atributos utilizados, os me-
lhores classificados foram: indice de acidentes, respeito dos motoristas em relacao aos usudrios,
indice de assalto, habilidade e cuidado do motorista e o motorista espera completar o embarque
e desembarque. Nota-se aqui um bom preparo da equipe de funciondrios em relagdo a interacao

com o cliente, sendo 3 atributos do grupo atendimento classificados entre as cinco melhores.

O presente estudo contribui para o aprimoramento do servico de transporte na cidade de
Jodo Monlevade através da aplicacdo de ferramentas e técnicas relacionadas a Engenharia de
Producao, especificamente da drea de Engenharia de Qualidade. Dessa forma, medidas poderdo
ser tomadas para que haja um transporte publico mais atrativo, embasadas também na percep¢ao

de seus usuarios.

Quanto as varidveis que resultaram em um indicador negativo em relacdo a qualidade,
uma sugestdo para melhoria € a aplicagao de programas de monitoramento dos veiculos. Com o
rastreamento dos Onibus a empresa poderd obter informacdes mais elaboradas sobre os tempos,
percursos das rotas e consumo de combustiveis, e a partir dessas informagdes, formular andlises

estatisticas complementares.

Outro ponto a destacar, foi o aprendizado pratico sobre as ferramentas e técnicas relaci-
onadas a Engenharia de Producdo, especificamente da drea de Engenharia da Qualidade e da
Estatistica. O que permitiu a aluna utilizar os conhecimentos adquiridos em sala de aula para

prover percepgdes € compreensoes a respeito de um problema real de seu municipio.

Por fim, sugere-se o prosseguimento deste estudo, visando ampliar os resultados obtidos.
Futuramente, recomenda-se a utilizacdo desse contetido como ponto de partida para o aperfei-
coamento da andlise, buscando através de outras andlises multivariadas, como por exemplo, a

andlise de Regressao Logistica Bindria para complementar o que ja foi alcang¢ando.
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Figura 19 — Anexo 1 - Questionério

Questionario para avaliagdo do transporte publico da cidade de Jodo
Monlevade

Objetivo: O questionario desenvolvido tem como objetivo principal avaliar a
gualidade do servigo de transporte publico da cidade de Jodo Monlevade,
contribuindo para o estudo de melhoria do servico.

Gostariamos que nos ajudasse na avalicdo respondendo o questionario a
seguir. Iniciaremos conhecendo melhor o seu perfil como usuario.

Vocé utiliza o transporte publico: ( )sim ( ) ndo

Para quais localidades (bairros) vocé utiliza o servico:

Género:( ) masculino( )feminino

Faixa-Etaria:
{ Ymenosdel1> ( }15-20 ( )21-30 { )31-40
{ )41-50 { 151-60 ( )61 oumais

Escolaridade:
{ ) ensino fundamental completo { ) ensino fundamental incompleto

{ ) ensino médio completo { ) ensino médio incompleto
{ )técnico { ) ensino superior completo
{ )ensinosuperior incompleto | ) pos-graduacdo

{ ) mestrado { )doutorado

Frequéncia de viagens por semana (nimero de passagens utilizadas por
semana):

{ )duas( )quatro( )seis ( )oito

{ )dez ( )doze |( )quatorze oumais

Forma de pagamento:( ) dinheiro | )cartdo [ )gratuidade

Se na opcdo anterior vocé selecionou gratuidade margue qual tipo de
gratuidade vocé utiliza:
( )ldosos | ) Aposentados( ) Estudantes

Renda: (Opcional) ( )0-52000 ( )$2000-3000 ( )S$3000 ou mais

Fonte — Elaborado pela prépria autora
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Figura 20 — Anexo 2 - Continuagdo do questiondrio

Indique, por favor, o seu grau de satisfacdo com o servico de transporte
publico urbano realizado na cidade de Joao Monlevade. Sendo:
1-Ruim;
2-Regular;
3-Bom;
4- Muito bom
5- Otimo:
Em relac3o aos veiculos:
Ruim | Regular | Bom | Muito | Otimo
Bom
Conservacdo e limpeza 1 2 3 4 5
Temperatura 1 2 3 4 5
Ruido 1 2 3 4 5
Lotacdo 1 2 3 4 5
lluminacdo 1 2 3 4 5
Conforto : | 2 3 4 5
Indices de assaltos 1 2 3 4 5
Indices de acidentes 1 2 3 4 5
Altura dos degraus 1 2 3 4 5
Acessibilidade para portadores de 1 2 3 4 5
necessidades especiais
Equipamentos de seguranca 1 2 3 - 5
Colocacdo legivel do nimero e 1 2 3 4 5
nome das linhas

Fonte — Elaborado pela prépria autora
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Figura 21 — Anexo 3 - Continuagdo do questiondrio

Em relacdo as vias e paradas:

Ruim | Regular | Bom | Muito | Otimo
Bom
Assentos e coberturas nas paradas 1 2 3 4 5
Fiscalizacdo dos servicos 1 2 3 4 5
Rotas utilizadas 1 2 3 4 5
Locais das paradas 1 2 3 4 3
Seguranca nos locais de paradas 1 2 3 4 5

Em relacdo ao atendimento:

Ruim | Regular | Bom | Muito | Otimo

Bom
Habilidade e cuidado do motorista 1 2 3 4 5
O motorista espera completar o 1 2 3 4 5
embarque e desembarque
Respeito dos motoristas 1 2 3 4 5
Disponibilidade de informacéo do 1 2 3 4 5
servico
Meios disponiveis de contato com a 1 2 3 4 5
empresa

Fonte — Elaborado pela prépria autora
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Figura 22 — Anexo 4 - Continuagdo do questionario

Em relacdo ao tempo:

do tempo com o valor cobrado

Ruim | Regular | Bom | Muito | Otimo
Bom
Tempo de viagem no interior do 1 2 3 4 5
veiculo
Frequéncia de veiculos circulando 1 2 3 4 5
Horarios disponibilizados 2 § 2 3 4 3
Pontualidade dos servigos 1 2 3 4 5
Em relacdo ao valor agregado:
Ruim | Regular | Bom | Muito | Otimo
Bom
Compatibilidade do nivel oferecido i 8 2 3 4 5
do veiculo com o valor cobrado
Compatibilidade do nivel oferecido 1 2 3 4 5
das vias e paradas com o valor
cobrado
Compatibilidade do nivel oferecido 1 3 3 4 5
do atendimento com o valor
cobrado
Compatibilidade do nivel oferecido 1 2 3 4 5

Fonte — Elaborado pela propria autora
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