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RESUMO

A tematica da qualidade dos servicos publicos com enfoque no servigo de transporte publico
por Onibus demostra relevancia, considerando o aumento no quantitativo de automdveis nas
vias, além dos engarrafamentos, atrasos e aumento dos indices poluentes. Dessa forma,
melhorar a qualidade do transporte publico contribui para minimizar esses efeitos e atrair novos
usuarios para o servico, sendo essencial avaliar a qualidade ofertada e envolver os usuarios
nesse processo. Sendo assim, 0 objetivo desta pesquisa consiste em analisar as variaveis que
influenciam na percepc¢édo de qualidade do transporte publico por 6nibus e na satisfagdo dos
usuarios com o servigo. Por meio de uma revisao sistematica da literatura verificou-se que o
construto qualidade do transporte publico por dnibus tem natureza multidimensional, composto
por diversas variaveis que permitem sua avaliagdo. Para tal, foi desenvolvido um instrumento
de mensuracdo do construto através de um modelo com oito passos necessarios para sua
validacdo. Em seguida, analisamos a relacéo entre as dimensdes da qualidade e a satisfacdo com
0s servicos por meio de um modelo de regressao linear multipla. Como estratégia de pesquisa
foi adotada o levantamento, por meio da abordagem quantitativa. A amostra foi aplicada com
834 respondentes, usuarios dos servicos de transporte publico nas cidades de Jodo Pessoa e
Campina Grande. A escala de mensuracdo desenvolvida resultou em 7 dimensoes e 26 itens de
avaliacdo, com consisténcia psicométrica das suas varidveis. O relacionamento entre as
dimensdes da qualidade e a satisfacéo foi verificado através de um modelo de previsdo. O ajuste
do modelo revelou que todas as dimensdes da qualidade exercem influéncia positiva na
satisfagdo, com maior grau de influéncia relativa da confiabilidade, seguida da seguranga geral
e conforto. O estudo contribui com a construgcdo de uma escala de mensuracao especifica para
0 servico e aplicavel ao contexto nacional. O instrumento pode ser utilizado pelos gestores de
transito local para avaliar a qualidade dos servicos e promover a¢es de melhoria continua para
SEeus USUArios.

Palavras-chave: Qualidade de servicos. Transporte publico. Mensuragéo.



ABSTRACT

The theme of the quality of public services with a focus on the public transport service by buses
demonstrates relevance, considering the increase in the number of cars on the roads, in addition
to traffic jams, delays and increasing pollutant indices. In this way, improving the quality of
public transport contributes to minimize these effects and attracting new users to the service,
being essential to evaluate the quality offered and to involve users in this process. Therefore,
the objective of this research is to analyze the variables that influence the perception of quality
of public transportation by bus and the satisfaction of users with the service. Through a
systematic review of the literature it was verified that the construct quality of public transport
by bus has multidimensional nature, composed by several variables that allow its evaluation.
For this, an instrument was developed to measure the construct through a model with eight steps
necessary for its validation. Next, we analyze the relation between quality dimensions and
satisfaction with services through a multiple linear regression model. As a research strategy,
the survey was adopted through the quantitative approach. The sample was applied with 834
respondents, users of public transport services in the cities of Jodo Pessoa and Campina Grande.
The measurement scale developed resulted in 7 dimensions and 26 evaluation items, with
psychometric consistency of their variables. The relationship between quality dimensions and
satisfaction was verified through a forecasting model. The fit of the model revealed that all
quality dimensions exert a positive influence on satisfaction, with a higher degree of relative
influence of reliability, followed by general safety and comfort. The study contributes to the
construction of a measurement scale specific to the service and applicable to the national
context. The instrument can be used by local traffic managers to assess the quality of services
and promote continuous improvement actions for their users.

Keywords: Quality of services. Public transportation. Measurement.
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1. INTRODUCAO

Dentro do contexto da mobilidade urbana, o tema do transporte pablico e sua qualidade
tém sido fruto de diversas pesquisas no Brasil e no mundo. O crescimento urbano impde a
necessidade de um sistema de transporte publico eficiente e de qualidade. Nesse meio, 0 modal
Onibus é essencial para a populacdo ao permitir realizar os deslocamentos necessarios para
suprir suas demandas. Por ser um servigo prestado em regra mediante o pagamento de uma
tarifa, os cidaddos usuérios reivindicam por melhorias na qualidade da sua prestacéo,
constituindo assim um desafio presente para a administracédo publica.

Nos altimos anos, percebemos uma migracdo do transporte publico para o transporte
particular, em especial o automdvel e a motocicleta. Tal fato e caracterizado pelo constante
aumento na frota de veiculos nas cidades brasileiras e os problemas decorrentes do seu uso
disseminado nas vias urbanas. Vasconcellos (2005) destaca que além dos congestionamentos e
de atrasos no deslocamento, a alta concentracdao de veiculos compromete a qualidade de vida
da popula¢do, uma vez que em paralelo ao aumento da frota urbana, ocorre aumento dos indices
poluentes, que é um fator de risco para a saude.

Nesse contexto, melhorar a qualidade do transporte publico pode proporcionar ganho na
qualidade de vida da populacéo e atrair novos usuarios para o servi¢o. Assim, mensurar o nivel
ofertado do transporte publico contribui para perceber os atributos mais relevantes para 0s
usuérios e realizar melhorias continuas nas caracteristicas do servico.

Esta pesquisa aborda a questdo da qualidade do transporte pablico por dnibus analisando
as variaveis que caracterizam o servico e a influéncia que elas exercem sobre a satisfacdo. Para
tanto, propomos o desenvolvimento de uma escala de mensuragédo, segundo o modelo de Hair
et al. (2005b) e as variaveis dispostas na literatura. Este capitulo introdutério é composto pela
apresentacdo dos recortes tematicos e justificativas que embasaram a pesquisa. Em seguida, sdo

apresentados o problema de pesquisa, 0s objetivos, e por fim a estrutura do trabalho.

1.1 Apresentacao dos recortes tematicos e justificativas

Os servicos publicos sdo essenciais para a populacdo ao assegurar a garantia de direitos
e 0 atendimento de suas necessidades. Devido ao papel relevante que o setor pablico exerce na
sociedade, a pressdo por melhorias e eficiéncia na prestacdo dos servicos estd cada vez mais
presente. Objetivamente, a populacdo usuéria destes servigos reivindica pela qualidade na sua
prestacdo, que é reflexo da eficiéncia da gestdo publica.
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A gestdo dos servicos publicos tem a atribuicdo de gerenciar a aplicagdo adequada dos
recursos disponiveis para atingir os objetivos propostos, a0 mesmo tempo em que compreende
0s pressupostos da qualidade desses servigos, a partir da perspectiva do cidaddo. Ofia, Eboli e
Mazzula (2014) destacam que monitorar a qualidade dos servicos fornecidos é fundamental
para garantir aos usuarios bons niveis de desempenho e melhoria continua de suas
caracteristicas. Nessa Otica, considerar o ponto de vista do cidaddo adquire maior relevancia
para avaliar a qualidade ofertada, visto que eles sdo 0s reais usuarios do servico.

Alinhado ao entendimento de que a eficiéncia dos servicos publicos pode ser analisada
pela percepcdo de qualidade pelo cidad&o, emerge o conceito de coproducdo de servigos
publicos, cuja proposta pressupde a inclusdo dos usuérios, além do ofertante, na entrega e
avaliacdo dos servicos. De tal forma, a coproducdo adquire relevancia ao fortalecer a cidadania,
0 engajamento e envolver os usuarios que se beneficiardo do servico, atendendo as necessidades
de melhoria da qualidade sentidas pelo cidaddo (BOVAIRD, 2007; VERSCHUERE;
BRANDSEN; PESTOFF, 2012; OSBORNE; STROKOSCH, 2013). Envolver os usuérios na
avaliacdo dos servigos publicos adquire importancia ao possibilitar verificar o nivel de
qualidade ofertada, e contribui para o desenvolvimento de politicas publicas e um melhor
dimensionamento dos requisitos de qualidade nos contratos de prestacdo de servicos publicos.

Nesse escopo, 0 servico de transporte publico por énibus se destaca pela relevancia
nacional, representando o principal meio de transporte coletivo utilizado pela populacdo nas
médias e grandes cidades brasileiras. Esse servico possui carater essencial e representa um
direito social, que deve ser assegurado pelo poder publico municipal, podendo ser prestado
diretamente ou sob regime de concessdao ou permissdao (BRASIL, 1988). Na préatica sua
prestacdo ocorre de maneira indireta, formalizada por meio de contratos de concessao de
servicos publicos, através das empresas operadoras de transporte publico, responsaveis pelo
nivel de qualidade do servico ofertado & populagéo.

O transporte por dnibus exerce influéncia direta na dinamica das cidades, pois possibilita
0 acesso a bens, servigos, lazer e oportunidades de trabalho, atuando como uma engrenagem no
desenvolvimento econdmico das cidades brasileiras. Contribui para a qualidade de vida em
sociedade e também constitui uma alternativa democratica de mobilidade ao permitir o0 acesso
a todos, especialmente a populacdo de baixa renda, facilitando o deslocamento, principalmente
daqueles que precisam percorrer longas distancias (FERRAZ; TORRES, 2004).

Diversos fatores fomentam a discussdo em torno da necessidade de um servigo de
transporte publico eficiente e de qualidade para o usuério. A falta de planejamento urbano e de

uma infraestrutura de transito adequada, além do aumento da frota de veiculos nas vias,
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ocasionaram varios problemas sociais e ambientais como congestionamentos, acidentes, ruidos,
poluicdo do ar e mudancas climaticas (SUMAEDI et al., 2012; BARBOSA, 2017).

O crescimento urbano das cidades brasileiras e o constante aumento da frota de veiculos
contribuiram para que esses problemas sejam agravados. Segundo o Departamento Nacional de
Transito (DENATRAN), a frota de veiculos no pais em novembro de 2017 ja era superior a
noventa e seis milhdes de veiculos, dos quais cerca de 55% séo automoveis, 22% motocicletas
e o restante por demais veiculos como 6nibus, micro-6nibus e caminhdes (DENATRAN, 2017).

Em relacdo aos indices poluentes, dados do Relatorio do Sistema de Informacdes da
Mobilidade Urbana, realizado pela Associacdo Nacional de Transporte Publicos (ANTP),
apontam que os indices de emissdo de poluentes por habitante (CO2/ hab.) produzidos pelos
automoveis é bastante superior aos produzidos pelos dnibus. Essa diferenca representa o triplo
nas cidades com no minimo 500 mil habitantes e mais que o dobro em cidades com populacao
superior a um milh&o de habitantes, no ano de 2014 (ANTP, 2016).

Nesse cendrio, a opc¢do pelo transporte coletivo por dnibus se apresenta como alternativa
interessante, visto que permite uma maior mobilidade, ocupacéo racional do solo e contribui
para a reducdo de engarrafamentos, acidentes de transito e indices poluentes (FERRAZ,
TORRES, 2004). Essa alternativa tem se mostrado como uma boa solu¢do de mobilidade
urbana em diversos paises desenvolvidos, principalmente na Europa (BARBOSA, 2017).

Dados da Pesquisa Anual de Servigos (PAS) 2015 realizada pelo IBGE, revelam que o
servico de transporte rodoviario de passageiros, no qual esta inserido o énibus municipal, se
enquadra na sétima posicéo no ranking da receita operacional liquida®, com percentual de 4,6%,
tal fato demonstra o peso que essa atividade exerce em nossa economia (IBGE, 2015).

Entretanto, a realidade brasileira € marcada pela auséncia de politicas efetivas de
transporte que promovam a satisfacdo dos usuarios, com baixos investimentos na qualidade do
transporte puablico. Esses fatores contribuem para que usuarios passem a migrar para o
transporte individual privado ou por aplicativo, reduzindo assim a demanda de transporte por
onibus e alimentando um ciclo de problemas que se perpetua nas cidades brasileiras.

A oferta de dnibus no Brasil pode ser considerada insuficiente, como revelam dados da
Associacdo Nacional de Empresas de Transportes Urbanos (NTU). A frota atual operante € de
96.300 Onibus e o total de passageiros transportados por dia passa dos 32 milhdes, o que

representa uma média de 340 passageiros por veiculo transportados a cada dia (NTU, 2017).

! Segundo o IBGE (2015) a receita operacional liquida corresponde as receitas brutas provenientes da exploragio
das atividades principais e secundarias exercidas pela empresa, com deducBes dos impostos e contribui¢des, das
vendas canceladas, abatimentos e descontos incondicionais.
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Este numero reflete na qualidade da prestacdo do transporte publico por 6nibus, visto
que, uma frota de 6nibus insuficiente provoca efeitos negativos, principalmente em horéarios
criticos. Os principais efeitos sdo: maior tempo de espera no ponto de Onibus, desgaste
acelerado dos veiculos, aumento na duracdo da viagem e ocupacdo dos Onibus, atrasos,
comprometimento da limpeza e condicdes de seguranca (DELL’OLIO; IBEAS; CECIN, 2011;
HERNANDEZ et al., 2016).

Portanto, sdo necessarias acOes efetivas para mudar essa realidade, através da
implantacdo de politicas publicas de transporte e melhorias na qualidade do servico para 0s
usuarios, os quais vivenciam diariamente o nivel de servi¢co oferecido. Dessa forma, é
necessario conhecer suas expectativas e os fatores que geram satisfacdo (DELL’OLIO; IBEAS;
CECIN, 2011; EBOLI; MAZZULLA, 2011; VALERI et al., 2012; IMAM, 2014).

Cabe ao poder publico, juntamente com as empresas operadoras de transporte e 0s
cidaddos, avaliar o nivel de qualidade do servico ofertado, no intuito de promover acdes que
busquem a satisfacdo dos usuérios e permitam atrair novos usudarios. Implementar politicas e
formular estratégias adequadas, voltadas para a melhoria da qualidade do transporte pablico por
onibus deve ser prioridade entre todos os envolvidos, para promover uma mobilidade mais
sustentavel nas cidades. Para isto, se faz necessario definir ferramentas de mensuracdo que
permitam analisar quais aspectos séo caracterizadores da qualidade do transporte por onibus
para seus usuarios (VALERI et al., 2012; ONA; EBOLI; MAZZULLA, 2014).

Diversos estudos ja foram realizados internacionalmente com o intuito de verificar a
qualidade percebida no servico de transporte publico segundo seus usuarios (VALERI et al.,
2003; BEIRAO; CABRAL, 2007; DELL’OLIO; IBEAS; CECIN, 2011; EBOLI; MAZZULLA,
2011; SUMAEDI et al, 2012; ONA et al., 2013; HERNANDEZ et al., 2014; IMAM, 2014).
Especificamente no Brasil, sdo poucos os estudos voltados para avaliacdo da qualidade do
servico de transporte publico por dnibus em periddicos e especialmente em programas de Pos-
graduacdo. Ao se realizar buscas no Banco de Teses e Dissertaces da CAPES e na Biblioteca
Digital Brasileira de Teses e Dissertacbes (BDTD), encontramos apenas 0ito pesquisas
realizadas sobre o tema.?

Na consulta realizada, apenas duas pesquisas estavam voltadas para a elaboracdo de
métricas de avaliacdo da qualidade do transporte publico. Martins (2015) desenvolveu um
indice de avaliacdo da qualidade do transporte publico (IQTP) considerando os atributos de

servico adequado, com base na lei de Concessdes de Servigos Publicos (lei n° 8.987/1995).

2 Os resultados encontrados estéo relacionados no Apéndice A da dissertacdo.
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Santos (2014) utilizou a escala SERVQUAL adaptada em Brasilia - DF com usuérios de
transporte publico por 6nibus e usuarios de automoveis, constatando uma baixa qualidade dos
servigos em todas as regides aplicadas para ambos usuarios. Também foram identificados os
determinantes mais criticos e que demandam ac¢des para a melhoria da qualidade do servico.

Com base neste levantamento, é possivel perceber a auséncia de estudos no Brasil
voltados para a construgcdo de uma escala que permita mensurar a qualidade do transporte
publico por 6nibus, considerando os atributos especificos desse servico. Nesse impeto, a
proposta dessa pesquisa busca verificar as variaveis que influenciam na qualidade do transporte
publico ofertado a populagdo, através do desenvolvimento de uma escala de mensuracao para
avaliar a qualidade do transporte por 6nibus, considerando a percepc¢ao dos seus USUArios.

Em relacdo a modelos voltados para a mensuracdo da qualidade de servicos, o
instrumento mais difundido e utilizado é a Escala SERVQUAL, desenvolvida por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985). Esse modelo considera a mensuragdo da qualidade dos servicos a
partir de cinco dimensdes (confiabilidade, presteza, segurancga, tangivel e empatia) e vinte e
dois indicadores de avaliacdo. A proposta do modelo busca avaliar a qualidade dos servicos
através da diferenca entre as expectativas dos usuarios e a suas percepcdes dos atributos do
servigo, os denominados gaps (PARASURAMAN et al., 1985).

Esta escala é amplamente utilizada entre pesquisadores em todo o mundo, inclusive no
Brasil, porém, sua utilizacdo foi passivel de muitas criticas pela literatura. Cronin e Taylor
(1992), afirmam que ela possui muitas limitacGes ao analisar os gaps, para tanto desenvolveram
a escala SERVPREF, considerada superior, pois nesse modelo a qualidade deve ser medida
somente pela percepcao de desempenho do servico prestado (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Considerando as abordagens de mensuragédo apresentadas, e 0 proposito da pesquisa em
desenvolver uma métrica que permita avaliar a qualidade do transporte publico por 6nibus,
optamos por utilizar o modelo proposto por Hair et al. (2005b) para esse propdsito.

A discusséo sobre a mensuracdo da qualidade de servigos tem sido objeto de estudo em
diversas pesquisas académicas. Analisar as variaveis de influéncia na qualidade do transporte
publico e promover acdes de melhoria em busca da sua exceléncia, adquire relevancia no
cenario atual. Os resultados da pesquisa podem subsidiar agfes governamentais voltadas para
a melhoria da qualidade do servico, em busca de um transporte coletivo por énibus eficiente,
que além de satisfazer os usuarios, promova melhorias na qualidade de vida da populagéo.

Portanto, entende-se relevante o desenvolvimento de novas pesquisas na area, que
permitam um melhor entendimento sobre a qualidade do transporte por dnibus. Sendo assim, o

presente estudo contribui diretamente para o Programa de Pds-graduacdo em Gestdo Publica e
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Cooperacdo internacional (PGPCI) da UFPB e em especifico para a linha de pesquisa “Gestao
Governamental e Social”, por discutir transformacdes na gestdo de interesse publico e suas
implicacdes, com énfase no impacto da gestdo publica na qualidade dos servigos prestados a
sociedade (PGPCI, 2015).

1.2 Problema de pesquisa e objetivos

Tendo em vista a problematizacdo apresentada, considerando a relevancia que o
transporte pablico por dnibus exerce no pais e a necessidade de sua prestacdo a um nivel de
qualidade satisfatério aos cidaddos, essa pesquisa se propde a responder ao seguinte
questionamento: Em que medida as variaveis que caracterizam a qualidade do transporte
publico por 6nibus influenciam na satisfacdo dos usuarios?

Para responder a esse questionamento, esta pesquisa tem como objetivo geral analisar
as variaveis que influenciam na percepcao de qualidade do transporte publico por 6nibus e na
satisfacdo dos usuarios com o servigo.

Buscando delinear o caminho a ser percorrido, foram estabelecidos alguns objetivos
especificos. Pretendemos inicialmente identificar as variaveis que caracterizam a qualidade do
transporte por dnibus para seus usuarios, com base nos estudos realizados na literatura. Em
seguida, buscamos desenvolver uma escala de mensuracdo da qualidade do transporte por
onibus segundo o0 modelo proposto por Hair et al. (2005b), devido a auséncia de uma métrica
especifica no contexto nacional. Por fim, objetivamos verificar a relacdo entre as dimensdes da

qualidade do servico e seu grau de influéncia na satisfagéo.
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1.3 Estrutura da Dissertagdo

Este trabalho é composto por cinco capitulos. O primeiro capitulo introdutério tem
enfogue em contextualizar a problematica e apresentar o problema de pesquisa e 0s objetivos
estabelecidos para o estudo.

O segundo capitulo apresenta o referencial tedrico que fundamenta a pesquisa. Nesse
capitulo abordamos os servicos publicos sob a 6tica normativa, suas caracteristicas e a evolugédo
na gestdo dos servicos publicos. Em seguida, é caracterizado o servico de transporte publico
por dnibus no contexto brasileiro com suas particularidades, desafios e limitacfes. Apos isso,
abordamos a relevancia da qualidade dos servi¢os publicos e em especifico o servico de
transporte por 6nibus. Por fim a discussao volta-se para os modelos de mensuragéo da qualidade
em servicos, analisando as bases conceituais e criticas existentes, fornecendo subsidios para a
proposicdo de uma escala para avaliar a qualidade do transporte publico por énibus.

O terceiro capitulo trata dos procedimentos metodoldgicos adotados na pesquisa, através
da caracterizagéo e abordagem da pesquisa, populacdo e amostra, os instrumentos de coleta de
dados, e as etapas de desenvolvimento da pesquisa. O quarto capitulo apresenta a analise e
discussao dos resultados da pesquisa. Serdo abordadas as etapas para desenvolvimento da escala
segundo o modelo proposto por Hair et al. (2005), e ainda a analise da relacdo entre as
dimensdes da qualidade e a satisfagdo com o servico de transporte publico.

Por fim, no quinto capitulo apresentamos as consideracdes finais da pesquisa,
destacando as contribuices do estudo, limitacGes e recomendacbes para estudos futuros no

campo. A estrutura da dissertacdo pode ser visualizada na Figura 1.1 abaixo:

Figura 1.1 — Estrutura da Dissertagdo

q : Andlise e q =
~ Referencial Procedimentos q ~ Consideracoes
Introducéo - o Discussao dos e
Tedrico Metodolégicos Resultados Finais
f Apresentacio 1 (Servigos Publicos) (* Definicéo tipo, Construcio da Comentarios dos
dos recortes e Servico de abordagem, Escala segundo objetivos e
Justificativa Transporte estratéqia, Hair et al. (2005b) resultados
L ) \____Publico poe?n%asgtirig € Etapas para ——
( N ( i validagéo do mplicagdes
Problema de Qualidade do instrumento académicas e

transporte pablico Etapas pré-

pesquisa

gerenciais

- e satisfacdo empirica, 5
Objetivos geral Mensuraco da empirica e pés Relacdo entre as Limitacdes e
e especificos rac empirica variavels e a recomendacdes
qualidade satisfacao

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo apresentamos a revisdo da literatura e as teorias que embasam a
realizacdo da pesquisa, buscando entender a dindmica dos servicos de transporte publico, a
qualidade dos servicos, e as principais escalas de avaliacdo da qualidade em servicos, visando
subsidiar o objetivo proposto nesse estudo.

A primeira secdo trata dos servicos publicos, através da oOtica normativa, suas
caracteristicas, a evolucdo dos servicos publicos com énfase no paradigma da New Public
Service e a coproducdo de servicos publicos. A segunda apresenta o servigco de transporte
publico, através da realidade do transporte publico por 6nibus no Brasil. A terceira se¢do
aborda a qualidade de servigos com enfoque na qualidade do transporte publico. A quarta secao
aborda os modelos de mensuracdo voltados para a qualidade de servicos provenientes de

pesquisas anteriores, além das criticas aos modelos existentes.

2.1 Servicgos Publicos

Os servicos publicos desempenham um papel essencial para a populagdo, visto que
asseguram a garantia de direitos, sua esséncia e previsdo legal condicionam sua prestacéo pelo
poder publico de maneira direta, ou por delegacdo. Este primeiro item do capitulo aborda a
caracterizacdo dos servigos publicos e 0s normativos envolvidos na sua prestacdo no Brasil.
Discutimos a evolucdo e as transformacdes na gestdo dos servicos, as esferas competentes, as
formas de prestacdo, os requisitos segundo legislacdo aplicavel e as caracteristicas dos servicos
publicos na visdo do marketing de servigos. Dessa forma, buscamos compreender inicialmente
as nuances envolvidas na prestagdo de servigos publicos, para posteriormente analisar de

maneira especifica o transporte pablico por dnibus.

2.1.1. Servigos publicos sob a 6tica normativa

A concepcdo de servigo publico teve suas origens no direito administrativo francés,
principalmente nos estudos realizados pela Escola do Servico Publico, passando por algumas
discussoes e evoluindo até o paradigma atual (LIMA, 2016). Na concepc¢éo vigente, sua base
se encontra no direito administrativo e sua defini¢do apresenta abordagens distintas, com visoes

mais abrangentes ou restritas, segundo a doutrina dominante no pais.
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Para Di Pietro (2014) servico publico é toda atividade que o Estado exerce, direta ou
indiretamente, para a satisfacdo das necessidades publicas mediante procedimento tipico de
direito pablico. Segundo Meireles (2015, p. 297) servigo publico “é todo aquele prestado pela
administracdo ou por seus delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer
necessidades essenciais ou secundarias da coletividade, ou simples conveniéncia do Estado”.
Esse conceito é considerado mais amplo, pois abarca todos os poderes, como o legislativo e
judiciario, que igualmente prestam servicos publicos e também os denominados agentes
delegados, empresas que prestam servigos através de contratos de concessao ou permissao.

Com enfoque voltado para o cidadao, Brudeki e Bernardi (2013) apontam que servico
publico é aquele que a administracdo publica presta a comunidade, aos mais diversos grupos
sociais, admitindo que seja essencial para a sociedade ou por interesse préprio, sempre baseado
por normas do direito publico. Osborne e Strokosch (2013) destacam o papel de regulacédo
exercido pelo governo e as formas de prestacdo do servigco. Os autores argumentam que oS
servicos publicos sdo criados através do processo de politicas publicas e regulados pelo governo
central ou local, mas que podem ser fornecidos por uma série de organizacdes de servico
publico, que envolve o setor publico, terceiro setor e o privado.

Dessa forma, os servigos publicos sdo prestados diretamente pelo Estado ou por seus
agentes delegados, através de concessdo, permissdo ou ainda por particulares que prestam
servigos. Representam uma forma de viabilizar direitos e possibilidade de acesso pelos
cidadaos, principalmente aos que ndo podem pagar por uma oferta privada desses servicos, com
0 objetivo de atender ao interesse publico. Cabe entdo ao poder publico garantir sua oferta,
regulamentar e fiscalizar suas atividades, prezando pela qualidade e eficiéncia.

Nesse sentido, Justen Filho (2012) argumenta que a garantia de direitos representa a
esséncia da prestacao dos servigos publicos. O autor afirma que existira servigo publico quando
as atividades referidas na Constituicdo envolverem a prestacdo de utilidades destinadas a
satisfazer direta e imediatamente os direitos fundamentais. Caso tais utilidades estejam
desvinculadas desses direitos, existird apenas atividade econdmica em sentido estrito.

No Brasil, nosso pacto federativo previsto na Constituicdo Federal de 1988, estabelece
a reparticao das atribui¢fes na gestdo dos servicos publicos entre os entes federados, no qual
cabe a cada ente prover servicos publicos no seu ambito de atuacdo, atribuindo assim
competéncias proprias e ainda competéncias comuns aos entes (BRASIL, 1988).

Assim, a Unido possui responsabilidade sobre temas de interesse do pais, como
assegurar a defesa nacional através dos servicos de policia maritima, aérea e de fronteira. Os

Estados atuam em servicos de interesse regional, como o servi¢o de transporte metropolitano.
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Aos Municipios cabem servicos de interesse local, como a coleta de lixo, saneamento basico,
iluminacdo publica, educacdo pré-escolar e o transporte coletivo por énibus. O Distrito Federal
acumula atribuicdes tanto dos Estados como dos Municipios (BRASIL, 1988).

Ainda sob a otica juridica, os servicos publicos apresentam alguns requisitos, segundo
a doutrina administrativa contemporanea, para a sua adequada prestagdo. Principalmente em
relacdo aos servigos prestados indiretamente sob o regime de concessdo ou permissao, em que
sua ocorréncia pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios,
considerando as condic¢des ou requisitos dispostos na legislacao.

Esses requisitos se apresentam na Lei Federal n® 8.987/1995, que dispde sobre o regime
de concessao e permissdo da prestacdo de servigos publicos, ao apresentar o conceito de servigo
adequado. Segundo este normativo, no paragrafo primeiro do artigo 6°, “servigo adequado é 0
que satisfaz as condicBes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
generalidade, cortesia na sua prestacao e modicidade de tarifas” (BRASIL, 1995).

Para Gasparini (2012), esses sdo 0s requisitos da prestacdo dos servigos publicos no
Brasil, os quais deverao ser prestados de maneira adequada, ndo importando a forma direta ou

indireta dessa prestacdo. De maneira didatica, tais requisitos sao descritos no quadro a seguir.

Quadro 2.1: Requisitos aplicaveis aos servigos publicos no Brasil

Requisitos Descricdo

Os servicos devem ser prestados segundo padrGes de qualidade e

quantidade impostos pela administracdo publica, considerando as

exigéncias dos usuérios, observando-se as condi¢BGes técnicas e as

condicBes de sua prestacao.

Significa que o servi¢co nao pode sofrer solucdo de continuidade, uma vez

instituido, deve ser prestado normalmente, salvo forca maior.

O responsével deve buscar o bom resultado pratico da prestagdo, devendo

ser prestados sem desperdicio, buscando 0 maximo resultado da prestacao.

Os servicos publicos devem ser prestados sem colocar em risco 0s

usuarios ou terceiros, ou bens publicos ou particulares.

A prestacdo do servigo publico deve acompanhar as modernas técnicas de

Atualidade oferecimento, cuidando-se das instalacbes buscando uma constante

atualizacdo tecnoldgica dos servigos publicos.

Significa que o servico deve ser oferecido de maneira igual para todos,

devendo ser prestado sem qualquer discriminacdo a quem o solicita.
Cortesia na O servico publico deve ser prestado cordialmente, devendo ser oferecido

prestacio um bom tratamento urbano com 0s USUArios.
Modicidade de Os servigqs_ devem ser prestados medianfe_ taxas ou tarifas justa_s,_ paga
tarifas pelos usuarios para remunerar 0s beneficios recebidos e permitir seu
melhoramento e expansao.
Fonte: Adaptado de Gasparini (2012).

Regularidade

Continuidade

Eficiéncia

Seguranga

Generalidade
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Portanto, segundo a concepgdo normativa, esses requisitos norteiam a prestacdo de
servicos publicos no Brasil por intermédio das concessionarias e permissionarias de servi¢os
publicos, os quais devem ser seguidos visando sua adequada prestacao.

Em relacéo a prestacdo dos servigos sob regime de concessao ou permissdo, tais formas
possuem respaldo constitucional, configurando assim uma descentralizagcdo das atividades.
Entretanto, apesar da sua prestacdo por terceiros, a titularidade do servico permanece com 0
poder publico, como observa Justen Filho (2012, p. 687) ao afirmar que “isso nao desnatura a
existéncia de um servico publico, o qual serd prestado por particulares delegados do Estado”.

Atualmente, muitos servicos publicos sdo prestados de maneira indireta, através de
contratos de concessao. Segundo Bandeira de Mello (2015) a concessdo € o instituto através do
qual o Estado atribui o exercicio de um servigo publico a alguém que aceite presta-lo em nome
préprio, por sua conta e risco, nas condicGes fixadas e alteraveis pelo poder pablico.

Nessa perspectiva, € imprescindivel um maior controle por parte do poder publico
concedente sobre a prestacdo dos servigos e a atuacdo das empresas operadoras de servicos
publicos. Para tanto, devera utilizar quando necessario 0s mecanismos previstos na legislacéo
prépria, como a aplicacdo de penalidades e intervencdo, com fim na garantia de uma qualidade
satisfatoria e melhor prestagcdo dos servigos. Dessa forma, as concessionarias se obrigam a
prestar um servico adequado aos usuarios, segundo a forma prevista na lei, nas normas técnicas
aplicaveis e nos critérios estabelecidos nos contratos de prestacéo de servigos (BRASIL, 1995).

Portanto, a prestacdo de servicos publicos apresenta peculiaridades proprias e
caracteristicas que os diferenciam dos bens. Além da esséncia no regime juridico de direito
publico e os normativos aplicaveis, na concepcdo dos contratos de prestacdo de servicos
publicos devem ser consideradas as caracteristicas inerentes aos servicos, visando uma

adequada prestacgdo pelas concessionarias. Tais caracteristicas sdo abordadas na se¢éo seguinte.

2.1.2 Caracteristicas dos servicos aplicaveis aos servicos publicos

Estudos voltados para definir as caracteristicas dos servicos, buscando diferencia-los
dos bens, ganharam impulso na area de marketing de servigos, diante da relevancia que os
servigos adquiriram nas economias pos-industriais. A literatura atribui a Shostack (1977), no
seu artigo pioneiro Breaking free from product marketing, publicado no Jornal of Marketing, a
mudanga de paradigma no pensamento dominante sobre marketing de servicos. Este artigo
questionou a aplicacdo das teorias de marketing de produtos aos servicos, levando a novas

reflexdes e ao desenvolvimento dos fundamentos de marketing aplicados aos servicos.
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Esse estudo verificou que ambos, produtos e servicos, apresentam elementos tangiveis
e intangiveis, porém os servigcos apresentam uma intangibilidade dominante, as quais sdo
dindmicas, subjetivas e de dificil quantificacdo. Diferentemente dos produtos, 0s servi¢cos nao
podem ser tocados, nem dispostos em uma prateleira. Entretanto, por serem intangiveis por
natureza, os servicos sao vivenciados por meio de uma evidéncia tangivel (SHOSTACK, 1977).

Os resultados do estudo impulsionaram novas pesquisas na area, com a publicacao de
artigos voltados para discussao sobre a natureza dos servicos e suas caracteristicas. Em relacédo
a esse Ultimo aspecto, os diversos estudos na area verificaram que 0s servigos apresentam quatro
caracteristicas principais: intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade
(ZEITHAML; BITNER, 2003; LOVELOCK; WRIGHT, 2003; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005; KOTLER; KELLER, 2006; GRONROOS, 2009; HOFFMAN et al.,
2012). Estas caracteristicas inerentes aos servigos sao detalhadas nos préximos paragrafos.

Intangibilidade nos servigos, segundo Loverlock e Wright (2006) diz respeito ao fato de
que tais atividades ndo podem vistas, tocadas ou sentidas da mesma forma que os bens, porque
se tratam de acBes e desempenhos, e ndo objetos. Nessa perspectiva, Kotler e Keller (2006)
esclarecem que o servico ndo pode ser experimentado antes de ser adquirido. Hoffman et al.
(2012) complementam que dessa forma, 0s servigos sdo experimentados, e os julgamentos dos
clientes sobre eles tendem a ser mais subjetivos do que objetivos.

Inseparabilidade ou simultaneidade volta-se para outra caracteristica em que 0s servicos
sdo consumidos simultaneamente a sua producdo, ou seja, o cliente consume o0 servico ao
mesmo tempo em que € prestado. Gronroos (2009) explica que isso decorre pelo fato de os
servicos ndo serem objetos, mas sim processos que consistem em uma série de atividades. Como
exemplificagdo, ao assistir uma aula em uma escola publica, um aluno esta consumindo o
servico de ensino a0 mesmo tempo em que é prestado; ou ao utilizar um transporte publico para
ir ao centro da cidade, o usuario também consome 0 servico ao mesmo tempo que o trajeto é
executado até chegar ao seu destino. Kotler e Keller (2006) destacam que essa proximidade
entre producdo e consumo fortalece a importancia e necessidade de um bom relacionamento
com o cliente ou usuario do servico.

Heterogeneidade ou variabilidade segundo Zeithaml e Bitner (2003), trata ndo somente
da diversidade de servicos, mas o fato de que um servico ndo e prestado duas vezes da mesma
maneira, e as experiéncias de servico decorrerdo de modo particular. Kotler e Keller (2006)
apontam para o desafio de se estabelecer um padrdo de qualidade ante essa caracteristica. Os

autores recomendam que o0s gestores devam investir em treinamentos e qualificagéo,
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padronizacdo dos processos de execugdo do servigo e acompanhamento da satisfacdo do cliente,
para assegurar a menor variabilidade possivel decorrente da sua prestacao.

Exemplos praticos relacionados a tal aspecto ocorrem nas centrais de atendimento ao
publico para demandas municipais, em que o tempo de espera para ter sua demanda resolvida
pode variar de cidadao para cidaddo, conforme o dia, ou por outras varidveis envolvidas. Da
mesma forma, um servico de transporte publico por 6nibus pode ter sua pontualidade e
frequéncia afetada por diversos fatores, como congestionamentos, acidentes, problemas no
veiculo, acidentes, dentre outros. Nesses exemplos, existe uma grande dificuldade em se manter
e assegurar padrdes uniformes de qualidade nos servigos publicos prestados.

Perecibilidade se apresenta como uma perda de oportunidade (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005), ou seja, os servicos deixam de ser prestados em determinadas
situacOes. Zeithaml e Bitner (2003) argumentam que isso ocorre devido ao fato dos servicos
ndo poderem ser preservados, estocados, revendidos ou devolvidos. Nessa caracteristica, 0s
servigos nao podem ser estocados para uso posterior, o que denota um desafio aos gestores para
dimensionar a estrutura adequada para a prestacdo dos servicos e atender plenamente as
necessidades de seus clientes (ZEITHAML,; BITNER, 2003). Por exemplo, no servico de
transporte coletivo, nos chamados horarios de pico na demanda, é exigida uma maior estrutura
para atende-la, enquanto que em outros horarios praticamente ndo ha demanda, cabendo aos
gestores realizar um desenho ideal da oferta do servigo para 0s seus Usuarios.

Uma pesquisa realizada por Santos et al. (2016) voltada para refletir sobre a aplicacdo
dos conceitos e classificacbes pertinentes ao marketing de servigos no setor publico, abordou
as quatro caracteristicas apresentadas anteriormente e acrescentam mais trés: responsabilidade
do Estado, formalidade e coletividade. A responsabilidade do Estado envolve a previsao legal
de pessoa juridica inerente em prestar servigos publicos. A formalidade envolve a exigéncia de
normas e controles estatais na sua prestacdo. Por fim, a coletividade decorre da esséncia do
objetivo dos servicos publicos de satisfazer as necessidades coletivas.

Os resultados do estudo apontaram que todas essas caracteristicas envolvem a prestacao
dos servigos publicos, a sua identificacdo e analise podem auxiliar os gestores na compreensao
da oferta dos servicos publicos e suas peculiaridades envolvidas (SANTOS et al.,2016).

Constata-se que estas caracteristicas, apesar de partirem de uma ética de servi¢os em
geral, sdo plenamente perceptiveis e aplicaveis aos servicos publicos, revelando a necessidade
de préticas voltadas para 0 marketing de servicos na concepcdo e melhoria na prestacdo dos

servicos publicos, com enfoque no relacionamento com 0s seus USUArios.
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Dessa forma, ao ofertar determinado servigo publico, os gestores ofertantes devem
considerar a experiéncia vivenciada pelo usuério com o servico, e os beneficios oferecidos no
momento de sua execucdo. Também é necessario estabelecer uma padronizacao na prestacao,
buscando evitar diferenciacGes na percepc¢do do usuario, ao mesmo tempo que deve buscar o
equilibrio entre a oferta e demanda do servico, prezando por sua eficiéncia e qualidade.

Outra perspectiva adotada na prestacdo de servicos, provém do debate atual da
denominada Service Dominant Logic (SDL) ou Logica Dominante do Servico. Esta perspectiva
representa um novo paradigma, que diverge do debate dicotdmico na distin¢do entre bens e
Servicos por aspectos tangiveis e intangiveis. Tem aporte nos estudos de Vargo e Lusch (2004),
que publicaram o artigo Evolving to a New Dominant Logic of Marketing e propuseram uma
mudanca para uma l6gica mais abrangente que integra bens e servicos, com enfoque no produto
e os beneficios provenientes de sua utilizacdo (VARGO; LUSH, 2004).

Nessa perspectiva, a provisdo do servigo é o fundamento das trocas econémicas e 0
produto € um mecanismo utilizado para sua provisdo. Ou seja, a materialidade do bem é um
meio pelo qual o servico alcanca sua performance. Nessa Otica, 0 servico é visto como a
representacdo das atividades que promovem beneficios para a outra parte. Os autores
inicialmente estabeleceram algumas premissas para direcionar o pensamento de marketing
sobre esta perspectiva. Dentre essas destaca-se a de que o consumidor estd envolvido no
processo de co-criacdo de valor, através de uma experiéncia interativa que é vivenciada pelo
cliente durante o uso e que leva a um processo de criacdo de valor (VARGO; LUSH, 2004;
VARGO; MORGAN, 2005; VARGO; LUSH, 2008).

Em relacdo as caracteristicas inerentes aos servigos, a perspectiva da SDL considera
essas caracteristicas com implicagGes inversas, visto que 0 servigo apresenta vantagens em
relagdo ao produto. Para a intangibilidade, destaca que a menos que a tangibilidade represente
vantagem, ela deve ser reduzida ou eliminada; Em relacdo & heterogeneidade, aponta que a
customizacéo ¢ diferenciadora e importante para o marketing; para a Inseparabilidade, aborda
que o marketing deve maximizar a interagdo com os consumidores na co-criacao de valor; e
para a perecibilidade, a empresa deve maximizar o fluxo de servigo e a rentabilidade, reduzindo
estoques de produtos ndo vendidos (VARGO; LUSH, 2004).

Apesar da relevancia e da mudanca de paradigma proporcionada pela Légica Dominante
do Servico, adotamos a perspectiva classica para a natureza e as caracteristicas dos servicos,

considerando os objetivos estabelecidos para a pesquisa.
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2.1.3 Evolucéo na gestdo dos servigos publicos

As transformacdes realizadas na prestacdo dos servicos ocorreram em paralelo aos
modelos de administracdo publica adotados no mundo e também no Brasil. Partindo de um
enfoque burocrético, baseado na racionalidade, passando por diversas reformas para introduzir
uma nova gestdo publica voltada para eficiéncia e a reducdo de custos, até uma nova concepcao
voltada para o cidaddo como foco principal na prestacao dos servi¢cos, denominada New Public
Service (DENHARDT, 2015). Abordaremos esses detalhes em seguida.

O modelo burocrético de administracdo publica, que possui suas raizes nos estudos de
Marx Weber, foi o primeiro modelo de gestdo publica implantado para conter a ineficiéncia,
diante de problemas presentes como o nepotismo e o clientelismo. Sua concepcao partiu de um
sentido positivo, como modelo ideal de organizacdo, para uma estrutura de controle voltada
para a regulamentacdo de processos. No Brasil, esse modelo apresentou avangos ao promover
a meritocracia e a padronizagdo de rotinas. Entretanto, ao decorrer dos anos, o modelo
apresentou morosidade e auséncia de foco em resultados, ndo oferecendo mais respostas
suficientes aos problemas atuais, demandando assim a necessidade de reformas (BRESSER
PEREIRA, 1996; ABREU; HELOU; FIALHO, 2013).

As tentativas de melhoria na eficiéncia e redugdo dos custos da burocracia ganharam
énfase com a crise fiscal da década de 1970, através de esfor¢cos voltados para melhorar a
produtividade pablica. Nesse periodo, passou-se a adotar mecanismos e praticas provenientes
do setor privado no setor publico e também mecanismos alternativos de prestacdo de servicos,
como a privatizacdo e a terceirizagdo dos servicos. Tais acgoes, alicercadas no racionalismo
econdmico, caracterizaram a New Public Management, ou Nova Gestdo Publica (OSBORNE;
GAEBLER, 1992; OSBORNE; STROKOSCH, 2013; DENHARDT, 2015).

Na administracdo publica brasileira essa reforma foi denominada de Administracéo
Gerencial, que ocorreu na decada de 1990. Através da proposta de Bresser Pereira, propds-se
uma mudanca cultural, voltada para a eficiéncia e resultados, em que o cidaddo era visto como
cliente. Nesse periodo ocorreu uma série de privatizaces e terceiriza¢fes dos servigos publicos,
buscando reduzir custos e gerar eficiéncia, impulsionando préaticas de atuacéo indireta estatal,
como as concessoes e permissdes de servi¢os (BRESSER PEREIRA, 1996; ABRUCIO, 2007).

Essa evolucdo no contexto da administracdo publica, permitiu avangos significativos
com parametros voltados para resultados. Porém na perspectiva atual, a atuacdo da

administracdo deve estar voltada para o interesse publico como objetivo maior, buscando servir
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bem ao cidad&o, permitindo sua atuagédo e engajamento. Essas ideias estdo dispostas no modelo
que se denominou de New Public Service, proposto por Denhardt e Denhardt (2003).

Nesse modelo, a acdo publica deve adotar as seguintes premissas: servir aos cidadaos e
ndo a consumidores ou usuarios, uma vez que o servico publico €é visto como uma extensao da
cidadania; perseguir o interesse publico como um bem compartilhado por todos; dar mais valor
a cidadania e ao servigo publico do que ao empreendedorismo, envolvendo os cidaddos; pensar
estrategicamente e agir democraticamente; reconhecer que a accountability® € importante, mas
sua aplicacdo ndo é simples; servir em vez de dirigir, utilizando de sua lideranca para ajudar os
cidaddos a satisfazer os seus interesses; e dar valor as pessoas, ndo apenas a produtividade,
através de processos de colaboracdo e lideranca compartilhada, tendo por base o respeito a todas
as pessoas (DENHARDT; DENHARDT, 2003; DENHARDT, 2015).

Essa nova concepcdo de servigo publico esta fundamentada em valores compartilhados
e interesses comuns, obtidos por meio do didlogo e do engajamento dos cidadaos, vistos como
uma extensdo da cidadania. Também envolvem a articulacdo politica e lideranga para o
envolvimento e a producdo de servigos publicos que requer a participacdo de mdaltiplas
instancias (ABREU; HELOU; FIALHO, 2013; DENHARDT, 2015).

Nesse sentido, os servi¢os publicos sdo produzidos ou coproduzidos pelas organizactes
publicas, organizagdes privadas e pelo cidaddo, através de uma nocao coletiva e compartilhada
do interesse publico. Roberts (2004) argumenta que esses envolvidos sdo corresponsaveis pelas
acOes que praticam em conjunto e, assim sdo maiores as possibilidades de a a¢do alcancar um
resultado positivo. Por fim, cabe entdo aos gestores publicos, coordenar as estratégias de
producdo ou coproducdo dos servicos publicos com foco no interesse publico.

Ressalta-se que essa perspectiva proposta pelo Novo Servigo Pablico envolve alguns
desafios para sua aplicacdo na realidade brasileira, pois os valores e a cultura da nossa
administracdo publica, marcada por tragcos burocraticos e carateristicas proprias, precisa ser
remodelada através de um processo de transformagéo.

Diante dessa evolucdo nos modelos de gestéo, € preciso amadurecer a discusséo sobre
uma prestacdo de servicos publicos considerando a visdo dos usuérios cidad&os, sob a 6tica da
coproducdo, pois sdo vistos diariamente no pais problemas na qualidade da prestacdo dos
servigos publicos: escolas com cadeiras quebradas, hospitais com estrutura precaria, dnibus

desgastados e sem conforto, postos de salide sem medicamentos ou vacinas, dentre outros.

3 Para Abrucio e Loureiro (2004) accountability é a construcdo de mecanismos institucionais por meio dos quais
0s governantes devem responder, ininterruptamente, por seus atos e omissfes perante 0s governados.
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Em meio a discussdo de envolvimento do cidaddo com os servicos publicos, surge o
conceito de coproducgdo de servigos publicos, que teve suas primeiras abordagens por volta dos
anos 1970, e retomada novamente nos anos 1990, difundida e aplicada em diversos paises do
mundo, principalmente nos Estados Unidos, na Europa e na Austrdlia (OSBORNE;
STROKOSCH, 2013). Tal proposta busca envolver os cidaddos no processo de prestacdo de
servicos publicos, através do seu engajamento, participacdo conjunta e valorizagdo da cidadania
para a melhoria da qualidade dos servigos (BOVAIRD, 2007; VAN ENK; STEEN, 2016).

Bovaird (2007) argumenta que na coproducao os usuarios de servigos estdo na posicao
mais central no processo de tomada de decisdo, cabendo aos politicos e profissionais
prestadores encontrar novas formas de interacdo com os cidadaos e a comunidade. Dessa forma,
os cidaddos usuarios fazem parte da propria entrega do servico, contribuindo substancialmente
com um sentimento de engajamento e envolvimento, voltado para o interesse pablico.

Alguns autores destacam a relevancia da coproducéo e as transformacdes que ela tem
alcancado. Bovaird (2007) aponta o papel dos hospitais promotores de satide no Reino Unido
gue capacitam a comunidade para promover mudancas no estilo de vida mais favoraveis a saude
e gerenciar doencas cronicas. Alford (2009) destaca o papel dos contribuintes de imposto de
renda nos Estados Unidos que realizam papeis de administracdo tributaria. Estes autores
concluem que as concepcdes tradicionais de prestacao de servicos publicos estdo desatualizadas
e precisam considerar o potencial das relagdes de coproducao.

Ao mesmo tempo, 0s autores argumentam que a coproducdo é um elemento opcional no
processo de prestacdo de servicos, devendo ocorrer de forma voluntéria, através do
envolvimento e a agregacdao de valor ao processo de producdo do servico publico. Porém,
sempre que possivel deve ser incentivada, envolvendo os usuarios e a comunidade na sua
prestacdo, promovendo a valorizagdo da cidadania (BOIVARD, 2007; ALFORD, 2009).

Posteriormente, alguns estudos voltaram-se para uma analise mais detalhada do
fendmeno, estabelecendo enfoques especificos e tipologias de coprodugéo permissiveis. Sob o
enfoque da administracdo publica, varios autores reconhecem que o planejamento, a entrega e
0 gerenciamento dos servigos ndo devem ser apenas realizados por gestores e profissionais de
Servigos, mas que os usuarios e a comunidade podem desempenhar um papel importante na
definicdo das decisdes e resultados (PESTOFF, 2006; BOVAIRD, 2007; ALFORD, 2009).

Outra perspectiva de coproducédo é a baseada na literatura de gestdo de servigos, que
diverge da anterior ao argumentar que a coproducdo € um elemento essencial e inaliendvel da
prestacdo de servicos, ou seja, ndo se pode ter prestacdo de servicos publicos sem coproducdo
(GRONROOS, 2007; JOHNSTON; CLARK, 2008; OSBORNE; STROKOSCH, 2013). Nessa
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perspectiva, a producdo e o0 consumo dos servicos sdo inseparaveis porque sao produzidos e
consumidos simultaneamente, muitas vezes no mesmo lugar, divergindo do consumo de bens,
sendo a interacdo do servicgo sua caracteristica definidora (OSBORNE; STROKOSCH, 2013).

A coproducdo na perspectiva da gestdo de servigcos ocorre atraves da construcao de uma
experiéncia que envolve o prestador do servigo e o usuario, e que considera, diante da oferta
disponibilizada pelo prestador, as expectativas do usuario, seu papel ativo no processo e a
subsequente experiéncia envolvida (OSBORNE; STROKOSCH, 2013). Dessa forma, a énfase
da gestdo de servigos esta voltada para a interacdo entre o produtor e 0 usuario e sua
interdependéncia no nivel operacional da entrega do servico, em que a contribui¢do dos usuarios
como coprodutor ndo sé é inevitavel, mas também crucial para o desempenho de um servico,
através do impacto produzido sobre eles (OSBORNE; STROKOSCH, 2013).

Entdo, nessa Otica de gestdo de servigos, o papel do consumidor como coprodutor do
servico ocorre quando ele realiza seu consumo simultaneo a producdo e avalia a sua qualidade.
Tal acdo resulta na contribuicdo dos usudrios a nivel operacional, em que suas expectativas e
experiéncias sao centrais para a efetiva prestacdo e para os resultados do servico, em que a
qualidade e o desempenho se fazem presentes no processo (OSBORNE; STROKOSCH, 2013).

Esta pesquisa adota o enfoque da coproducdo baseada na gestdo de servigos a nivel
operacional, considerando que os cidaddos estdo envolvidos diretamente no processo de
prestacdo de servigos publicos. Dessa forma, os servicos devem ser aperfeicoados considerando
suas expectativas e experiéncias através do processo de avaliacdo do servico por seus Usuarios

coprodutores, para o alcance na melhoria da qualidade na sua prestacao.

2.2 Servico de Transporte Publico no Brasil

Com o advento da urbanizagéo nas cidades, surgiu a necessidade de deslocamentos da
populacdo para ter acesso a bens e servicos e realizar as mais diversas atividades, como
trabalho, estudo, lazer e compras. Muitas cidades brasileiras ndo tiveram planejamento urbano,
levando a um répido crescimento desordenado, em que a populacéo das regides circunvizinhas
e periferias precisaram se deslocar para suprir suas necessidades.

Os deslocamentos cotidianos podem ser realizados pela populagéo de diversas maneiras:
através do transporte individual ndo motorizado (bicicleta ou mesmo a pé), por transporte
individual motorizado (automdvel, motocicleta, mobilete), ou ainda por transporte publico
coletivo: 6nibus, trem, metrd, VLT, BRT, bonde e barco (FERRAZ; TORRES, 2004).
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Apesar de o transporte ndo motorizado ser ecologicamente correto, por ndo produzir
impactos ambientais, na pratica ndo suprem a dinamica das médias e grandes cidades
brasileiras. Tal fato se justifica pela necessidade de disponibilidade de tempo para realizar o
deslocamento e sobretudo a auséncia de investimentos em espaco urbano proprio, apesar da
existéncia de algumas politicas pontuais, assim acabam se limitando a curtos deslocamentos.

Nesse contexto, o transporte publico se apresenta como uma alternativa viavel de
mobilidade urbana, visto que permite a populacédo se deslocar por diversas regides da cidade,
percorrer longas distancias e integrar os diversos modais de transportes. Possibilita o acesso a
pessoas de diferentes niveis de renda, beneficiando especialmente a populacéo de renda mais
baixa, que ndo dispdem de outro meio para se locomover a longas distancias.

Outros beneficios proporcionados pelo uso do transporte publico sdo abordados pela
literatura. Segundo Ferraz e Torres (2004) o transporte publico realiza uma ocupacéo e uso mais
racional do solo urbano, proporciona alternativa em substituicdo ao automavel, e contribui para
tornar as cidades mais humanas e eficientes no tocante ao transporte, sistema viario e
infraestrutura. Nesse sentido, Valeri et al. (2012) argumentam que essa alternativa é de extrema
importancia para assegurar uma distribuicdo modal sustentavel em areas urbanas de todo o
mundo. O transporte publico contribui para reduzir problemas decorrentes do transito como
engarrafamentos, acidentes, ruido e poluicdo do ar (HERNANDEZ; MONZON; ONA, 2012;
ONA; EBOLI; MAZZULLA, 2014; IMAM, 2014).

No Brasil, o transporte publico possui carater essencial, incluido como direito social no
artigo 6° da Constituicdo Federal e deve ser garantido pelo poder publico (BRASIL, 1988). De
acordo com a Lei n® 12.587/2012, que institui as diretrizes da Politica Nacional de Mobilidade
Urbana, representa o servico de transportes acessivel a toda a popula¢do mediante pagamento
individualizado, com itinerério e precos fixados pelo poder publico (BRASIL, 2012).

Em relacdo a mobilidade urbana, segundo a Politica Nacional de Mobilidade Urbana
(PNMU), pode ser vista como a condi¢do em que se realizam os deslocamentos de pessoas e
cargas no espago urbano (BRASIL, 2012). Esta politica estabelece dentre suas diretrizes, a
prioridade dos servigos de transporte publico coletivo sobre o transporte individual motorizado
e a integracdo entre os modos de transporte urbano (BRASIL, 2012). O normativo também
estabelece a obrigacéo de elaboracdo do Plano de Mobilidade Urbana para os municipios acima
de 20 mil habitantes e aos demais obrigados na forma da lei (BRASIL, 2012).

Dessa forma, compete ao poder publico garantir a implantacdo de planos de mobilidade
urbana que facilitem os deslocamentos e promovam acessibilidade, oferecendo uma

infraestrutura de transporte puablico adequada, que contribua para modificar o atual cenario
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urbano que se apresenta de maneira cadtica. Nesse sentido, Ferraz e Torres (2004, p. 01)
destacam que “proporcionar uma adequada mobilidade para todas as classes sociais constitui
uma acao essencial no processo de desenvolvimento econémico e social das cidades”.

De acordo com dados extraidos do Relatério do Sistema de Informacgdes da Mobilidade
Urbana da ANTP, no ano de 2014, as pessoas percorreram nas cidades brasileiras cerca de 440
bilhGes de quildometros utilizando as diversas formas de deslocamento. Segundo o estudo, a
maior parte das distancias percorridas foram realizadas por veiculos de transporte publico
(56,7%), seguido pelo transporte individual - automoveis e motos (35,3%), e 0s demais por
transporte ndo motorizado - bicicleta e a pé (8 %) (ANTP, 2016).

Esses dados demonstram que o transporte publico exerce forte influéncia na dindmica
de mobilidade urbana brasileira. Ferraz e Torres (2004) argumentam que as atividades
econémicas de muitas cidades dependem do transporte publico, pois € o modo utilizado por
grande parte dos clientes e trabalhadores do comércio, setor de servigos e industria.

Os modos que compdem o sistema de transporte publico de uma localidade variam
conforme as particularidades locais. Segundo Vasconcelos (2009), o modo a ser utilizado para
atender a populacéo deve considerar fatores técnicos, sociais, econdmicos e ambientais. Dentre
0s quais o autor destaca: o arranjo fisico do sistema viario, os padrdes de uso do solo, o perfil
tecnolégico dos modos em utilizacdo, os impactos ambientais atuais e futuros e o0s
investimentos esperados no sistema.

Outra realidade presente no espaco urbano brasileiro e mundial decorre do aumento nos
indices poluentes de efeito estufa (CO2) emitidos pelos veiculos. No Brasil, tal fato se apresenta
como um desafio, devido a crescente frota de automadveis nas vias. Somado a isso, verificamos
no pais incentivos ao uso de combustiveis poluentes em detrimento de alternativas mais

sustentaveis. Essa situacdo pode ser observada no relatorio da ANTP no Grafico 2.1 a seguir.

Gréfico 2.1 - Emiss@es de poluentes de efeito estufa por modo
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Fonte: ANTP. Relatério Comparativo julho/2016.



29

A realidade disposta no gréafico acima representa um grande impacto negativo para a
sustentabilidade e a qualidade de vida da populacdo. As causas principais desse impacto
decorrem especialmente do uso disseminado do automovel, diante do aumento no quantitativo
de viagens realizadas (NTU, 2016). No que tange a esse aspecto, dados do Relatério de
Mobilidade Urbana da ANTP para cidades com mais de 60 mil habitantes, referente ao
quantitativo de deslocamentos realizados por ano, revelam que a populacdo brasileira realizou
em 2014 um total de 64,1 bilhdes de viagens, que corresponde a cerca de 214 milhdes de viagens

por dia. Estes quantitativos podem ser visualizados no Gréafico 2.2 a seguir.

Gréfico 2.2- Quantitativo de viagens realizadas por modo
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Fonte: ANTP, 2016.

Considerando as informagdes do Gréafico 2.2, a maioria dos deslocamentos foram
realizados a peé e bicicleta (26 bilhdes), seguidas pelos automadveis e motos (19,9 bilhdes) e pelo
transporte coletivo (18,2 bilhdes). No transporte coletivo, a maior quantidade de viagens
realizadas é feita por 6nibus municipal (12,5 bilhdes). Esses dados reforcam o argumento que
0 Onibus é o transporte coletivo mais utilizado pela populagdo brasileira (ANTP, 2014).

Entretanto, a realidade atual dos transportes publicos € marcada por uma crescente
reducdo na demanda do servi¢co e aumento no uso do transporte particular, especialmente o
automoével (ONA; EBOLLI; MAZZULLA, 2014). Tal realidade decorre de alguns fatores
causais, dentre os quais destacamos: o estimulo a industria automobilistica, incentivos

governamentais e a migracédo de usuarios do transporte publico para o automavel.
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Em relagdo ao incentivo ao automdvel, o aumento das facilidades de crédito para
aquisicdo de carros ocorrido nos ultimos anos, associado ao maior poder de compra do
brasileiro, e 0 apelo ao consumo proveniente da midia, impulsionaram o aumento na frota de
veiculos nas grandes e médias cidades brasileiras (SANTOS, 2014; NTU, 2016).

Segundo dados da Associacdo Nacional de Fabricantes de Veiculos Automotores
(ANFAVEA) o Brasil é atualmente o 102 maior produtor mundial de veiculos e produziu mais
de 1.700.000 automdveis no ano de 2016 (ANFAVEA, 2017). Esta situacdo contribui para
tornar o transito cada vez mais complexo, frente ao crescente aumento de automaveis nas vias,
em conjugacdo com um espago urbano limitado. Este aumento no nimero de automdveis pode

ser visualizado no gréfico a seguir.

Grafico 2.3: Frota atual de veiculos

Frota atual de automadveis e 6nibus no Brasil
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Fonte: DENATRAN (2017).

O Gréfico 2.3 apresentado retrata 0 aumento expressivo de automoveis no pais nos
ultimos cinco anos, cuja frota atual se aproxima de cinquenta e trés milhGes de carros. Em
contrapartida, a frota de onibus é considerada baixa. Este montante de automoveis nas vias
representa cerca de 55% da frota total de veiculos no pais (DENATRAN, 2017).

Dentre os fatores que explicam a situagdo, verificamos uma migracdo de usuarios do
transporte publico para o particular, especialmente o automovel. A mudanca para o carro pode
proporcionar maior conforto, mas ao mesmo tempo possui alguns 6nus: maior custo de
deslocamento, necessidade de pagamento de estacionamentos e pedagios, maior risco de
acidentes, investimentos no veiculo e despesas com manutencdo (TORRES; FERRAZ, 2004).
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Completando o ciclo, uma reducao na demanda por transporte publico agrava ainda mais
o nivel de qualidade ofertada do servigo, que muitas vezes ndo atende as expectativas dos seus
usuarios. Em decorréncia disso, a oferta de énibus pode ser considerada insuficiente para
atender a populacédo das cidades brasileiras, visto que a frota em operacdo no pais é de 96.300
onibus para mais de 32 milhdes de passageiros transportados por dia (NTU, 2018).

Essa situacdo prejudica o servigo de transporte publico por completo, pois 0s usuarios
passam a utilizar 6nibus lotados, gerando desgastes e falta de conforto, aumento na duracdo do
percurso, além de dificultar o embarque e desembarque dos veiculos. Tal fato é o reflexo da
situacdo atual do transporte publico no pais, e essa situacao tende a se perpetuar, caso o poder
publico e as empresas operadoras de transporte publico ndo realizem ac6es para a melhoria da
qualidade do servico.

Todos esses aspectos levantados acabam compondo um ciclo de problemas, que tem
como agravante o uso disseminado do automdvel, associado a uma infraestrutura viaria
precaria, que levam a diversos problemas decorrentes do transito, prejudicando todos

envolvidos. Esses problemas podem ser visualizados na figura apresentada a seguir.

Figura 2.1: Ciclo de problemas relacionados ao uso disseminado do automovel
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Com base na figura 2.1, verifica-se que o uso disseminado do automovel tem como
efeito final a reducdo na demanda e precarizagcdo do transporte por Onibus, prejudicando
milhares de usuarios que dependem do servico. Devido a influéncia do 6nibus na sociedade
brasileira, abordaremos alguns aspectos desse modo de transporte.

No transporte coletivo por 6nibus, varias pessoas sao transportadas ao mesmo tempo em
um dnico veiculo, otimizando assim a ocupacéo do espaco urbano (FERRAZ; TORRES, 2004).
Dessa forma, a escolha por esse modo de transporte coletivo contribui para a reducdo dos
engarrafamentos, acidentes, ruidos no transito, emissdo de indices poluentes e melhoria da
sustentabilidade ambiental.

O 0Onibus possui uma finalidade social, destacada por Ferraz e Torres (2004) ao
afirmarem que ele representa um modo motorizado acessivel a pessoas de baixa renda, bem
como uma alternativa importante para quem nao pode dirigir (idosos, deficientes, criancas,
adolescentes, doentes) ou prefere ndo dirigir. Além disso, 0 acesso ao Onibus assegura de
maneira democréatica a garantia do direito de ir e vir, por meio de descontos na tarifa ou
gratuidades previstas em legislacdo prépria e concedidas a categorias especificas de usuarios,
como estudantes, idosos, deficientes, crian¢as menores de cinco anos, policiais, dentre outros.

Este servico € de competéncia do poder publico municipal, prestado geralmente sob
regime de concessao ou permissdo, através das empresas operadoras de transporte publico, por
intermédio de um contrato de prestacdo de servicos (BRASIL, 1998).

O 6nibus como um modo de transporte € provavelmente o mais difundido em todo o
mundo. Tal fato se justifica pela sua flexibilidade, sua capacidade de se adaptar a diferentes
demandas, ser aplicado em qualquer porte de cidade, sua tecnologia simples e a facilidade de
alterar as rotas ou ainda criar novas rotas para suprir a demanda (SANTOS, 2014).

Um trajeto completo realizado por 6nibus envolve algumas etapas que devem ser
consideradas na concepgéo e avaliagcéo do servigo. Estas etapas envolvem: o percurso realizado
a pé do local de origem até o ponto de parada ou local de embarque do 6nibus, o tempo de
espera pelo dnibus até sua chegada, o processo de embarque no 6nibus, a duracdo da viagem
no Onibus, o desembarque e o percurso a pé do local do desembarque até o destino desejado.

No Anuério de Mobilidade Urbana 2016-2017, divulgado pela Associa¢do Nacional das
Empresas de Transportes Urbanos (NTU), foi realizado um estudo com o intuito de
compreender a realidade atual do transporte por dnibus no Brasil. Foram selecionadas nove
capitais (Belo Horizonte, Curitiba, Fortaleza, Goiania, Porto Alegre, Recife, Rio de Janeiro,
Salvador e Sao Paulo), que representam juntas 37 % da demanda transportada e 34% da frota

total nacional de 6nibus. Os dados desse estudo séo apresentados na Tabela a seguir.
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Tabela 2.1 - Dados operacionais e indicadores do sistema de 6nibus urbano

Dados Abril (2016) Outubro (2016)
Passageiros equivalentes transportados por més (unid.). 323.554.008 315.038.939
Quilometragem produzida mensal (km) 207.768.709,71 215.726.050,61
zzgzge)de passageiros equivalentes por quilémetro- IPKe 156 1.46
E’uar?is;%]elros equivalentes transportados por veiculo por dia 341 339
Tarifa média ponderada (R$ const.) 3,73 3,62
Custo ponderado por quilémetro (R$ const.) 6,23 6,17

Fonte: Associacio Nacional das Empresas de Transportes Urbanos-NTU (2017).
Nota: R$ const. - Refere-se ao valor atualizado em Reais.

Os resultados apresentados pelo estudo fomentam o debate sobre o cenario atual do
transporte por Onibus no Brasil. A frequente reducdo na quantidade de passageiros
transportados abordada anteriormente, se reflete no recorte comparativo desse estudo, que
apresentou variacdo negativa em oito milhGes de passageiros nesse intervalo de tempo, nas
capitais estudadas. Segundo dados da NTU, nos ultimos trés anos, o nivel de reducdo de
passageiros acumulado foi de 18,1% nessas capitais (NTU, 2017).

Isso se reflete nos indices de passageiros equivalente por quilémetro e de passageiros
transportados por dia, que sofreram reducdo no recorte analisado, que na pratica refletem a
perca de produtividade do setor. Segundo o Relatério da NTU, a analise consolidada dos indices
apresenta reducdo de 6,2% e 4,6% respectivamente, em 2016 (NTU, 2017). Sdo necessarias
medidas em caréater de urgéncia voltadas para melhoria dos indices de produtividade do setor,
visto que os custos por quilémetros apresentados sdo elevados, e tais indices caminham para
um colapso do sistema, caso nenhuma acdo for tomada.

Os indicadores de usuarios transportados apresentam tendéncia negativa na serie

historica considerada e nos ultimos trés anos. Essa reducéo é apresentada na Tabela 2 abaixo:

Tabela 2.2 — Evolucéo dos indicadores de demanda do transporte publico por 6nibus

2013- 2014- 2015-

Indicadores 1994-2012* 2013-2016* 2014 2015 2016

Passageiros equivalentes

transportados -24,4% -18,1% -2,0% -9,0% -8,2%
Indicadores 1994- 2010- 2011- 2012- 2013- 2014- 2015-
2016** 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Indice de passageiros
equivalentes por 376%  -24%  19%  30%  -12%  -36%  -6,2%

quilémetro - IPKe
Passageiros
transportados/Gnibus/dia**

-40,1% 0,6% -2,1% 0,9% -3,1% -1,5% -4,6%

Fonte: Associacdo Nacional de Transportes Urbanos — NTU (2017).
*A série histérica foi desmembrada em dois periodos devido a alteracdo da abrangéncia do sistema em 2013.
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Esse historico de reducdo no numero de passageiros transportados gera efeitos na
qualidade do servico, uma vez que ele possui custos fixos elevados para sua operacionalidade,
comprometendo assim 0s investimentos no setor. Ao mesmo tempo, as empresas operadoras
devem atender ao requisito de modicidade da tarifa, ndo podendo elevar muito a tarifa ao
usuario, devido ao risco de comprometer todo o sistema.

Dessa forma, o planejamento do transporte publico deve ter como preocupacao principal
a constante reavaliacdo do desempenho do servigo, tanto dos parametros operacionais, como
dos custos de transporte, na busca do equilibrio entre uma tarifa acessivel e a melhoria na
qualidade dos servigos oferecidos aos usuarios (SANTOS, 2014).

Torna-se importante reavaliar os modelos de transporte e de circulagdo das cidades,
promovendo condi¢cfes adequadas aos usuarios de transporte publico, de tal forma a atender os
cidadaos oferecendo um transporte eficiente em seus deslocamentos (RAMOQOS, 2013). Portanto,
é preciso atender as necessidades dos usuarios ofertando um servico de qualidade, que priorize
a movimentacdo das pessoas com eficiéncia e seguranca (FERRAZ; TORRES, 2004).

Melhorias na qualidade do transporte publico pode reduzir o uso de carros particulares
no futuro e atrair novos usuarios para o servi¢o. Dessa forma, garantir uma melhor qualidade e
eficiéncia sdo aspectos importantes e fundamentais a serem considerados, se quisermos
modificar os habitos diarios de transportes (DELL’OLIO; IBEAS; CECIN, 2011; ONA;
EBOLI; MAZZULLA, 2014).

Estas acOGes de melhoria devem considerar as expectativas dos seus usuarios, 0s quais
vivenciam diariamente o nivel de oferta do servico, e percebem os fatores de influéncia na sua
avaliacdo da qualidade. Por esse motivo, é necessario o desenvolvimento de técnicas voltadas
para analisar a satisfacdo dos clientes com a qualidade do transporte publico. Considerar a
opinido dos usuérios € importante, por permitir realizar um diagnostico do nivel de servicos

oferecidos e focalizar as a¢gdes na melhoria das deficiéncias encontradas.

2.3 Qualidade nos servigos de transporte publico

O enfoque na qualidade dos servigos passou a ser objeto de muitas pesquisas, devido as
particularidades que os diferenciam dos bens e a complexidade envolvida na sua mensuracéo.
Ao contréario da qualidade dos bens, que pode ser medida de maneira objetiva por indicadores
precisos, como o numero de defeitos, a qualidade dos servigos € um construto abstrato devido
as caracteristicas inerentes aos servicos (intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e
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simultaneidade) e por ser baseada na experiéncia vivenciada pelo cliente (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1985; GARVIN, 1992).

Nessa Otica, a qualidade dos servicos é bastante abstrata e, portanto, ndo pode ser
diretamente identificada e mensurada, mas através de parametros ou atributos considerados na
sua concepcao, que sejam capazes de refletir suas caracteristicas. A avaliacdo da qualidade dos
servicos é totalmente dependente da interacdo entre a empresa prestadora de servicos e 0s
clientes, que constituem parte integrante do processo e sao fundamentais na avaliacdo do
servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; GRONROQS, 2009).

Diversos estudos na literatura buscaram facilitar o entendimento e estabelecer um
conceito para a qualidade dos servicos. Campos (1992) através de estudos voltados para
implantacdo do Controle da Qualidade Total (TQC) no estilo japonés em empresas brasileiras,
destaca que um servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente as necessidades do
cliente de maneira confiavel, acessivel, segura e no tempo certo. Las Casas (1999) considera a
qualidade dos servicos como a capacidade que uma experiéncia ou outro fator tenha para
satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.

Segundo Loverlock e Wright (2003) a qualidade em servicos é vista como 0 grau em
que o resultado da percepc¢éo do cliente, sobre o desempenho do fornecedor do servico, atende
Ou supera as suas expectativas. No mesmo sentido, Al-lbrahim (2014) argumenta que a
qualidade de servicos é relacionada a uma oferta que atendam as expectativas daqueles que 0s
recebem, considerada como um aspecto critico da gestdo de negdcios em todos os campos.

Gronroos (2009) entende que a qualidade é o que os clientes percebem do servigo. O
autor também aponta que a qualidade ndo deve estar restrita apenas ao aspecto técnico do
servigo, porque os clientes muitas vezes percebem a qualidade como um conceito mais amplo
e outros aspectos devem dominar a experiéncia com a qualidade. O autor conclui que “€ preciso
definir qualidade do mesmo modo que os clientes o fazem, caso contrario, pode-se tomar
providéncias erradas em programas de qualidade e investir mal o dinheiro e tempo”.

Dessa forma, percebemos que a qualidade de servigcos constitui um conceito
multidimensional, que pode ter diferentes interpretacdes, e dependem das dimensdes e
caracteristicas que compdem a natureza do servico.

Outros autores atribuem maior relevancia a qualidade percebida, a partir da concepc¢éo
estabelecida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que é baseada na relagcdo entre as
expectativas dos clientes antes do servico prestado e suas percepgdes sobre o desempenho real
do servigo. Assim, a qualidade percebida provém da diferenga entre as expectativas e

percepcOes dos clientes sobre a qualidade do servico que é oferecido a eles.
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Segundo tais autores, a diferenga entre as expectativas e percepgOes revelaram a
existéncia de um conjunto de lacunas na prestagcdo dos servigos, as quais foram denominadas
de gaps. Tais lacunas representam obstaculos na entrega de um servico percebido como de alta
qualidade pelos seus clientes. Baseado nesse modelo conceitual, foi possivel desenvolver um
instrumento de mensuracdo da qualidade dos servicos denominado escala SERVQUAL,
composta por cinco dimensdes (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Nessa perspectiva, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que a satisfacdo do
cliente com a qualidade do servico provéem da comparacdo entre a percep¢do do servico
prestado com as expectativas do servigo desejado. Os autores argumentam que quando se
excedem as expectativas, 0 servi¢o é percebido como de qualidade excepcional, no entanto,
guando ndo se atende as expectativas, a qualidade do servico passa a ser inaceitavel e quando
se confirmam as expectativas no servico percebido, a qualidade é satisfatoria.

Para Zeithaml e Bitner (2003) a qualidade do servigo se configura como um componente
da satisfacdo do cliente. Nesse sentido, a qualidade percebida pode ser considerada percussora
dessa satisfacdo com o nivel de servigos recebido. Entretanto, Hoffman et al (2012)
argumentam que esses dois conceitos, qualidade percebida do servico e satisfacdo do cliente,
estdo entrelagados, porém a relagdo entre eles ndo é tdo evidente. E argumentam que para alguns
autores a satisfacdo do cliente leva a percepcdo de qualidade do servico, e para outros, a
qualidade do servico resultaria na sua satisfagéo.

Para que as experiéncias satisfatorias gerem avaliacdes de alta qualidade, é preciso que
a organizacdo inteira se concentre na tarefa. Dessa maneira, a organizacdo deve buscar
compreender com detalhes tanto as necessidades dos clientes, quanto as restricdes operacionais
sob as quais a empresa opera. Assim, aos provedores de servigos cabe se concentrarem na
gualidade, através do sistema projetado para apoiar essa missao, por meio do controle correto
e da entrega daquilo que foi projetado para fazer (HOFFMAN et al, 2012).

Se quisermos relacionar a qualidade de servigos com o transporte publico, devemos
considerar as caracteristicas especificas desse setor, suas peculiaridades, os steakholders
envolvidos no processo, dentre outros fatores. Estudos voltados para avaliagcdo da qualidade
tém sido aplicados aos transportes publicos, considerando diversas caracteristicas, como
conforto e seguranca dentro do veiculo, tempos de viagem, conveniéncia do servico e a
existéncia de infraestrutura de apoio (DELL’OLIO; IBEAS; CECIN, 2010).

Para Lima Jr. e Gualda (1995) a qualidade no servico de transporte publico é vista como
aquela percebida pelos usuarios e demais interessados, de forma comparativa com as demais

alternativas disponiveis, resultante da diferenca entre as expectativas e percepc¢des do servico.
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Segundo Martins (2015) a percep¢do dos usuarios sobre a qualidade do transporte
pablico urbano influencia na sua decisdo sobre qual modo de transporte utilizar para a
realizacdo dos deslocamentos. Na mesma perspectiva, Santos (2014) argumenta que no
transporte coletivo por 6nibus, a qualidade dos componentes e atividades envolvidas leva a um
resultado diverso do ponto de vista dos envolvidos, associado a comparagdo da percepgédo do
usuario com as opgdes disponiveis.

Assim, para definirmos quais sdo os atributos e determinantes da qualidade devemos
primeiramente nos colocar no lugar dos usuarios, de modo a observar suas preferéncias,
condigdes financeiras e expectativas com o servico (GUTIERREZ, 2005). Corroborando com
esse entendimento, Martins (2015) afirma que para o transporte por 0nibus alcancar padrdes de
qualidade satisfatdrios, deve considerar as necessidades dos seus usudrios, referente aos fatores
criticos que influenciam na sua percepc¢ao, 0s quais variam para cada usuario.

Alguns autores argumentam que outros aspectos devem ser considerados na concepgao
de qualidade do transporte publico. Lima (1996) destaca que as necessidades dos clientes sdo
dindmicas e ocorrem em funcdo das condi¢cGes econdmicas e culturais de determinado
ambiente, e que diferente de outros servicos, as atividades de transporte publico sdo realizadas
em ambientes ndo controlados. Para Sumaedi et al. (2012) a qualidade do servico é
determinante das intengdes comportamentais e que tais intencdes dos passageiros também sdo
afetadas pelo valor percebido do servigo. Segundo Al-lbrahim (2014) em qualquer andlise da
qualidade e desempenho, seja no setor publico ou privado, devem ser incluidos tanto os clientes
internos - empregados, como os clientes externos - usuarios cativos, pois a relacdo reciproca
entre eles pode ter influéncia significativa na qualidade do servigo.

No transporte publico por onibus no Brasil, a qualidade esta presente tanto na causa
como nas consequéncias, como fruto da problematica relatada, em que a redu¢do no nimero de
usuarios, devido a migracao para o automovel, compromete os investimentos e produz efeitos
negativos na qualidade do servi¢o. Outro ponto importante € que as empresas operadoras de
transporte no pais atuam em regime de monopolio, o que as levou a relutarem por muito tempo
a opinido dos usuarios. Porém as reivindica¢fes constantes da populagdo e o alto risco de
colapso do sistema, proveniente da perda de passageiros, ndo admite mais tal postura passiva.

Dessa forma, o transporte publico por dnibus precisa se tornar mais atrativo caso queira
conquistar novos usuarios e modificar a realidade atual de aumento na motorizacdo. Uma
alternativa crucial para modificar essa situagdo € promover a melhoria na qualidade do servico
de transporte por 6nibus. Reforcando esse entendimento, Lai e Chen (2011) defendem que os

sistemas de transporte pablico precisam estar orientados para 0 mercado e serem competitivos
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e vistos como produtos de servigos. No mesmo sentido, Ramos (2013) argumenta que a medida
mais efetiva para promover o desestimulo a utilizacdo do automével ou outro meio individual
motorizado envolve investimentos na melhoria do desempenho e na qualidade do transporte
publico, uma vez que ocorrendo ineficiéncia e baixa qualidade, o custo é para toda a sociedade.

Dentre as ag0Oes voltadas para promover melhorias na qualidade do servigo, avaliar a
qualidade ofertada do transporte publico adquire maior relevancia, e envolver 0s usuarios nesse
processo é fundamental para direcionar as acdes de maneira adequada.

A avaliacdo da qualidade pelos usuarios permite informar aos Orgaos gestores e
empresas operadoras de 6nibus sobre o nivel de qualidade do servi¢o prestado, possibilitando
a adocdo de estratégias voltadas para o planejamento e operacionalizacdo adequada do
transporte publico, buscando promover a satisfacdo dos usuarios (SANTOS, 2014).

Por meio da avaliacdo da qualidade é possivel direcionar as medidas corretivas
necessarias a serem executadas pelas empresas operadoras de transporte e pelo lado do poder
publico, dimensionar os contratos de prestacdo de servicos de transporte contemplando essas
avaliacdes, buscando uma melhoria continua do servico.

Muitos estudos ja foram realizados no contexto internacional, voltados para avaliar a
qualidade dos servicos de transporte publico por 6nibus, considerando a opinido dos seus
usuarios. De forma breve, realizamos uma revisdo sistematica desses estudos para demonstrar
a relevancia de envolver os usuarios na avaliacdo da qualidade do transporte publico.

Gonzales, Pesqueira e Fernandez (2000) utilizaram uma andlise psicométrica para
avaliar os servicos de transporte na regido de Galicia na Espanha. Partiram de um questionario
inicial com 25 itens e posteriormente foi reduzido para 16 itens, agrupados em aspectos
relevantes do sistema de transportes urbanos relacionados a parada de énibus, informacdes ao
usuario, cumprimento de horéarios, profissionalismo dos condutores, suficiéncia do servico,
estado dos Onibus, adaptacdo para usuérios especiais e satisfacdo com o servico. O questionario
final apresentou uma consisténcia interna e coeficiente de validade aceitaveis.

Hu e Jen (2006) desenvolveram uma escala de mensuragéo para avaliar a qualidade do
transporte publico na cidade de Taipei, em Taiwan. Para tal, adotaram o paradigma de Churchill
e foram seqguidas varias etapas para desenvolvimento do instrumento. Na escala foram definidos
vinte itens distribuidos em quatro dimensdes do servigo: interacdo com 0S passageiros,
equipamento do servico tangivel, conveniéncia do servico e suporte a gestdo operacional.

Foram testadas a confiabilidade e validade do instrumento, em que a confiabilidade foi
considerada satisfatoria (superior a 0,7 para todos 0s construtos) e os resultados revelaram

evidéncias de validade convergente de todos os indicadores. Em relacdo ao nivel de qualidade



39

do servigo em Taipei, a dimensdo interagdo com 0s passageiros apresentou a pior avaliacéo, e
em especial os itens relacionados a capacidade de dirigir dos motoristas e o gerenciamento de
opiniBes e informacdes do servigco. A dimensdo apoio a gestdo operacional também apresentou
uma avaliagdo com pontuacéo baixa devido ao item relacionado ao tempo de espera.

Eboli e Mazzula (2007) avaliaram os atributos de qualidade do servico de transporte que
afetam a satisfacdo de estudantes universitarios na cidade de Calabria na Italia. Foi utilizada
uma modelagem de equacdes estruturais para analisar o modelo, envolvendo dezesseis atributos
agrupados em variaveis latentes (frequéncia, confiabilidade, informacdo, promocao, pessoal,
reclamacgdes, mobiliario da parada de Onibus, superlotacdo, custo, protecdo ambiental,
manutencdo da parada de Onibus; limpeza, seguranga a bordo e seguranca pessoal;
disponibilidade de parada de dnibus e caracteristicas da rota). A dimensdo de maior influéncia
na satisfacdo global foi o planejamento e confiabilidade do servico, e os atributos caracteristica
da rota, reclamacao e manutencao da parada de 6nibus exercem maior impacto por dimensé&o.

Beirdo e Cabral (2007) realizaram um estudo qualitativo com usuérios de transportes
publicos e automdveis buscando compreender as atitudes dos viajantes e suas percepc¢des de
qualidade do servico na cidade de Porto em Portugal. As conclusdes do estudo indicam que
para aumentar o uso do transporte publico, o servico deve ser projetado de forma a acomodar
os niveis de servigos exigidos pelos usuarios. Também se verificou que a escolha pelo modo de
transporte € influenciada por fatores como caracteristicas individuais, estilo de vida, tipo de
viagem, desempenho do servico percebido e situacGes variadas.

Perez et al (2007) analisaram a relacdo entre a qualidade do transporte publico e as
intencGes comportamentais de compra na cidade de Almeria na Espanha. Para avaliar a
qualidade do servigo, os autores adaptaram a escala SERVPERF de Cronin e Taylor (1992)
composta por cinco dimensdes: confiabilidade, receptividade, aspectos tangiveis, garantia e
empatia, a qual denominaram de escala QUALBUS. O estudo examinou a relagdo entre a
qualidade do servico e a intencdo de compra através de um modelo logit ordenado agregado.

Os resultados da pesquisa confirmaram uma relacdo entre as cinco dimensdes da
qualidade do servico e as inten¢des de compra dos usuarios clientes. Entretanto, essa relagdo
apresentou um ponto de saturacdo, em que novos aumentos na qualidade do servico ndo levaram
a uma maior intengdo de usa-lo. Os autores afirmam que tal fato pode ser uma caracteristica
especial do setor puablico (PEREZ et al., 2007).

Eboli e Mazzulla (2011) buscaram medir a qualidade dos servigos de transporte
mesclando a percepcdo dos usuérios e os dados de desempenho das agéncias de transito que

caracterizam o servico em Cosenza e Rende, na Italia. As autoras definiram que as medidas de
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desempenho sdo compostas por indicadores subjetivos (que consideram as expectativas e
percepgdes dos usudrios), e também por indicadores objetivos fornecidos por bancos de dados
(registros de acidentes, reclamacdes, volume financeiro, frota atual, dentre outros). Os
indicadores subjetivos foram avaliados através de um survey, agrupados em onze aspectos do
servico: caracteristicas das rotas e dos servicos, confiabilidade, conforto, limpeza, tarifa,
informacao, seguranca, aspectos pessoais, atendimento ao cliente e prote¢do ambiental.

Dell’Olio, Ibeas ¢ Cecin (2011) analisaram a qualidade desejada, que é considerada
diferente da qualidade percebida, pois representa o que o0s usuarios desejam de um servico de
transporte publico. As autoras avaliaram a qualidade desejada com usuéarios e potenciais
usuarios da cidade de Santander, na Espanha. Para tanto foi realizada uma pesquisa de
preferéncia declarada por meio de oito cenarios considerando as varidveis escolhidas e
avaliadas por um modelo de logit multinomial. Os resultados do estudo apontaram que as
variaveis tempo de espera, limpeza e conforto sdo as mais valorizadas pelos usuarios, porém
variam por categoria de usuério. Ja para os potenciais usuarios, as varidveis mais valorizadas
para definir a qualidade desejada dos transportes publicos foram o nivel de ocupacéo, tempo de
espera e tempo de viagem, respectivamente.

Sumaedi et al (2012) estudaram as intengfes comportamentais dos passageiros de
transporte publico da cidade de Jacarta na Indonésia, com enfoque nos passageiros que realizam
transbordo, relacionando-as com a qualidade do servigo, valor percebido e sacrificio percebido
através de um modelo de hipoteses. Os atributos de qualidade do servigo considerados foram
seguranca, conforto, desempenho e confiabilidade, atitude das tripulagdes e condicdo dos
veiculos e instalagcdes. Os resultados empiricos revelaram que o valor percebido e a qualidade
do servico afetam a intencdo comportamental dos passageiros e também que o valor percebido
é afetado pela qualidade do servico e pelo sacrificio percebido.

Castilho e Benitez (2012) desenvolveram uma metodologia para identificar as variaveis
que influenciam na percepcao de qualidade segundo os usuérios na cidade de Bilbao, Espanha.
A metodologia foi baseada em trés modelos diferentes, um modelo baseado em médias, 0
segundo baseado em uma distribuicdo discreta multivariada e um modelo linear generalizado.
Uma comparagéo dos resultados dos modelos permitiu identificar e quantificar os aspectos mais
relevantes e que exercem maior influéncia na satisfagcdo dos usuarios de um conjunto de trinta
e cinco aspectos do servico. Dessa forma, os aspectos considerados mais importantes foram: a
confiabilidade, adequacdo da localizagdo do ponto de Onibus, iluminagdo do Onibus,

pontualidade do Onibus, conexdo com linhas de outras empresas e a frequéncia do servico.
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Barabino, Deiana e Tiloca (2012) buscaram avaliar a qualidade dos servicos de 6nibus
urbano na cidade italiana de Cagliari. Os autores aplicaram uma abordagem modificada da
escala SERVQUAL em conformidade com a norma europeia de qualidade EN 13816,
mesclando as dimensdes da escala (exceto a dimenséo empatia) com os oito critérios da referida
norma. Os resultados demostraram um alto grau de importancia dos atributos seguranca a
bordo, confiabilidade, limpeza e frequéncia do 6nibus. Os trés ultimos atributos citados
apresentaram a maior lacuna negativa entre percepcdes e expectativas do servico.

Onfa et al. (2013) utilizaram em seus estudos as dimensdes ou variaveis latentes
conforto, servico e pessoal; compostas por doze varidveis de influéncia para avaliar a qualidade
do servigo de transporte na cidade espanhola de Granada. A metodologia envolveu uma
modelagem de equacOes estruturais para revelar os aspectos que descrevem 0S Servicos e a sua
relacdo com a qualidade geral dos mesmos. A dimensdo servicos apresentou maior influéncia
na qualidade geral dos servigos, a qual € composta pelas varidveis tempo, frequéncia,
pontualidade, proximidade e tarifa. As demais dimensées exercem pouca influéncia.

Lupo (2013) buscou avaliar o servi¢o de transporte em Palermo, na Italia. O método foi
aplicado através de escalas de avaliacdo fuzzy-linguisticas combinadas com uma analise
hierarquica. Para tal, foram selecionados os atributos considerados mais relevantes do
transporte e agrupados em cinco dimensdes: caracteristicas das rotas, informacdo, aspectos
pessoal, conforto e seguranca e seguridade. Os resultados do estudo revelaram que a percepcao
de qualidade influencia completamente o nivel de desempenho global do servico.

Iman (2014) realizou um estudo na cidade de Am4, na Jordania buscando medir a
satisfacdo dos usuérios de 6nibus, micro-6nibus e uma espécie de taxis compartilhados
denominados jitneys. Os resultados do estudo demonstram de maneira comparativa que 0s
usuarios de Onibus sdo os mais satisfeitos, porém a meédia geral de satisfacdo releva que 0s
usuarios de todos os modos ndo estdo satisfeitos com os servicos.

Hernandez et al (2014) desenvolveram uma metodologia para avaliar a qualidade
percebida no processo de transbordo entre modos de transporte em Madri, buscando identificar
os pontos fortes e fracos segundo a percepcao dos usuérios. A coleta de dados foi realizada no
transbordo de transportes Moncloa e os aspectos relacionados a sinalizag¢do, o design interno
do terminal de transbordo e a area circundante e as condic¢des de segurancga sao os pontos fortes
considerados pelos usuarios. Os pontos fracos apontados foram o conforto dentro do
intercambio, nimero e variedade de lojas e aspectos relacionados a situagfes de emergéncia.

Oiia, Eboli e Mazzulla (2014) em seu estudo avaliaram o servico de transporte na cidade

de Granada com base nas percepcOes e expectativas dos usuarios no periodo de 2006 a 2012,
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buscando verificar as mudancgas ocorridas ao longo do tempo. Os atributos utilizados na
pesquisa foram: pontualidade, frequéncia, tempo de viagem, proximidade entre origem e
destino, tarifa, limpeza do veiculo, espaco no veiculo, temperatura interna, informacoes
disponiveis, seguranca a bordo, cortesia dos funcionarios, facilidade de obter informacdes e
horario do servico. Os resultados revelaram que quase todos os atributos mostraram tendéncia
crescente ao longo dos anos. O estudo também revelou que 0s usuarios estdo mais satisfeitos
com a cortesia e seguranga e menos satisfeitos com a tarifa, frequéncia e horario.

Liou, Hsu e Chen (2014) utilizaram a escala SERVQUAL em seus estudos para avaliar
a qualidade dos servigos de Onibus e verificaram que o atributo seguranga foi considerado o
mais relevante para melhoria da qualidade do servico de Onibus em Taipei, segundo seus
usuarios. No estudo foi proposto um modelo de fusdo de informacdes que aborda relacdes de
dependéncia entre critérios de analises de diferencas ponderadas. Os resultados relacionaram
as politicas atuais praticadas na cidade e os autores concluiram o estudo sugerindo melhorias
no servigo através da oferta de novos énibus ou melhoria nas informag6es internas do veiculo,
como mapa de rotas e facilidades de localizacdo instantanea.

Bakti e Sumaedi (2015) realizaram um estudo na Indonésia buscando avaliar a qualidade
do transporte publico local. Desenvolveram entdo um modelo denominado P-TRANSQUAL, o
qual resultou ser composto por quatro dimens@es: conforto, tangiveis, pessoal e confiabilidade.
Os autores realizaram uma analise fatorial exploratoria e confirmatéria para identificar e testar
a validade das dimensdes definidas no instrumento. Também foram testadas a confiabilidade e
a estabilidade do modelo. Os resultados do estudo revelaram que as variaveis conforto e
seguranca sdo as mais influentes no desempenho do transporte publico local, e ainda que tais
variaveis sdo inseparaveis e estdo interligadas. Ou seja, a seguranga é uma condi¢do para que
0s passageiros se sintam confortaveis com os servicos locais de transporte publico.

No contexto brasileiro, Ferraz e Torres (2004) em sua obra classica, elencam doze
fatores que devem ser avaliados pelos usuérios, e que influenciam na qualidade do transporte
publico por Onibus: acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotacdo,
confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de paradas,
sistema de informacgGes, conectividade, comportamento dos operadores, estado das vias e a
tarifa. Tais fatores sdo apresentados como padrdes de qualidade do servigo e cada fator possui
parametros técnicos de avaliacdo que permitem diferenciar o nivel de qualidade ofertada.

Cardoso (2006) realizou uma pesquisa utilizando uma metodologia baseada na teoria
dos Topoi, focada na abordagem argumentativa. Para tal, considerou como atributos de

qualidade do servigo: acessibilidade, conforto, confiabilidade, conveniéncia, rapidez e
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seguranga. Sob outra 6tica, Rodrigues (2006) buscou avaliar a qualidade do transporte publico
na cidade de S&o Carlos-SP com base nos parametros estabelecidos por Ferraz e Torres (2004),
atribuindo graus de satisfacdo e importancia para os atributos numa escala de cinco pontos.

Antunes e Simdes (2013) utilizaram a psicometria para medir o nivel de satisfacdo dos
usuarios de transporte publico por 6nibus na cidade de Maring, no Parana. Para tal, utilizaram
os atributos estabelecidos por Gonzales et al (2000) com algumas adapta¢des apds um pre-teste,
e foi escolhida a escala Likert de cinco pontos para julgar os itens. O atributo que gerou maior
satisfacdo nos usudarios € relacionado a acessibilidade, e o que gera maior insatisfacdo é a
lotacdo dos 6nibus, principalmente por causa dos horarios de pico.

Ramos (2013) através de uma pesquisa aplicada com os usuérios de transporte publico
de Belo Horizonte- MG, procurou estabelecer comparativos para verificar se a qualidade
medida por parametros técnicos (qualidade medida), assemelha-se a qualidade por meio de
indices de reclamacdes e solicitacGes dos usuarios (qualidade percebida) dispostas pelo 6rgdo
de transito local (BHTRANS). Foram desenvolvidos alguns indices baseados em parametros de
cobertura da rede, oportunidades, operacdo, pontualidade e conforto. O método utilizado se
mostrou satisfatorio, apresentando semelhancas entre o resultado medido e percebido.

Santos (2014) utilizou a escala SERVQUAL adaptada para avaliar a qualidade do
transporte publico no Distrito Federal. O instrumento foi aplicado com os usuarios do servico
de transporte pablico e os motoristas de automdveis das regides administrativas de Brasilia-DF.
Foram definidas como dimensdes do servico: confianca, conforto, acessibilidade, comunicacao,
conveniéncia e seguranca. Também foram propostas recomendacdes para a melhoria continua
do servico, utilizando a ferramenta 5W1H para tabular as possiveis aces. Na analise dos
questionarios, foram apontadas a baixa qualidade dos servicos em todas as regides
administrativas estudadas. Em relagdo a ordem de relevancia das dimensbes do servico, 0s
usuarios apontaram como mais importante a confianga, seguida do conforto. J& os motoristas
de automaveis apontaram o inverso, o conforto seguido da confianca.

Martins (2015) na sua pesquisa desenvolveu um indice de avaliagdo da qualidade do
transporte publico, com base na defini¢do de servigo adequado e seus parametros dispostos na
lei de concessdo de servigos publicos (Lei 8.987/1995). Para tal utilizou como atributos para
compor o indice: pontualidade, tempo, lotacdo, seguranca, informacéo, veiculos, tripulacéo e
tarifa. Foi aplicado o método de desdobramento da fungdo qualidade (QFD), que relne as
gualidades exigidas pelos clientes, convertendo a importancia em caracteristicas de qualidade.

Percebemos com base na revisdo sistematica realizada, que muitos atributos voltados

para avaliar a qualidade do transporte publico podem ser encontrados na literatura, buscando
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determinar o nivel de qualidade do servico, segundo seus usuarios. Entretanto, essas pesquisas
foram realizadas nos seus contextos locais de ocorréncia, que devem ser considerados na
proposicdo de uma métrica que envolve atributos de qualidade do transporte publico.

Também ndo verificamos nos estudos nacionais realizados a proposicdo de um
instrumento de mensuragdo especifico para avaliar a qualidade do transporte por énibus, o que
nos motivou ainda mais a realizar essa pesquisa. Levantar as variaveis relevantes, que refletem
a qualidade do servico, torna-se importante no processo de desenvolvimento de escalas. Dessa
forma, os atributos propostos pela literatura internacional e nacional, abordados na revisdo

sistematica apresentada, foram consolidados no quadro a seguir.

Quadro 2.2: Atributos abordados pela literatura da qualidade do transporte por énibus

Autores

Atributos / Dimensfes

Parasuraman et

Confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.

al. (1988)
Gonzales, Ponto de Onibus, informagBes ao usuério, cumprimento dos horérios,
Pesqueira e profissionalismo dos motoristas, suficiéncia do servico, estado dos 6nibus, preco,
Fernandez adaptacdo para usuarios especiais, satisfacdo com o servico de dnibus.

(2000)

Oliveira (2003)

Generalidade, eficiéncia, modicidade, cortesia e continuidade.

Ferraz e Torres

Acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotacdo,
confiabilidade, seguranga, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas das paradas,

(2004) sistemas de informagdes, conectividade, comportamento dos operadores, estado
das vias, tarifa.
Cardoso (2006) | Acessibilidade, conforto, confiabilidade, conveniéncia, rapidez e seguranca.
Hu e Jen (2006) Interagdo com os passageiros, equipamento do servigo tangivel, conveniéncia do
Servico e suporte a gestao operacional.
Rodrigues Acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca,
(2006) veiculos, locais de parada, sistema de informacdo, conectividade, operadores vias.
Pe(rgéoe;)a" Tangibilidade, confiabilidade, receptividade garantia e empatia.

Eboli e Mazzula

Planejamento e confiabilidade do servico: frequéncia, confiabilidade, informagéo,
promocao, pessoal e reclamacdes; Conforto e outros fatores: mobiliério da parada
de 6nibus, superlotacdo, custo, protecdo ambiental e manutencéo da parada de

(2007) A . e .
Onibus; Seguranca e limpeza: limpeza, seguranca a bordo e seguranca pessoal;
Design da rede: disponibilidade de parada de dnibus, caracteristicas da rota.
Joewono e Disponibilidade, acessibilidade, confiabilidade, informacdes, atendimento ao
Kubota (2007) | cliente, conforto, seguranca e protecdo, tarifa, impacto ambiental.

Dell’Olio, Ibeas
e Cecin (2011)

Tempo de espera na parada de 6nibus, tempo de jornada no énibus, ocupacao do
veiculo, conforto dos 6nibus, limpeza do veiculo e gentileza do motorista.

Eboli e Mazzula
(2011)

Trajeto, nimero de paradas e distancia entre as paradas, frequéncia do servigo,
duracdo do tempo do servigo, confiabilidade de acordo com o cronograma,
pontualidade, lotacdo do 6énibus, conforto dos assentos dos Onibus, ar
condicionado, niveis de barulho e vibragdo do 6nibus, limpeza do interior,
assentos e janelas, limpeza no exterior dos 6nibus, custo da passagem, seguranga
e competéncia dos motoristas, seguranca contra crimes nos 6nibus e nas paradas
de Onibus, aparéncia pessoal, gentileza, facilidade de compra da passagem,
administracdo das reclamacdes, uso de veiculos ecol6gicos.
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Simdes (2013)

Castilho e Conectividade, acessibilidade, informacdo, tempo de satisfacdo, atendimento ao
Benitez (2012) | usuario, conforto, seguranca e protecdo, impactos ambientais.
Sumaedi et al. | Seguranga, conforto, desempenho e confiabilidade, atitude das tripulacGes e
(2012) condicdo dos veiculos e instalagdes.
Paradas de 6nibus préxima aos pontos de origem e destino, conforto a bordo,
Barabi limpeza a bordo, disponibilidade de espago a bordo, instalagbes das paradas de
arabino, . . R : - o
. . Onibus, baixa emissdo de poluentes, informacBes nos pontos de Onibus,
Deiana e Tiloca - . A - . e
confiabilidade no tempo do Onibus, frequéncia do énibus, disponibilidade de
(2012) . S X
passagens, facilidade de validacdo da passagem, tempo de viagem da rota,
habilidade do motorista, cortesia e conhecimento do pessoal e seguranca a bordo.
Antunes e Acessibilidade, tempo de viagem, lotacdo, caracteristicas das paradas de 6nibus e

dos veiculos, sistema de informagdes, seguranca, confiabilidade, pontualidade,
comportamento dos funcionarios, satisfacdo geral e nos horarios de pico.

Ramos (2013)

Cobertura da rede, oportunidade, operacdo do transporte, pontualidade e conforto.

Lupo (2013)

Caracteristicas das rotas, informacdo, aspecto pessoal, conforto, seguranca e
protecéo.

Servigo: frequéncia, pontualidade, velocidade, proximidade, tarifa, informacéo.

Mazzulla (2014)

Oria et al. Conforto: limpeza, espago, temperatura, acessibilidade; Pessoal: seguranca,
(2013) .
cortesia.
Pontualidade, frequéncia, tempo de viagem, proximidade entre origem e destino,
Ofia, Eboli e tarifa, limpeza do veiculo, espago no veiculo, temperatura interna do veiculo,

informacdes disponiveis, seguranca a bordo, cortesia dos funcionérios, facilidade
de obter informacdes e horério do servico.

Santos (2014)

Confianca, conforto, acessibilidade, comunicagdo, conveniéncia e seguranca.

Bakti e Sumaedi
(2015)

Conforto: capacidade de passageiros, seguranca ao utilizar os servicos, obediéncia
ao transito, temperatura confortavel no transporte, seguranca contra crimes ao usar
0 servico, comportamento de outros passageiros nos transportes publicos;
Tangivel: limpeza do interior, assentos e janelas, limpeza do exterior, condigdo do
motor do 6nibus, condicao dos assentos; Pessoal: utilidade, capacidade de resposta
do pessoal, compreensdo das necessidades dos passageiros, cortesia do pessoal;
Confiabilidade: tempo de espera, tempo de viagem, adequagdo do transporte
publico e entrega ao destino.

Martins (2015)

Pontualidade, tempo, lotacdo, seguranga, informacao, veiculos, tripulagdo e tarifa.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Os atributos apresentados demonstram a diversidade de variaveis e dimensdes que

podem ser considerados na concepc¢do de um transporte publico de qualidade. Estas variaveis

podem apresentar semelhangas, e a0 mesmo tempo sofrem variacdo em fungdo das

caracteristicas do local e o contexto de aplicacéo.

Dessa forma, este levantamento empirico auxilia na proposi¢cdo das dimensdes e

variaveis componentes do instrumento de mensuracdo a ser desenvolvido. Essa etapa sera

realizada no processo de identificacdo dos componentes do conceito, considerando 0s passos

do modelo adotado para esta pesquisa.
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2.4 Satisfacdo com os servicos de transporte publico

A satisfacdo tem sido um tema bastante discutido na area de servigos, visto sua relacéo
direta para retencéo de clientes diante das experiéncias vivenciadas com o servigo. Dessa forma,
muitos teoricos buscaram compreender o que é a satisfacdo e o que leva os clientes usuarios a
se sentirem satisfeitos e permanecerem utilizando um determinado servigo. Nesse sentido, a
abordagem sobre a satisfacdo adquire total relevancia e torna-se fundamental para as praticas
de marketing nas organizacdes de servicos.

Segundo Oliver (1980), a satisfacdo é definida como o resultado da comparacdo entre a
experiéncia efetiva de consumo de um produto ou servigo em relagdo as expectativas. Essa
definicéo da satisfacdo deu origem ao denominado modelo da desconfirmacéo das expectativas,
ou Expectancy Disconfirmation Model. Neste modelo, a sensa¢do de satisfacdo emerge da
comparacdo entre o desempenho de um produto ou servigo com suas expectativas sobre ele.
Dessa forma, os consumidores séo tidos como muito satisfeitos quando os resultados superam
as expectativas (desconfirmacdo positiva) ou sdo considerados como insatisfeitos quando os
resultados obtidos sdo inferiores as expectativas (desconfirmacdo negativa), e em consequéncia
da confirmacdo, os clientes séo considerados satisfeitos. O modelo da teoria da desconfirmacéo

das expectativas pode ser visualizado na figura 2.2 em seguida.

Figura 2.2 — Teoria da desconfirmagdo das expectativas

Confirmagéo Cliente Satisfeito
Expectativas —”

Desconfirmacdo positiva L | Cliente Muito Satisfeito

Percepgdes
Desconfirmagdo negativa Ly Cliente Insatisfeito

Fonte: Oliver (1980)

As expectativas segundo o autor constituem um padrdo, que fornece um quadro de
referéncia para juizos de valor pelos clientes, as quais sdo formadas antes da aquisi¢do. Durante
0 processo, a aquisicdo ou consumo levara a uma percepcao de qualidade pelo cliente, que sera
influenciada pelas expectativas e pela percepcdo de julgamento da qualidade real. Assim, a
qualidade percebida pode ou ndo confirmar a expectativa de compra (OLIVER, 1980;1981).

Na mesma Gtica, para Hoffman e Baterson (2003) a satisfacdo € uma comparagdo das

expectativas do cliente com suas percepcOes a respeito do encontro real do servigo.
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Corroborando com esse pensamento, Kotler e Keller (2006) afirmam que a satisfacdo é a
sensacdo de prazer resultante da comparacgéo entre o desempenho percebido de uma oferta em
relacdo ao que era esperado pelo comprador.

Muitos autores passaram a relacionar a qualidade percebida do servico com a satisfacao,
considerando a teoria da desconfirmacdo. Nessa Otica, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
alertam que apesar de estarem fortemente relacionados, os termos néo séo sindnimos. Para 0s
autores, a qualidade envolve uma avaliacdo de longo prazo e a satisfacdo seria uma medida
especifica e transitéria. Na mesma linha, Loverlock e Wright (2001) afirmam que a qualidade
se configura como uma avaliacdo global do servico com base nas experiéncias passadas,
enquanto que a satisfacdo é uma reacdo emocional ao desempenho especifico do servico.

Em relacdo ao relacionamento entre a qualidade em servicos e a satisfacdo, Zeithaml e
Bitner (2003) afirmam que a qualidade do servi¢o se configura como um dos componentes da
satisfacdo do cliente, visto que ela € influenciada pela qualidade dos servigos, o prego e as
percepcOes sobre fatores situacionais. Nesse sentido, autores como Teas (1994) e Oliver (1997)
partem do pressuposto que a qualidade percebida é formadora ou antecedente da satisfacdo do
cliente com os servicos prestados.

Oliver (1997) ao avangar em seus estudos, afirma que o consumidor realiza uma
avaliacdo da qualidade percebida, através de uma andlise da qualidade dos principais atributos
do servico e dessa forma, a qualidade se torna um antecedente da satisfacdo com a prestacédo
dos servigos. O autor complementa que a soma das varias experiéncias do cliente com o
prestador de servicos leva a formacao da satisfacdo global com a empresa de servicos.

Cronin e Taylor (1992) buscaram mensurar a satisfacdo e a qualidade percebida
considerando apenas o desempenho, e para tal utilizaram a escala SERVPERF para avaliacdo
da qualidade. Como resultado desse estudo, os autores concluiram que a qualidade do servico
leva a satisfacdo do cliente. O estudo também revelou que a satisfacdo pode provocar um efeito
significativo sobre as intencdes de compra (CRONIN; TAYLOR, 1992). Com base no
argumento de que a satisfacdo tem forte influéncia sobre a intencdo de compra, as empresas de
servigos devem realizar acdes gerenciais que impulsionem a satisfagéo dos clientes com base
em estratégias voltadas para a qualidade dos servigos.

Dessa forma, para que as empresas de servicos consigam reter seus clientes, elas
precisam conhecer 0 processo que 0S usuarios vivenciam nos encontros de servico e saibam
como eles avaliam a qualidade dos servicos prestados e identificam os diversos atributos que
contribuem para um nivel de satisfacdo elevado (MATOS et al., 2009).
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Em relacdo a satisfacdo com os servicos de transporte publico, encontramos na literatura
diversos estudos no contexto internacional relacionados ao tema. Eboli e Mazzula (2007)
analisaram os atributos de qualidade que afetam a satisfacdo com o transporte publico para
usudrios estudantes da regido da Calabria na Italia. Para tal, utilizaram uma modelagem de
equacOes estruturais e determinaram alguns atributos de qualidade do servigo agrupados em
variaveis latentes verificando sua relacdo com a satisfacdo. Os resultados demonstram que a
satisfacdo global do cliente é melhor explicada pelo indicador de qualidade percebida do que
pela qualidade esperada. Também perceberam no estudo que as varidveis planejamento do
servico e confiabilidade produzem maior efeito sobre a satisfacdo global dos clientes.

Joewono e Kubota (2007) analisaram a satisfacdo dos usuérios com o servico de
transporte na Indonésia verificando os atributos importantes para explicar as percep¢des dos
usuarios com o servico. Os autores utilizaram a técnica de modelagem de equacdes estruturais
e testaram algumas hipdteses de pesquisa para verificar o relacionamento dos construtos
qualidade do servico, satisfacdo geral e lealdade futura do usuério. Os resultados confirmaram
as hipoteses de que a qualidade do servico leva a lealdade, que existe uma relagéo positiva entre
a qualidade do servico de transporte e a satisfacdo geral e as hipOteses de que a capacidade
financeira influencia negativamente na qualidade e na lealdade.

Castillo e Benitez (2012) buscaram identificar os aspectos que mais influenciam a
percepcdo de qualidade do transporte publico na cidade espanhola de Bilbao. Para isso,
desenvolveram uma metodologia para verificar a relacdo entre os aspectos do servico e sua
influéncia na satisfacdo dos usuarios e testaram trés modelos de relacdo. Os autores
identificaram que o aspecto mais relevante é a confiabilidade da linha em todos os modelos.
Também verificaram os demais aspectos que exercem maior influéncia na satisfacdo, o que
levou ao desenvolvimento de um indice geral de satisfacdo com o servico. Esse indice contribui
para auxiliar os operadores de transito na melhoria dos servigos.

Assim, considerando o relacionamento entre a qualidade do servigco e a satisfacdo
abordado por Cronin e Taylor (1992) e Oliver (1997) e sua aplicagdo no contexto do transporte
publico por 6nibus, é possivel definir a seguinte hipotese:

H1 - os atributos da qualidade do transporte publico por 6nibus influenciam na satisfacéo dos
USUArios com o Servicgo.

Essa hipotese sera trabalhada no momento de construcdo do modelo de relacionamento
entre 0s construtos e podera ser desdobrada para verificar a magnitude de influéncia de cada
dimensdo da qualidade na satisfacdo com o transporte publico por dnibus. Antes disso, iremos

verificar como a qualidade pode ser mensurada e os modelos existentes na literatura.
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2.5 Modelos de mensuracéo da qualidade

Estudos voltados para a mensuracdo da qualidade em servi¢cos emergiram da
necessidade de entender como a qualidade dos servicos poderia ser avaliada por seus
consumidores, e de que maneira ela poderia ser influenciada.

Diante dessa necessidade, emergiu na literatura uma abordagem da qualidade em
servigos por Gronroos (1982), em que a qualidade do servico seria considerada o que os clientes
percebem do mesmo, ou seja, a qualidade percebida. Essa abordagem levou ao
desenvolvimento de um modelo de qualidade total percebida do servigo. Tal modelo foi
apresentado como uma estrutura conceitual que descreve como os clientes percebem as
caracteristicas de um servico e como a qualidade pode ser influenciada (GRONROOS, 1982).

No modelo proposto por Gronroos, a qualidade percebida do servico é composta por
duas dimensdes: a dimensdo técnica ou de resultado e a dimensdo funcional. A dimens&o
técnica envolve “o que” os clientes recebem em suas interagdes com o prestador de servico, ou
seja, 0 que fica com o cliente ao final do processo de producdo de um servico. Ja a dimenséo
funcional tem enfoque no “como” o cliente recebe o Servico, ou seja, a forma como a qualidade
do servico Ihe ¢ entregue, ou ainda como ele experimenta o servico (GRONROOS, 2009).

Essas dimensdes influenciam como o cliente percebe o servi¢o. A dimensdo técnica
pode ser medida de forma mais perceptivel e objetiva pelos clientes, entretanto a dimensédo
funcional ndo é avaliada objetivamente, sendo percebida de maneira subjetiva. Além dessas
dimensGes, o autor ainda inclui no modelo a imagem da empresa e/ou local, o que considera
importante para a maioria das empresas de servico. Ele destaca que a imagem pode influenciar
a percepcao da qualidade do servico para o cliente, considerando empresas com imagem mais
favoravel ou negativa, funcionando como um filtro (GRONROOS, 2009). O modelo de
qualidade de Gronroos pode ser visualizado na Figura 2.3 a seguir.

Figura 2.3 — Modelo de avaliacéo da qualidade percebida de Grénroos
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Fonte: Gronroos (2009)
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Posteriormente, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um modelo
denominado “modelo de gaps da qualidade”, voltado para avaliar a qualidade de servicos, com
base na diferenca entre as expectativas dos clientes e a sua percep¢do com o desempenho dos
servigos prestados. O modelo consiste em analisar as fontes de problemas de qualidade e
auxiliar os gerentes a entenderem como a qualidade do servigo pode ser melhorada.

Este modelo foi delineado na época, por uma investigacao exploratoria realizada com
algumas empresas de servicos, através de entrevistas com gerentes de Servigos e seus usuarios,
ou seja, nos contextos gerencial e do cliente. Os resultados da pesquisa revelaram inicialmente
dez dimensbes determinantes da qualidade percebida dos servigos para 0s clientes:
acessibilidade, comunicacdo, competéncia, cortesia, credibilidade, confiabilidade, presteza,
seguranca, tangibilidade e compreensdo (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Foi possivel perceber durante esses estudos a existéncia de um conjunto de diferencas
ou lacunas entre a visao gerencial e a dos clientes, consideradas como obstaculos na tentativa
de alcancar um nivel de exceléncia nos servicos, denominadas pelos autores de gaps. Na visao
gerencial a andlise de cada gap é voltada para a melhoria e eficiéncia no fornecimento dos
servicos. Na visdo dos clientes, verifica-se como se da a avaliacdo da qualidade por meio dos
eventos de satisfacdo que compdem as dimens6es da qualidade.

Dessa forma, o modelo se encontra centrado na diferenca entre as expectativas e
percepcdes da qualidade, envolvendo as empresas e 0s clientes usuarios dos servigos. Nesse
contexto, 0s autores perceberam a existéncia de cinco lacunas ou gaps detalhadas a seguir.

Gap 1: lacuna entre as expectativas dos clientes e percepcao dos gestores sobre aquelas
expectativas; Gap 2: lacuna entre a percepcdo gerencial das expectativas do cliente e as
percepcOes das especificacdes de qualidade do servigo; Gap 3: lacuna entre as especificaces
da qualidade do servico e a prestacdo do servico; Gap 4: lacuna entre o servigo efetivamente
prestado e as comunicagdes externas a respeito dos servigos; Gap 5: lacuna entre as expectativas
do cliente e sua percepcéo sobre o servico prestado, que sofre influéncia da direcdo dos outros
quatro gaps. Este ultimo gap adquire maior relevancia por representar a avaliacdo da qualidade
do servico percebida pelo cliente.

Segundo os autores, a garantia de uma boa qualidade do servigco ocorre quando se
atendem plenamente ou excedem as expectativas dos clientes com o servigo. Dessa forma, o
modelo auxilia na identificacdo das inconsisténcias entre o prestador de servigos e a percepcao
dos clientes, e auxilia a desenvolver processos de servigco nos quais as experiéncias alcancem
ou ultrapassem as expectativas (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). As lacunas

do servico componentes do modelo podem ser visualizadas na Figura 2.4 a seguir:
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Figura 2.4 — Modelo de andlise dos Gaps da qualidade do servico
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

A partir dessa abordagem conceitual, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
desenvolveram um instrumento de mensuragcdo denominado escala SERVQUAL, voltado para
avaliar a diferenca entre as expectativas dos usuarios e suas percep¢des sobre a qualidade dos
servigos oferecidos. Este instrumento tem por base a avaliacdo da qualidade por meio de cinco
dimensdes dos servicos: aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, garantia e empatia
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

As cinco dimensfes da escala SERVQUAL foram caracterizadas pelos autores da
seguinte forma: aspectos tangiveis (a aparéncia de instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia
pessoal); confiabilidade (a capacidade de executar o servico prometido de forma confidvel e
precisa); presteza (refere-se a vontade de ajudar os clientes e fornecer um servico rapido);
garantia (refere-se ao conhecimento, a capacidade dos funcionarios em transmitir confianca e
seguranca ao cliente); empatia (refere-se ao cuidado e atencdo individualizada que a empresa

oferece aos clientes). Para os autores, todas as dimensdes sdo importantes, mas a confiabilidade
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é considerada uma dimensdo bastante critica e relevante (PARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY, 1985; BARBOSA, 2017).

Este instrumento é composto por vinte e dois indicadores de analise relacionados as
cinco dimens0es, voltados para avaliar a qualidade dos servicos com base nas expectativas e
percepcOes dos clientes. Tal configuragdo foi fruto de aperfeicoamento do instrumento, que
passou a englobar outros indicadores nas dimensdes de garantia e empatia (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1988; KHOSHRAFTAR; ROZAN, 2010; BARBOSA, 2017).

A operacionalizacdo da ferramenta ocorre em duas etapas: primeiro o registro das
expectativas dos clientes em relacdo a um servi¢co, e segundo é realizada a medicdo da
percepcdo do cliente sobre o servigo efetivamente entregue pelas empresas. Uma pontuacéao
final € gerada pela diferenca entre as pontuac6es das percepgdes e expectativas registradas. Um
resultado negativo indica que as expectativas ndo foram atendidas, mostrando quais as falhas
do servico que geram um resultado insatisfatorio para o cliente. Um resultado positivo indica
que o prestador de servigos esta oferecendo um servigo superior ao esperado, e a qualidade é
percebida como satisfatdria para o cliente (KHOSHRAFTAR; ROZAN, 2010).

O modelo SERVQUAL ¢ utilizado em diversas pesquisas académicas no mundo e
também no Brasil, buscando avaliar a qualidade percebida nos mais variados tipos de servicos,
inclusive com algumas aplicag¢fes nos servicos de transporte publico. A escala foi desenvolvida
com a ideia de ser um modelo genérico para avaliacdo da percepcao da qualidade de um servico,
demandando adaptacGes para tentar se adequar a determinados contextos especificos.

Apesar de ser largamente utilizada, varias criticas foram realizadas ao modelo, referente
a sua estrutura e operacionalizacdo. Dentre as criticas, a universalidade das cinco dimens@es
propostas na escala foi questionada, visto que os itens ndo estariam totalmente voltados para o
que se espera, as dimensdes estabelecidas possuem alto grau de correlagdo, e poderiam existir
outras dimensdes possiveis (CRONIN; TAYLOR, 1994; BUTTLE, 1996; NEWMAN, 2001).

Outras criticas realizadas ao modelo envolve a polaridade da descri¢cdo dos itens; o
quantitativo de itens componentes de cada dimens&o do instrumento; o fato da escala ndo captar
a dinamica da mudanca das expectativas ao longo do tempo e a possibilidade de ndo capturarem
a variabilidade ou o seu real significado (BUTTLE, 1996). Outra critica realizada envolve o
fato de as dimensdes da escala serem tratadas com 0 mesmo grau de importancia, o que poderia
ocasionar problemas de andlise estatistica (BATERSON; HOFFMAN, 2001).

A analise das expectativas dos usuarios foi criticada por Cronin e Taylor (1992), os
quais argumentam que essa diferenca entre expectativas e percep¢des ndo traz informacoes

adicionais e o enfoque deveria estar no componente da percepcdo. Os autores argumentam que



53

a escala é falha por causa da ado¢do da teoria da desconfirmagdo. Para eles a qualidade do
servigo deveria ser medida como uma atitude, por meio de um instrumento capaz de mensurar
a percepcao do desempenho no servigo prestado (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Considerando estes argumentos, os autores desenvolveram a escala SERVPERF,
voltada para avaliacdo da qualidade de servigos considerando a percep¢do do desempenho do
servigo. Nesse modelo Cronin e Taylor consideram a qualidade do servigo como uma atitude
do consumidor, e consideram o modelo superior a SERVQUAL ao argumentarem que s@o
poucas as evidéncias tedricas e empiricas que sustentam a lacuna entre expectativas e
percepcoes (CRONIN; TAYLOR, 1992; SANTOS, 2014).

Os autores apresentam como uma vantagem da escala SERVPERF o fato dela apresentar
a metade dos itens da escala SERVQUAL, reduzindo para um total de 22 itens, constituindo
assim um instrumento alternativo mais objetivo e de melhor operacionalizacdo para retratar as
variacOes de qualidade em servigos. Cronin e Taylor concluiram seus estudos afirmando que a
qualidade percebida dos servicos conduz a satisfacdo dos clientes, e que a satisfagdo tem um
efeito significativo para as intencdes de compra (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Assim, considerando 0s modelos apresentados, bem como o0s argumentos e
justificativas, consideramos que a qualidade percebida deve ser medida apenas pela percepcao
da qualidade com enfoque no desempenho dos atributos do servigco. Nesse sentido, a escala
SERVQUAL apesar do seu grande alcance e utilizagdo no meio académico, apresenta
limitacGes por considerar a qualidade como a diferenca entre expectativas e percepcoes e
estabelecer dimensdes exclusivas da qualidade dos servicos, sem considerar a natureza
especifica de alguns servicos e o seu contexto de aplicacgéo.

Dessa forma, compreendemos que para mensurar a qualidade do servico de transporte
publico por dnibus, precisamos desenvolver um instrumento de mensuracao especifico para o
servico, considerando suas caracteristicas e atributos e refletindo sobre suas possiveis
dimensBes. Esse instrumento deve ser elaborado a partir de um modelo genérico de
desenvolvimento de escalas, composto por diversas etapas necessarias para garantir a sua
validade e confiabilidade. Os atributos mensuraveis do transporte publico por énibus devem
compor o instrumento, através de itens de avaliacdo que englobem suas caracteristicas e
permitam o agrupamento comum por meio das dimensdes componentes.

O modelo a ser adotado, bem como os passos a serem seguidos na construgédo da escala,
além das etapas para desenvolvimento da pesquisa sdo apresentados no capitulo referente aos
procedimentos metodoldgicos a seguir.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo apresentamos o0s procedimentos metodologicos utilizados para a
realizacdo do estudo, a fim de alcancar os objetivos da pesquisa. Dessa forma, serdo
discriminados a natureza e a abordagem adotada, as etapas para desenvolvimento da pesquisa,
os procedimentos de coleta de dados incluindo a estratégia e forma, e a anélise dos dados.
Também serdo apresentados os passos seguidos para o desenvolvimento do instrumento de
mensurac¢do voltado para avaliar a qualidade do transporte pablico por dnibus.

Esta pesquisa possui natureza exploratoria e descritiva. O aspecto exploratorio decorre
da compreensdo do construto latente qualidade do servigo de transporte publico por 6nibus,
através da construcdo da sua definicdo e as dimensdes que o caracterizam. Segundo Prodanov
e Freitas (2013) a pesquisa exploratéria tem a finalidade de proporcionar maiores informacdes
sobre o fenbmeno que desejamos investigar, possibilitando um novo enfoque para o assunto.

Em relagdo ao aspecto descritivo da pesquisa, 0 mesmo decorre da descricdo do
fendmeno da qualidade no transporte publico por 6nibus, através de suas caracteristicas como
suas dimensdes, variaveis e itens envolvidos para mensurar o construto. Segundo Hair et al.
(2005b) os planos de pesquisa descritiva sdo estruturados e especificamente criados para medir
as caracteristicas descritas de determinado construto.

Quanto a abordagem, optamos pela quantitativa, que para Creswell (2007) neste cenario
0 pesquisador utiliza técnicas para avaliar atitudes ou opinides, os dados sdo coletados em um
instrumento e as informacdes sdo analisadas por meio de procedimentos estatisticos. De forma
complementar, Prodanov e Freitas (2013) afirmam que essa abordagem considera que tudo
pode ser quantificavel, o que significa transformar em nimeros opinides e informacgdes para
classifica-las e analisa-las estatisticamente. Portanto, a abordagem quantitativa é utilizada na
construcdo de escalas para mensuragdo de construtos latentes, como a qualidade do transporte
por dnibus, objeto desta pesquisa.

Em seguida sdo apresentadas de forma detalhada as etapas de desenvolvimento da
pesquisa, a definicdo da populacéo e amostra e os procedimentos de coleta e analise dos dados.

3.1 Etapas para desenvolvimento da pesquisa

A realizagdo da pesquisa decorreu em trés etapas definidas: pré-empirica, empirica e
pos-empirica. Tais etapas e seus desdobramentos podem ser visualizadas na figura a seguir.



55

Figura 3.1 - Etapas da pesquisa

*Revisao de literatura sobre o tema

Etapa Pré- +Revisdo sistematica da literatura
Empirica

*Desenvolvimento da escala de mensuragéo seguindo as etapas do modelo
proposto por Hair et al. (2005b).

Etapa  *Aplicacdo da Escala nas cidades de Jodo Pessoa-PB e Campina Grande-PB.
Empirica . An4lises estatisticas descritiva e multivariadas dos construtos envolvidos.

Etapa P6s- *Consideragdes Finais e Consolidagdo do texto.
empirica

Fonte: Elaboragéo propria.

Na primeira etapa, pré-empirica, realizamos a revisao da literatura sobre o tema e uma
Revisdo Sistematica da Literatura (RSL), com enfoque no construto qualidade do servico de
transporte publico por 6nibus, conforme apresentado no Capitulo 2. A revisao sistematica da
literatura permitiu verificar, através de outros estudos realizados, quais as principais variaveis
ou indicadores da qualidade do transporte publico por énibus que foram consideradas para
compor o instrumento de mensuracdo desenvolvido na pesquisa.

A etapa empirica volta-se para a construcao da escala de mensuracgdo da qualidade do
transporte publico por dnibus. Para tal, optamos pelo modelo proposto por Hair et al. (2005),
que sera detalhado no tdpico seguinte. Para fins de validacdo do instrumento, o mesmo foi
aplicado nas duas maiores cidades da Paraiba, segundo a populacdo estimada pelo IBGE em
2017: Jodo Pessoa (811.598 habitantes) e Campina Grande (410.332 habitantes). Também
foram realizadas analises estatisticas dos construtos envolvidos buscando atender aos critérios
de confiabilidade e validade do instrumento, os quais foram detalhados no capitulo 4.

A etapa pos-empirica apresenta algumas consideracgdes sobre a aplicacéo do instrumento
voltado para avaliar a qualidade do transporte publico por 6nibus no contexto das duas cidades
paraibanas, considerando a percepg¢éo dos usuarios do servi¢o. Ao mesmo tempo séo verificadas
as consideracOes resultantes da analise das variaveis, apontando as que apresentam maior
relevancia para uma melhoria continua do servico, refletidas no melhor dimensionamento dos
contratos de prestacdo de servigos de dnibus. Estas consideracdes estdo dispostas no capitulo
referente as consideracdes finais da pesquisa. Nesta etapa ainda sdo destacadas as limitacGes da

pesquisa e as recomendacdes para futuros estudos.
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3.2 Elaboracéo da escala para avaliar a qualidade do transporte por 6nibus

Dada a relevancia do transporte publico por énibus na sociedade brasileira e seu carater
de servico essencial, verificamos a auséncia de um instrumento de mensuracao especifico,
voltado para o construto qualidade no contexto dos transportes publicos. Tal fato impulsionou
o0 interesse pelo desenvolvimento de uma métrica especifica, que apresente confiabilidade e
validade, diante da dificuldade em se estabelecer pardmetros confidveis do nivel de qualidade
ofertada do transporte por énibus e contribuir assim para a sua melhoria continua.

Para a realizacdo desta pesquisa e construcdo do instrumento, optamos por utilizar o
modelo proposto por Hair et al. (2005b), devido a sua praticidade e aplicacdo em construtos
latentes. Este modelo € considerado genérico no desenvolvimento de escalas de mensuracéo,
buscando obter percepcdes de diferentes componentes do conceito que estd sendo mensurado,
em que cada componente apresenta varios indicadores para medi-los (HAIR et al., 2005b).

Dessa forma foi construida uma escala de mensuragdo do construto “qualidade do
transporte publico por 6nibus”, que foi utilizada na aplicacdo em campo e avaliacdo do nivel de
servico ofertado. O modelo proposto por Hair et al. (2005b) para desenvolvimento de escalas é

composto por oito passos, 0s quais sdo apresentados na figura a seguir.

Figura 3.2 - Passos para o desenvolvimento da escala

1. Definigéo do conceito ou conceitos a serem medidos

2. ldentificagdo dos componentes do conceito

< L

3. Especificacdo de uma amostra de itens observaveis que representem o0s
componentes do conceito e validagéo de face e contetdo

4. Selecdo das escalas adequadas para mensurar os itens
< G

5. Combinag&o dos itens em uma escala composta para mensurar o conceito

7

6. Administracdo do instrumento a uma amostra e avaliagdo da compreenséo
dos respondentes

7

7. Avaliacdo da confiabilidade e da validade

A4

8. Revisdo do instrumento, caso necessario

Fonte: Adaptado de Hair et al. (2005b).
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O desenvolvimento da escala segundo os passos propostos, envolve uma série de
procedimentos a serem realizados para a construcdo de um instrumento que apresente
consisténcia e validade na sua aplicacdo. Entretanto, ressaltamos que tais procedimentos sdo

detalhados no capitulo de apresentacdo e analise dos resultados da pesquisa.

3.3 Populacédo e Amostra da pesquisa

A pesquisa envolve a coleta de informacdes e implica muitas vezes em contatar pessoas
gue conhecam sobre determinado topico. Um grupo de pessoas com conhecimento e que
apresentam um conjunto de caracteristicas comuns representa uma populacdo ou universo.
Portanto, uma populacdo é o total de elementos que compartilham algum conjunto comum de
caracteristicas que os une (HAIR et al., 2005b).

Nesse sentido, a populacdo desta pesquisa € formada pelos usuarios de transporte
publico por dnibus municipal, os quais utilizam esse modo de transporte com frequéncia para
realizacdo dos seus deslocamentos semanais e vivenciam o nivel de qualidade do servigo
oferecido. Para fins de operacionalizacdo da pesquisa, consideramos como usuarios aqueles que
utilizam o transporte publico ao menos uma vez por semana para seus deslocamentos.

A abordagem adotada para a pesquisa nos levou a determinacdo de uma amostra que
reflita as caracteristicas da populacdo. Segundo Hair et al. (2005b) uma amostra investiga um
subconjunto representativo da populacdo para derivar conclusdes sobre suas caracteristicas. Os
autores complementam que nos estudos com consumidores ou Usuarios, na maioria dos casos,
a populacéo é grande e alguma forma de amostragem torna-se necessaria.

Dessa forma, a selecdo da amostra € composta por usuarios do transporte publico por
onibus municipal das cidades de Jodo Pessoa e Campina Grande-PB. As cidades escolhidas sdo
influentes em suas regides e possuem um fluxo considerdvel de usuérios do servi¢co e uma
estrutura de sistema de transporte publico por dnibus, além de terminais de integracdo para
transbordo e desembarque de passageiros. O critério de amostragem ocorreu por acessibilidade
e conveniéncia, envolvendo usuarios disponiveis em fornecer os dados necessarios para a
realizacdo da pesquisa, através da aplicacdo dos questionarios aos respondentes.

Como o objetivo de abarcar as caracteristicas dos usuarios de transporte coletivo por
onibus (trabalhadores, estudantes, pessoas que nao dispdem de veiculos proprios, idosos,
deficientes, dentre outros) e melhorar a heterogeneidade da amostra, foram escolhidos locais de

fluxo comum para acesso aos diversos usuarios.
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Os locais escolhidos para aplicagdo do survey nas cidades da amostra envolvem: ruas
ou avenidas de grande fluxo de usuarios de 6nibus, corredores de 6nibus e os terminais de

integracdo de passageiros. Estes locais podem ser visualizados nos Quadros 3.1 e 3.2 a seguir.

Quadro 3.1 — Locais para coleta de dados em Jodo Pessoa

Locais escolhidos para coleta de dados em Jodo Pessoa

1. Avenida Epitacio Pessoa

2. Parada de 6nibus da saida da UFPB na rua

3. Paradas de corredor de énibus na lagoa do Parque Sélon de Lucena

4. Terminal de Integracdo do Varadouro

5. Terminal de Integracdo do Bessa

6. Parada de 6nibus da saida do Shopping Manaira

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Quadro 3.2 — Locais para coleta de dados em Campina Grande

Locais escolhidos para coleta de dados em Campina Grande

1. Avenida Floriano Peixoto

2. Parada de 6nibus na saida da UFCG na Rua Aprigio Veloso

3. Terminal de Integracdo de passageiros do centro

4. Terminal de Integracdo das Malvinas

5. Parada de énibus na saida do Partage shopping na Avenida Brasilia

6. Praca da Bandeira e arredores no centro da cidade

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

3.4 Procedimentos de coleta de dados

Os procedimentos de coleta de dados partem da estratégia de investigacao adotada para
a pesquisa, o levantamento ou survey. De acordo com Hair et al. (2005b) a aplicagéo de surveys
constitui um procedimento para coleta de dados primarios, utilizado a partir de uma grande
amostra de individuos. Complementando a ideia, Creswell (2007) destaca que o levantamento
apresenta uma descrigcdo quantitativa ou numeérica de tendéncias, atitudes ou opinides de uma
determinada populagdo ao se estudar uma amostra dela. Estes incluem estudos de segéo
transversal ou longitudinal que utilizam questionarios ou entrevistas estruturadas para coleta de

dados, buscando assim realizar afirmacdes e generalizacdes.



59

Dessa forma, 0 acesso aos sujeitos da pesquisa foi realizado nos locais previamente
definidos através da aplicagdo de um questionério, construido durante o desenvolvimento da
pesquisa. O questionario abordou a percepcdo dos usuarios sobre o nivel de qualidade do
servico prestado nas cidades pesquisadas. A estrutura do questionario € composta por 17
perguntas, envolvendo questdes sobre: o perfil especifico dos usuérios (questdes 1, 2, 7, 9, 10
e 13), aspectos demogréaficos dos usuarios (questbes 3, 4, 5, 12, 15 e 16), avaliacdo de aspectos
gerais e outros aspectos da qualidade do servico (questbes 6 e 8), avaliacdo de aspectos mais
especificos do servico (questdo 14) e por fim, a avaliacdo do nivel de satisfacdo global com o
transporte publico por énibus (questdo 17).

O questionario esta constituido por 29 itens de avaliacdo de grau de concordancia, que
representam afirmacfes acerca das dimensdes definidas para o construto qualidade do
transporte publico por 6nibus. Também foi proposto 1 item de avaliacdo da satisfacdo global
com o0s servicos, totalizando assim 30 itens. Os itens tiveram sua ordem mescladas no
questionario para evitar o “efeito de halo” das respostas (COOPER; SCHINDLER, 2011). Os
questionarios especificos de cada cidade estdo disponiveis nos Apéndices E e F.

Os itens foram dispostos para julgamento dos usuarios em uma escala de verificacao
com 11 pontos, apresentando assim variagao de intensidade das respostas de 0 a 10. A escolha
pelo numero de pontos da escala decorreu do perfil dos usuérios do transporte publico por
onibus e a familiaridade brasileira em julgar respostas apresentadas dessa maneira.

Para esta pesquisa, foi adotado um estudo transversal, em que a coleta de dados é
realizada em um periodo de tempo determinado. Os dados foram coletados durante 0s meses
de abril e maio de 2018. A coleta foi realizada pelo pesquisador com o auxilio de dois
mestrandos do PGPCI que se dispuseram a colaborar com a pesquisa, cada qual aplicando os

questionarios em uma cidade, auxiliados pelo pesquisador durante a aplica¢do do instrumento.

3.5 Analise estatistica dos dados

Os dados gerados durante as etapas de desenvolvimento da escala foram analisados de
maneira exploratoria, em que foram interpretados e avaliados juntamente com 0s construtos
envolvidos. Esse procedimento foi executado com a utilizag&o do software estatistico Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS). Primeiramente, foi realizado o tratamento preliminar
dos dados, através da verificacdo de erros de tabulacdo, identificacdo e analise dos dados

perdidos (missing values) e observacdes atipicas (outliers).
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A anélise dos dados perdidos ou faltantes € extremamente importante, visto que 0s
mesmos podem afetar a generalidade dos dados. No desenvolvimento da pesquisa, foi realizada
a analise de missing values e tomadas decisGes para melhor adequacédo dos dados, considerando
os critérios estabelecidos por Hair et al. (2005a).

Em seguida, realizamos a analise das observacdes atipicas nos dados observando valores
maximos e minimos, e o grafico boxplot das varidveis envolvidas. Diante da presenca de
outliers, optamos por realizar uma padronizacdo em Z para exclusdo dos valores atipicos,
conforme recomenda Hair et al. (2005a).

Apos o tratamento preliminar, foi realizada a analise descritiva da amostra, buscando
caracteriza-la através da frequéncia de respostas para as variaveis demograficas e
socioeconémicas referentes aos usuarios e também para as variaveis categoricas relacionadas
ao uso do transporte publico, na amostra geral e no estrato das cidades pesquisadas.

Na sequéncia procedemos a anélise de correlacdo bivariada dos itens, analise fatorial
exploratoria e de consisténcia interna através do alpha de Cronbach, como critérios necessarios
para validacdo da escala de mensuracdo. Determinamos alguns parametros estatisticos de
aceitacdo para esses tratamentos nos dados, considerando o modelo de desenvolvimento de
escalas adotado para a pesquisa. Realizamos ainda a analise descritiva dos itens finais da escala
bem como das dimensdes resultantes e da variavel independente.

Por fim, realizamos a etapa de analise multivariada dos dados, em que estimamos um
modelo de predicdo através da técnica de regressao linear multipla. O modelo foi ajustado para
explicar o nivel de previsdo das dimensdes da qualidade sobre a satisfacdo global. Para a
operacionalizacdo, verificamos os pressupostos aplicaveis ao modelo linear, para em seguida
analisar os resultados dos coeficientes e a existéncia de influéncia das dimensdes na variavel
dependente. Diante da existéncia de influéncia das variaveis preditoras, identificamos a

magnitude de poder de previsdo de cada uma dessas variaveis na satisfacéo global.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo apresentamos a andlise dos resultados, considerando o0s passos de
desenvolvimento da escala estabelecidos nos procedimentos metodol6gicos. Dessa maneira,
serdo detalhados cada passo para a construcdo do instrumento e os procedimentos adotados,

assim como as analises do modelo proposto de previséo entre os construtos envolvidos.

4.1 Desenvolvimento do instrumento de mensuracao

Nesta etapa, serdo detalhados os passos envolvidos no desenvolvimento da escala para
avaliar a qualidade do transporte publico por 6nibus, no qual optamos pelo modelo proposto
por Hair et al. (2005b), considerando pressupostos da Teoria classica da mensuracgdo. Partimos
da definicdo do conceito a ser medido até a finaliza¢do do instrumento, que podera ser aplicado

em qualquer municipio para verificar a realidade local do nivel de servicos ofertados.

4.1.1 - Passo 1 — Defini¢ao do conceito a ser medido

Para realizacao deste primeiro passo, partimos da premissa de que é necessario saber o
que se deseja medir, atraves de uma definicdo que caracterize o construto e possibilite sua
mensuracao. Nesse sentido, Hair et al. (2005b) aponta que um conceito € uma ideia que temos
formada em nossa mente, e que essa ideia representa uma série de caracteristicas semelhantes
do conceito, que tornam possivel sua mensuracdo. O autor ainda destaca que para podermos
entender um conceito, devemos ser capazes de mensura-lo.

Dessa forma, realizamos uma verificacdo do que a literatura aborda sobre a qualidade
de servicos e em especifico a qualidade do servi¢co de transporte por 6nibus, apresentados no
referencial tedrico. Foram considerados diversos estudos cléssicos, como os de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985; 1988) até estudos atuais relacionados ao tema, 0s quais apresentaram
diversas opinides sobre o conceito de qualidade de servicos.

Percebemos nos estudos anteriores que a qualidade de servigos apresenta caracteristicas
proprias que os diferenciam dos bens, resultantes do processo de interagdo envolvido entre
prestador de servicos e o cliente, cujo enfoque é o atendimento das necessidades deste Gltimo.
Verificamos também que o construto é considerado pela literatura um construto refletivo e
multidimensional, com varias dimensdes que se adequam ao contexto aplicado
(PARASURAMAN et al., 1988; CRONIN; TAYLOR, 1992; BRADY; CRONIN, 2001).
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Em relacdo a qualidade do transporte publico por 6nibus, ndo verificamos uma definicéo
especifica para o construto na literatura, o que impulsionou o desenvolvimento de uma escala
especifica para mensurar o construto. Foram apresentados pela literatura diversos atributos e
dimens@es que influenciam na qualidade do servigo, as quais contribuem para a elaboracdo de
um conceito preciso e que possibilite a mensuragéo.

Diante disso, o conceito foi construido a partir da sistematizacdo dos atributos e
dimensGes abordadas pelos autores na tematica sobre qualidade do transporte publico por
onibus. Neste procedimento, consideramos a convergéncia das dimensGes mais consolidadas
na literatura para compor o conceito. Partindo dessa verificacdo e para fins de operacionalizacao
da construcdo da escala, apresentamos a defini¢do do construto no Quadro 4.1 a seguir.

Quadro 4.1 — Definicao do conceito a ser medido

Qualidade do servico de transporte publico por énibus

E caracterizada pela confiabilidade dos que utilizam o servico, prezando pela comunicagio das
informacgGes, conforto, acessibilidade e seguranca dos seus servigos e da estrutura de apoio, para

atender as necessidades dos Usuarios.

Fonte: elaborado pelo autor.

Essa definicdo proposta é aplicada ao transporte publico sob o modal 6nibus, que realiza
viagens no perimetro urbano do municipio e sua regido metropolitana. Consideramos como
estrutura de apoio 0os componentes que auxiliam na prestagdo do servico, representado nesta
pesquisa pelas paradas ou pontos de Onibus, essenciais para acessar ao servico. O conceito
proposto é formado por alguns componentes que caracterizam um transporte publico por énibus

de qualidade, os quais séo detalhados no passo seguinte.

4.1.2 - Passo 2 — Identificacdo dos componentes do conceito

Para identificar os componentes do conceito, consideramos as variaveis que
caracterizam e refletem a qualidade do transporte publico por énibus, com base na construgéo
teorica realizada. No processo de identificacdo das dimensdes do conceito, tomamos por base
a revisdo sistematica da literatura consolidada e apresentada no quadro 2.2 do referencial
tedrico. Ao constatarmos a existéncia de muitos atributos e dimensdes nos diversos estudos
realizados, como critério de decisdo, optamos pela escolha das dimensdes que apareceram com

maior frequéncia nos estudos e que se adequam ao contexto nacional.
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Segundo a literatura de gerenciamento de servigos, as dimensfes de qualidade do
servico devem ser especificas, em conformidade com o contexto do servigo, sua cultura e as
caracteristicas do pais (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Para tanto,
realizamos o levantamento das dimensdes mais relevantes, considerando as similaridades dos

termos e sindnimos envolvidos, cujo resultado se encontra no quadro 4.2 abaixo.

Quadro 4.2 — Levantamento das dimens6es da qualidade do transporte publico por énibus

Dimenséo da qualidade

do transporte por 6nibus Autores

Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988); Ferraz e Torres (2004); Cardoso
(2006); Rodrigues (2006); Perez et al (2007); Eboli e Mazzula (2007);
Joewono e Kubota (2007); Dell’Olio, Ibeas e Cecin (2011); Eboli e
Confiabilidade Mazzula (2011); Sumaedi et al. (2012); Barabino, Deiana e Tiloca
(2012); Antunes e Simdes (2013); Ofia, Eboli e Mazzulla (2014);
Santos (2014); Liou Hsu e Chen (2014); Bakti e Sumaedi (2015).
Gonzéles, Pesqueira e Fernandez (2000); Ferraz e Torres (2004);
Rodrigues (2006); Joewono e Kubota (2007); Castilho e Benitez
(2012); Barabino, Deiana e Tiloca (2012); Antunes e Simdes (2013);
Lupo (2013); Ofia, Eboli e Mazzulla (2014); Santos (2014); Martins
(2015).

Cardoso (2006); Eboli e Mazzula (2007); Joewono e Kubota (2007);
Dell’Olio, Ibeas e Cecin (2011); Eboli e Mazzula (2011); Castilho e
Conforto Benitez (2012); Sumaedi et al. (2012); Barabino, Deiana e Tiloca
(2012); Ramos (2013); Lupo (2013); Ona et al. (2013); Ofia, Eboli e
Mazzulla (2014); Santos (2014); Bakti e Sumaedi (2015).

Gonzéles, Pesqueira e Fernandez (2000); Ferraz e Torres (2004);
Cardoso (2006); Rodrigues (2006); Joewono e Kubota (2007);
Castilho e Benitez (2012); Antunes e Simdes (2013); Ofia et al. (2013);
Santos (2014).

Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988); Ferraz e Torres (2004); Cardoso
(2006); Eboli e Mazzula (2007); Joewono e Kubota (2007); Barabino,
Deiana e Tiloca (2012); Sumaedi et al. (2012); Antunes e Simdes
(2013); Lupo (2013); Santos (2014); Martins (2015).

Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988); Gonzales, Pesqueira e
Aspectos tangiveis Fernandez (2000); Hu e Jen (2006); Perez et al. (2007); Sumaedi et al.
(2012); Bakti e Sumaedi (2015).

Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988); Oliveira (2003); Perez et al.
Empatia/ Gentileza (2007); Dell’Olio, Ibeas e Cecin (2011); Eboli e Mazzula (2011);
Barabino, Deiana e Tiloca (2012); Ofa, Eboli e Mazzulla (2014);
Cardoso (2006); Rodrigues (2006); Joewono e Kubota (2007); Hu e
Jen (2006); Santos (2014).

Informagdes/Comunicagdes
a0 usuério

Acessibilidade

Seguranga

Conveniéncia

Fonte: elaborado pelo autor.

O quadro 4.2 apresenta as dimensdes adotadas nos diversos estudos que envolvem o
construto, e apresentaram maior frequéncia de aplicacdo. Entretanto para decidirmos sobre
quais dimensdes irdo compor a escala, realizamos uma analise detalhada da literatura e dos itens

componentes, além do contexto nacional do transporte por onibus.
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Verificamos que a dimensao aspectos tangiveis, nos estudos elencados, considerou itens
mais relacionados a aspectos de conforto: limpeza, condi¢des dos assentos, temperatura ou ar
condicionado, lotacdo e conforto das paradas de 6nibus (Hu; Jen, 2006; Perez et al., 2007;
Sumaedi et al., 2012; Bakti; Sumaedi, 2015); e também de aparéncia do pessoal (Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988; Hu; Jen, 2006; Perez et al., 2007). Dessa forma, percebemos que ao
contemplar itens semelhantes a dimenséo conforto, poderiamos estar duplicando a medicao dos
construtos relacionados. Portanto, optamos por ndo utilizar a dimensao aspectos tangiveis para
compor a escala a ser desenvolvida, e contemplar os itens na dimensao conforto.

Em relacdo a dimensdo empatia e gentileza, os estudos elencados apresentaram itens
relacionados a atencédo individual e personalizada dos motoristas. Alguns estudos realizados
ndo adotaram a empatia como dimensdo do servi¢o, como Too e Earl (2010) ao estudarem a
qualidade do transporte puablico em uma comunidade na Australia, concluiram que a atencao
individualizada aos clientes ndo era particularmente aplicavel no contexto dos transportes
publicos. Da mesma forma Barabino, Deiana e Tiloca (2012) ao avaliarem o transporte publico
em Cagliari, consideram impraticavel para os operadores de transporte atenderem
separadamente as necessidades de cada cliente.

No contexto brasileiro, os motoristas trabalham sob condi¢fes de cumprimento das rotas
no horério estipulado e sdo submetidos a condigdes de transito cada vez mais caoticas,
principalmente nos grandes centros urbanos. Além disso, recebem varios passageiros
diariamente nos o6nibus, o que dificulta e compromete uma atencdo individualizada e
personalizada aos usuéarios. Battiston, Cruz e Hoffman (2006), em um estudo realizado na
cidade de Florian6polis com condutores de 6nibus, constataram que as condic¢des de trabalho e
saude interferem no estado psicofisiologico dos motoristas de 6nibus, sendo consideradas
fontes de disturbios organicos ou psiquicos nestes profissionais. Considerando tais aspectos,
decidimos que a dimensdo empatia/gentileza ndo se adequa como prioridade para avaliar o
Servigo no pais, assim optamos por ndo considera-la como uma dimens&o da escala.

Portanto, as dimensdes inicialmente escolhidas a partir do critério adotado, capazes de
caracterizar a qualidade do transporte publico por 6nibus e que irdo compor a escala de
mensuracdo a ser desenvolvida sdo: confiabilidade, conforto, informacGes aos usuérios,
seguranca, acessibilidade e conveniéncia do servico.

As dimensbes escolhidas foram conceituadas pela literatura nos diversos estudos
relacionados no quadro 4.2. Essas defini¢cbes foram analisadas e verificadas suas convergéncias
para construcao dos conceitos das dimensdes. De maneira objetiva, apresentamos as dimensoes

e suas respectivas defini¢cbes no quadro a seguir.
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Quadro 4.3 — Dimensdes da escala e defini¢bes baseadas na literatura

Dimensao Definicdes baseadas na literatura

E a capacidade de executar o servico de forma confiavel e de acordo
com a programacao, bem como a capacidade dos 6nibus de partir e
chegar no horéario previsto (PARASURAMAN et al. 1988;
FERRAZ; TORRES, 1994; EBOLI; MAZZULLA, 2011).
Representa o desempenho no fornecimento de condigdes
confortaveis aos usuarios, como a lotagdo do 6nibus, temperatura
interna, limpeza, assentos dos 0nibus e as condigdes das paradas de
onibus (EBOLI; MAZZULLA, 2011; BAKTI; SUMAEDI, 2015).
Refere-se a disponibilidade de informagdes dentro dos 6nibus, nos
pontos de parada e por canais de informagdes (pessoalmente,
telefone ou internet), sobre as linhas, rotas, horéarios e tarifas
(FERRAZ; TORRES, 2004; LUPO, 2013).

Refere-se as caracteristicas fisicas dos veiculos em relagdo a
possibilidade de ocorrer acidentes de transito ou se tornar vitima de
Seguranca atos de violéncia, considerando a ocorréncia dentro dos 6nibus e
nos pontos de parada (FERRAZ; TORRES, 2004; EBOLI,
MAZZULLA, 2011).

Representa a facilidade de acesso e saida dos Onibus e a
Acessibilidade comodidade experimentada nesses percursos (FERRAZ; TORRES,
2004; JOEWONO; KUBOTA, 2007).

Significa que os passageiros tém facilidade e conveniéncia ao
Conveniéncia do servigo servico de dnibus. S&o oferecidas informagdes de 6nibus suficientes
e uma facilidade de espera confortavel (HU; JEN, 2006).

Fonte: elaborado pelo autor considerando a literatura relacionada

Confiabilidade

Conforto

Informagdes aos usuarios

As defini¢des consolidadas apresentam precisdo e sdo consideradas operacionalmente
vidveis, na medida em que possibilitam a mensuragdo das dimensdes através de seus itens. Essas
defini¢cdes servirdo de base durante a etapa de validacdo de face e conteldo do instrumento,

cujo procedimento sera detalhado no passo a seguir.

4.1.3 - Passo 3 — Especificacdo de itens observaveis que representem os componentes do

conceito e validacao de face e contetdo

Nesta etapa realizamos a verificacdo dos itens que representam 0s construtos
selecionados para compor o instrumento de mensuracdo. Os itens constituem afirmacoes
estreitamente relacionadas para medir um construto, e que serdo avaliadas pelos respondentes
(HAIR et al., 2005b). Os itens gerados nesta pesquisa, em sua maioria, foram provenientes de
estudos estrangeiros, os quais foram traduzidos e adaptados a uma linguagem mais préxima do

contexto nacional. Ademais, incluimos alguns itens baseados na literatura.
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Considerando a revisdo da literatura relacionada as dimensdes, foram gerados
inicialmente trinta e quatro itens para compor o instrumento de mensuragdo. Os itens gerados
podem ser visualizados no Apéndice D, os quais estdo detalhados por codificacdo, versao
original (antes da validacdo de face e conteddo), versdo final (apés a validacdo de face e
contelido) e as pesquisas de origem relacionadas a cada um.

Apos a defini¢do dos itens que irdo compor o instrumento, realizamos o procedimento
de validade de translacdo, constituido pela validacdo de contetdo e de face, através de um
instrumento padronizado, submetido ao julgamento de especialistas em desenvolvimento de
escalas. O instrumento utilizado pode ser visualizado no Apéndice C da dissertacdo. Segundo
Hair et al. (2005b) o estabelecimento da validacdo de contetido e face de uma escala envolve
uma avaliagdo sistematica da habilidade da escala para medir o que deve medir.

O instrumento foi submetido para julgamento a cinco especialistas, entre 0s quais um
professor doutor em Administracdo e quatro mestrandos estudantes de métodos quantitativos
aplicados, todos com experiéncia e conhecimento no processo de desenvolvimento de escalas.
O processo de avaliacdo dos itens foi realizado considerando as validagdes indissociaveis: a
validade de face que envolve a clareza, pertinéncia e representatividade do enunciado do
conjunto de itens; e também a validade de contetdo, que envolve a verificacdo da relevancia
do conteudo dos itens, ou seja, se 0s itens propostos realmente se referem ao construto.

Assim, foram utilizados dois critérios de avaliacdo: a adequacgdo do item a definicdo e a
clareza do enunciado. Os critérios foram dispostos a escalas de verificacdo de cinco pontos com

rotulos numérico e verbal. Tais escalas podem ser visualizadas no quadro a seguir.

Quadro 4.4 — Escalas de verificagdo adotadas na validacéo de face e conteudo

Adequacao do item a definicéo
2 — Pouco 4 — Bem 5 — Adequacao
adequado 3 Adequado adequado perfeita

1 - Inadequado

Clareza do enunciado
1 — Muito ruim | 2 - Ruim | 3-—Razoavel | 4 —Boa | 5— Muito boa
Fonte: elaborado pelo autor.

Foi estabelecido um critério de corte para a manutencdo dos itens, no qual itens que
apresentassem como resultado da andlise descritiva a média e a mediana abaixo de 3
sinalizariam a necessidade de sua exclusdo. Considerando esse critério de corte, foi necessario
excluir um item: o sexto item da dimenséo confiabilidade, que apresentou média 2,40 e mediana
2,70 no critério clareza do enunciado do item.

Os demais itens passaram no critério e foram validados, porém alguns valores de média

apresentaram uma discrepancia dos valores da mediana, devido a dispersé@o observada. Alguns
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itens apresentaram um desvio padrdo um pouco acima de 2, 0 que ainda pode ser considerado
como um desvio moderado, que é aquele compreendido entre 1 e 2.

Outros itens apresentaram um desvio abaixo de 1, considerado um baixo nivel de
discrepancia. Os resultados obtidos com a validacdo de face e conteudo e os valores das escalas,

estdo apresentados na tabela 4.1 a sequir.

Tabela 4.1 — Resultados da validacéo de face e contetdo

CONFIABILIDADE - E a capacidade de executar o servico de forma confiavel e de acordo com a
programacdo, bem como a capacidade dos dnibus de partir e chegar no horério previsto (PARASURAMAN et
al. 1988; FERRAZ; TORRES, 1994; EBOLI; MAZZULLA, 2011).

Itens Adequacao Clareza
Meédia | Mediana | Desvio | Média | Mediana | Desvio

1. Q§ Onibus _chegam no meu destino no 5,00 5,00 0,00 4,20 4,60 1.10
horério prometido
2. Os Onibus sao pontu_als no tempo de saida 4,40 5,00 134 3,40 3,70 2,07
e chegada ao meu destino
3. Sinto conf_langa com o servico de 4,60 4,80 0,55 4,00 4,00 1,22
transporte coletivo
4, O_tempo de espera para pegar o Onibus é 4,00 4,50 141 3,40 3,70 2,07
considerado razoavel
5. Os servigos séo p_restados de acordo com o 4,60 5,00 0,89 4,20 4,60 1.30
cronograma prometido
6. Os condutores dos dnibus sdo confiaveis e
param nas paradas mesmo que 0s 3,80 4,40 1,79 2,40 2,70 0,89
passageiros tenham pressa

CONFORTO - Representa o desempenho no fornecimento de condi¢fes confortaveis aos usuarios, como a
lotacdo do dnibus, temperatura interna, limpeza, assentos dos dnibus e as condi¢des das paradas de Onibus
(EBOLI; MAZZULLA, 2011; BAKTI; SUMAEDI, 2015).

ltens Adequacao Clareza
Média | Mediana | Desvio | Média | Mediana | Desvio

1. O§ Onibus apresentam Iotagap _dentro do 4,00 5,00 2.24 3,60 4,30 2.19
razodvel para conforto dos usuérios
_2. Os 6nibus me parecem limpos 4,00 5,00 2,24 3,80 4,50 217
internamente
3.0s pnlbus apresentam temperatura interna 5,00 5,00 0,00 4,80 5,00 0,45
agradavel
4, Cons!de_ro 0s assentos dos dnibus 5,00 5,00 0,00 5,00 5,00 0,00
confortaveis
5. As,paradas de dnibus sdo confortaveis e 4,40 5,00 134 4,20 5,00 1,79
acessiveis

INFORMACOES AO USUARIO - Refere-se a disponibilidade de informagdes dentro dos 6nibus, nos pontos
de parada e por canais de informacgdes (pessoalmente, telefone ou internet), sobre as linhas, rotas, horérios e
tarifas (FERRAZ; TORRES, 2004; LUPO, 2013).

ltens Adequacao Clareza
Média | Mediana | Desvio | Média | Mediana | Desvio

_1. o] S|ste[na de transporte por’o_nlbus fo_rnece 4,60 5,00 0,89 4,60 4,80 0,55
informacdes sobre linhas, horérios e tarifas
2: Ag _ |_nformagoes sdo a,tu_allzadas e 4,00 5,00 2.24 3,00 3,00 212
disponibilizadas a todos os usuarios
3.0s pontos de parada possuem informacdes 5,00 5,00 0,00 4,80 5,00 0,45
sobre as linhas que param naquele ponto
4. Os ponto:s Qe parada possuem informacdes 4,60 5,00 0,89 4,60 4,80 0,55
sobre o horério das linhas
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5. Poss_o obter mforr_nagczes gerais o_Io Servico 4,80 5,00 0,45 4,80 5,00 0,45
por meios de comunicacgdo ou pela internet

§. Os PHIbUS _apresgntam mte.rnamente 5.00 5,00 0,00 4.80 5,00 0,45
informac®es gerais relativas ao servico

SEGURANCA - Refere-se as caracteristicas fisicas dos veiculos em relacdo a possibilidade de ocorrer
acidentes de transito ou se tornar vitima de atos de violéncia, considerando a ocorréncia dentro dos énibus e nos
pontos de parada (FERRAZ; TORRES, 2004; EBOLI; MAZZULLA, 2011).

ltens Adequacéo Clareza
Média | Mediana | Desvio | Média | Mediana | Desvio

1. Os VEI,CL.I|OS garantem a seguranca dos 4,80 5,00 0.45 4.20 410 0,84
Seus usudrios
2. Os dnibus sdo conduzidos pelo motorista
com seguranca e respeitam as normas de 4,80 5,00 0,45 3,80 4,40 1,64
transito
3. As portas dos 6nibus séo fechadas 5,00 5,00 0,00 5,00 5,00 0,00
adeguadamente
4. Eu me sinto seguro durante a viagem 4,80 5,00 0,45 4,20 4,60 1,30
5. As rotgs cjos_onlbus sdo realizadas sem 5,00 5,00 0,00 4,20 4,60 1,30
atos de violéncia
6. Considero as paradas de 6nibus seguras 5,00 5,00 0,00 4,40 5,00 1,34

CONVENIENCIA DO SERVICO - Significa que os passageiros tém facilidade de acesso e conveniéncia ao
servigo de Onibus. Sdo oferecidas informag6es de 6nibus suficientes e uma facilidade de espera confortavel

(HUN; JEN, 2006).

Itens Adequacao Clareza
Meédia | Mediana | Desvio | Média | Mediana | Desvio

1. Os locais de paradas de dnibus sdo
adequados e convenientes para pegar um 4,00 4,00 0,71 3,60 3,80 1,14
onibus
2. Aces§ar 0 Onibus para subir e descer é 3,80 3,90 1.30 3,80 3,90 1.30
conveniente
3. A companhia informa em pouco tempo
quando os horérios do dnibus sdo 4,00 4,50 1,73 4,20 4,60 1,30
modificados
4. A companhia informa em pouco tempo
nas paradas de 6nibus quando as rotas e a 3,40 3,70 1,82 3,40 3,70 1,34
programacédo dos 6nibus sdo modificadas

ACESSIBILIDADE - Representa a facilidad

e de acesso e saida dos &nibus e a comodidade experimentada
nesses percursos (FERRAZ; TORRES, 2004; JOEWONO; KUBOTA, 2007).

Itens Adequacéo Clareza
Média | Mediana | Desvio | Média | Mediana | Desvio

1. O; _onlbus sdo acessiveis a pessoas com 4,60 5,00 0,89 4,80 5,00 0,45
mobilidade reduzida ou deficientes
g.ni(t:)(l)Jr;sldero acessivel andar dentro do 4,80 5,00 0.45 4,60 5,00 0,89
g.ni(t:)(l)Jr;sldero facil entrar pela porta do 4,80 5,00 0.45 5,00 5,00 0,00
4. A altura dos degraus do 6nibus facilita o 4,80 5,00 0.45 5,00 5,00 0,00
acesso
5. As paradas de onibus apresentam 460 | 500 089 | 440 | 470 | 089
distancia acessivel/razoavel entre elas
6. As,pafadas de dnibus sdo adequadas e 4,80 5,00 0,45 4,40 5,00 1.34
acessiveis

Fonte: Elaborado pelo autor

Os resultados da validagdo de face e contedo também envolveram os comentarios e

sugestBes sobre a redacdo dos itens e dimensdes. Os comentarios e contribuicdes recebidos

durante esta etapa, se encontram no Apéndice C desta dissertacdo. As diversas sugestdes dos
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especialistas nos levaram a reflexdes sobre a adequacao e clareza dos itens, demandando assim
a necessidade de reescrita de alguns deles, para torné-los ainda mais claros aos respondentes.
Durante a analise verificamos que houve o questionamento por trés especialistas sobre a
dimensdo “conveniéncia do servigo”, devido a redacdo dos itens adotados nessa dimensdo. Foi
questionado se os itens adotados, provenientes dos estudos de Hu e Jen (2006) ndo se
adequariam melhor as dimensdes “informacdes aos usuarios” e “acessibilidade”.

Também foi apontado se a permanéncia desses itens nao levaria a uma dupla medicao
dos construtos, visto que foram avaliados como similares a outros itens. Considerando a
pertinéncia dos questionamentos, submetemos os apontamentos realizados a dois Professores
doutores da area de marketing, especialistas no desenvolvimento de escalas, e ambos sugeriram
a exclusdo da dimensdo conveniéncia do servico. Nesse impeto, acatamos a sugestao e optamos
pela exclusdo dessa dimensdo e seus respectivos itens. Apos todas essas agdes, concluimos a
analise da validacéo de face e contetdo, resultando em cinco dimensdes iniciais que refletem
as caracteristicas de um transporte publico de qualidade no pais.

As dimensdes do construto, resultantes dos procedimentos de validacdo de face e

conteddo, podem ser visualizadas na figura 4.1.

Figura 4.1 — DimensGes iniciais da qualidade do transporte publico por 6nibus

Confiabilidade

Informacdes
Conforto _ aos usuérios
T Qualidade do N~
transporte publico
por énibus
/ \
Seguranca Acessibilidade

Fonte: Elaboracdo propria.

O processo de validagdo de face e contelido apresentou resultados satisfatorios para
adequacdo dos itens escolhidos para representar cada dimenséo do construto. Diante disso, as

dimensGes resultantes permitem a mensuragdo do construto com maior clareza e preciséo.
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Apos todas as exclusdes e reescrita das variaveis para melhor adequacéo, restaram um
total de vinte e nove itens de avaliacdo. Todos os itens em sua redacdo final, podem ser

visualizados no Quadro 4.5 em sequéncia.

Quadro 4.5 — Redacéo dos itens apos a validagdo de face e contetdo

Dimensdo Confiabilidade
Cddigo Itens da dimensé&o Confiabilidade
CONFB1 | Os servicos de énibus sdo prestados de acordo com o prometido
CONFB2 | Os 6nibus sdo pontuais no horario de partida
CONFB3 | Os 6nibus chegam ao meu destino no tempo previsto em condi¢des normais de transito
CONFB4 | Sinto confianca no servico de 6nibus
CONFB5 | O tempo de espera para pegar o 6nibus é toleravel
Dimensdo Conforto
Cdédigo Itens da dimensdo Conforto
CONFORT1 | Eu me sinto confortavel com a lotacdo do énibus
CONFORT?2 | Os 6nibus me parecem limpos por dentro
CONFORT3 | Considero os assentos dos 6nibus confortaveis
CONFORT4 | Os 6nibus apresentam temperatura interna agradavel
CONFORTS5 | Os pontos de dnibus sdo confortaveis
Dimensdo Informacdes aos Usuarios

Cddigo Itens da dimensdo Informacdes ao usuario
INEOL1 0 §istema de transporte por 6nibus me fornece informacdes sobre linhas, horarios e
tarifas
INFO2 Posso obter informag6es gerais dos énibus por telefone ou pela internet

INFO3 Os pontos de dnibus possuem informacdes sobre as linhas gue param naguele ponto
INFO4 Os pontos de dnibus possuem informacdes sobre os horarios das linhas
Os dnibus apresentam internamente informacdes gerais sobre o servigo (por exemplo:

INFOS valor da tarifa, lotacdo, telefone para contato)
INFO6 As informat;f)gs sobre linhas, rotas ou horarios séo atualizadas e disponibilizadas a
todos 0s usuarios
Dimensdo Seguranca
Cadigo Itens da dimenséo Seguranca
SEG1 Eu me sinto seguro durante a viagem de 6nibus
SEG2 Os 6nibus garantem a seguranca dos seus USUarios
SEG3 Os motoristas de 6nibus respeitam as normas de transito
SEG4 As portas dos énibus sdo fechadas adequadamente
SEG5 Considero as paradas de 6nibus seguras
SEG6 As viagens de dnibus sdo realizadas sem atos de violéncia (por exemplo: assaltos,

furtos, abusos)
SEG7 Existerr_] itens de seguranga contra crimes dentro dos 6nibus (por exemplo: cdmeras
de monitoramento)
Dimensdo Acessibilidade

Cadigo Itens da dimensé&o Acessibilidade
ACESS1 | Considero facil andar dentro do dnibus
ACESS2 | Os 6nibus séo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou deficientes
ACESS3 | Os pontos de 6nibus sdo acessiveis
ACESS4 | Considero acessivel entrar e descer pela porta do 6nibus
ACESS5 | A altura dos degraus do 6nibus facilita 0 acesso
ACESS6 | Os pontos de dnibus apresentam distancia adequada entre eles

Fonte: Elaborado pelo autor
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Os itens finais validados serdo agrupados e submetidos aos respondentes, seguindo a
estratégia adotada para a pesquisa, descrita nos procedimentos metodoldgicos. Para tanto, é
necessario definir as escalas que serdo utilizadas para mensurar a variabilidade dos itens, e as

varidveis categoricas a serem consideradas no instrumento.

4.1.4 - Passo 4 - Selecéo das escalas adequadas para mensurar os itens

Para avaliar a percepc¢do da qualidade do transporte pablico por dnibus através desses
itens, é necessario escolher escalas que permitam realizar sua mensuracdo e representem a
opinido dos respondentes. Dessa maneira, foram escolhidas escalas de verificagéo de 11 pontos
para compor o instrumento de mensuragao, com variagdo da intensidade de 0 a 10, em que O
significa que discorda totalmente e 10 que concorda totalmente.

A escolha dessa escala se justifica por poder representar o grau de concordancia dos
usuarios com as afirmagdes materializadas nos itens. O quantitativo de pontos escolhido
representa facilidade de resposta, visto ser muito comum a cultura dos brasileiros atribuir
pontuacdes de zero a dez nas respostas as mais diversas pesquisas realizadas.

Ademais, para operacionalizar o modelo da pesquisa, optamos por solicitar aos
respondentes que avaliassem o nivel de satisfacdo global com o servico de transporte publico
por dnibus. Para isso também adotamos uma escala do tipo Likert de 11 pontos, com intensidade
variando de 0 a 10, em que o valor 0 indica totalmente insatisfeito com o servicgo e o valor 10
indica totalmente satisfeito com a qualidade do transporte por dnibus.

Em sequéncia, verificamos durante a revisdo sistematica da literatura, que a variavel
tarifa foi abordada por diversos estudos (GONZALES; PESQUEIRA; FERNANDEZ, 2000;
FERRAZ;TORRES, 2004; EBOLI; MAZZULA, 2007; JOEWOKO; KUBOTA, 2007; EBOLI;
MAZZULA, 2011; ONA et al., 2013; ONA; EBOLI; MAZZULLA, 2014; MARTINS, 2015).
Alguns estudos avaliaram este item por meio de escalas de verificacdo e outros através de
escalas categdricas. Buscamos nesse estudo compreender como os respondentes consideram o
valor passagem, diante do nivel dos servigos que Ihes sdo ofertados. Dessa forma, optamos
nesta pesquisa por avaliar o preco da passagem através de uma escala categorica, considerando
as seguintes categorias: justo, barato, caro e indiferente.

Para as variaveis demograficas e socioeconémicas, bem como as variaveis relacionadas
as uso do transporte pablico, optamos por utilizar escalas categdricas em consonancia com as
pesquisas consideradas na revisdo sistematica. Concluimos assim este passo, demandando

agora a criagdo de um instrumento para a coleta das respostas, explicado em sequéncia.
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4.1.5 - Passo 5 — Combinacéo dos itens numa escala composta para mensurar o conceito

Os itens foram agrupados em uma escala composta, por meio de um questionario. No
instrumento, foram dispostos todos os vinte e nove itens de avaliacdo das dimensfes da
qualidade do servigco, bem como o item de satisfacdo global com o servigo de transporte por
onibus e suas respectivas escalas de verificagdo. Também apresentamos varidveis

sociodemogréficas para caracterizar o perfil dos respondentes.

O instrumento de pesquisa foi intitulado como “Questionario”, indicando diretamente
ao respondente do que se tratava. Em seguida optamos por introduzir um enunciado de abertura,
explicando que o questionario fazia parte de uma pesquisa de mestrado do Programa de P6s-
graduacdo em Gestdo Publica e Cooperacdo Internacional da UFPB, com o objetivo de avaliar
a qualidade do transporte por dnibus naguela cidade pesquisada. Por fim, o enunciado ressalta

que soO deveria respondé-lo caso fosse usuario do servico.

O questionario foi composto por 17 questdes e disposto em duas paginas em frente e
verso. Dividimos o instrumento por partes, composto pelas variaveis sociodemograficas,
informacdes do perfil dos respondentes, os itens de avaliagcdo da qualidade do servigo e o item
de avaliacdo da satisfacdo global com os servigos. Buscamos mesclar as variaveis componentes
de cada parte e também das dimensGes, para ndo cansar o respondente ao longo do questionario

e evitar que fossem avaliados em sequéncia todos os itens da mesma dimenséo.

Iniciamos com duas questbes de abertura sobre o perfil dos respondentes referente a
frequéncia de uso e o principal motivo do deslocamento, em sequéncia apresentamos trés
questBes demogréaficas (moradia, sexo e escolaridade). Mais adiante solicitamos a avaliacdo do
primeiro grupo de itens da qualidade do servico, no qual foi explicada a regra para 0 uso da
escala adotada para os construtos. Apds isso, inserimos a questdo de avaliacdo do preco da
passagem de 6nibus, em seguida foi solicitado que o respondente continuasse avaliando outros

aspectos do servico pelos itens, seguindo a mesma regra aplicada a escala anterior.

Na segunda pagina foram apresentadas cinco questdes de perfil do usuario (questdes 9
a 13), em sequéncia foi solicitado novamente a avaliagdo da qualidade por um conjunto de itens
considerados mais especificos do servico, com explicacéo da regra adotada na escala para julgar
os itens. Depois foram inseridas mais duas perguntas sociodemograficas (renda familiar mensal
e idade) e a Gltima quest&o solicitou a avaliacdo da satisfagdo global com os servigos, com base
na explicagdo da escala de verificagcdo utilizada. Por fim, realizamos o fechamento do

instrumento com um agradecimento.
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Ap0s a defini¢do da estrutura do instrumento de pesquisa, realizamos uma etapa de pré-
teste do questionario para verificar ainda questBes relevantes, considerando os seguintes
critérios: formatacdo geral do questionario, redacédo das instrucdes, escalas utilizadas, redagédo
das questbes (ortografia, clareza, ordem das alternativas e formato) e o tempo gasto para
responder o questionario. Submetemos o pré-teste a quinze respondentes, dispostos em dois
grupos: um grupo de sete mestrandos com experiéncia e conhecimentos em métodos
quantitativos e o outro grupo com oito pessoas usuarias do servi¢co. Foi disponibilizado um

campo de observacOes para realizar os apontamentos quanto aos critérios escolhidos.

As observacgdes provenientes do pré-teste com o grupo de mestrandos, nos levaram ao
refinamento da redacdo do instrumento e a reducdo dos enunciados, bem como uma melhor
sequéncia da ordem das respostas. Foi destacado por esse grupo a escolha das escalas para
avaliar os itens, consideradas coerentes com a proposta. O grupo de usuarios concordou com a
redacdo e formato do questionario e recomendaram alterar a ordem das alternativas de resposta

para otimizar o tempo necessario para responder o instrumento.

Considerando as contribuicdes dessa etapa, realizamos todos 0s ajustes possiveis e
permissiveis diante dos fatores de limitacdo de prazo para operacionalizacdo da pesquisa e as
etapas de desenvolvimento realizadas. Os questionarios finais referentes a cada cidade, podem

ser visualizados nos Apéndices E e F desta dissertacao.

4.1.6 - Passo 6 - Administracdo do instrumento a uma amostra e avaliacdo da compreensao

dos respondentes

Para administracdo do instrumento, através da aplicacdo dos questionarios aos
respondentes, optamos por realizar uma abordagem presencial. Nessa abordagem, os
questionarios foram disponibilizados pessoalmente, de forma auto administrada aos usuarios
do transporte publico por dnibus, nos locais escolhidos para a pesquisa. Eventualmente, foi
realizada uma abordagem indireta, em que o agente de coleta faz as perguntas e ele mesmo

anota as respostas, por opgao dos proprios respondentes.

No momento da abordagem, perguntamos sobre o interesse em participar da pesquisa e
se utilizava o servigco a0 menos uma vez por semana, conforme critério estabelecido, apds
consentimento os questionarios eram entregues para a avaliagdo. Também foram prestados
esclarecimentos adicionais quando necessario, durante a aplicacdo do instrumento aos

respondentes, porem sem opinides que pudessem enviesar as respostas.



74

Os questionérios foram aplicados nas duas cidades escolhidas, Jodo Pessoa e Campina
Grande, segundo os critérios estabelecidos nos procedimentos metodolégicos. Para realizacéo
do trabalho de campo contamos com o suporte de dois mestrandos do programa que se
dispuseram em colaborar com a pesquisa e possuiam experiéncia com a aplicacdo de
questionarios. Cada um realizou a coleta em uma das cidades escolhidas por conveniéncia de

residéncia e conhecimento da realidade local.

A coleta de dados em campo foi realizada durante o periodo de 25 de abril a 18 maio de
2018, incluindo os deslocamentos necessarios entre as duas cidades. O tempo gasto para o
preenchimento do questionario variou de 6 a 12 minutos e o tempo médio de resposta ficou em
torno de 10 minutos em ambas as cidades. Foram coletados durante o periodo estipulado 460
questionarios em Jodo Pessoa e 401 questionarios em Campina Grande, contabilizando um total

de 861 questionarios respondidos.

Finalmente, os dados coletados foram numerados por cidade e em seguida tabulados em
uma planilha eletrénica, para posterior operacionalizacdo estatistica. Foram realizadas
codificagdes das variaveis categoricas na planilha, visando permitir a tabulacéo das respostas.
Para facilitar o tratamento e mineragéo, os dados foram exportados das planilhas para o software
estatistico SPSS, para realizacdo das analises exploratdrias dos dados e os procedimentos de
confiabilidade e validade do instrumento. Ademais, também foi utilizado o software R em

algumas situacoes especificas de analise de dados.

Em seguida, realizamos os procedimentos preliminares de analise exploratoria de dados
para posterior analise. Segundo Hair et al. (2005b) antes que os dados do guestionario possam
ser analisados, devem ser inspecionados para que se verifiguem sua integridade e coeréncia.
Nesse sentido, realizamos a preparacdo dos dados através dos procedimentos de limpeza,
buscando analisar a presenca de erros de tabulacéo, dados perdidos ou faltantes (missing values)

e valores ou observac0es atipicas (outliers).

Erros de tabulacdo consistem em falhas cometidas durante a digitagdo dos questionarios
na planilha, que apresentam valores diferentes do padrdo estabelecido, como escores dobrados
e valores além do limite ou andmalos aos parametros definidos (COSTA, 2011). Dessa maneira,
analisamos o banco de dados da pesquisa e verificamos a ocorréncia de erros de digitacéo e
anomalias aos parametros em sete observacdes. Tal fato possui probabilidade de ocorréncia

devido ao tamanho da amostra e a tabulagdo manual dos questionérios. Para tanto, realizamos
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uma inspecdo visual dos dados e também uma anélise estatistica descritiva, verificando a
frequéncia das opcdes de respostas e 0s valores maximos e minimos.

Verificamos também se houve a ocorréncia de respostas com um padréo unico para 0s
itens de avaliacdo da escala, o que poderia sinalizar uma falta de seriedade ou compromisso do
respondente com a fidelidade das respostas. Realizamos uma inspecao visual dos dados e ndo
presenciamos nenhuma ocorréncia com padrdo Unico de respostas no conjunto da amostra.

Na sequéncia, partimos para a verificacdo da ocorréncia de dados perdidos (missing
values). Os dados perdidos podem apresentar impactos significantes sobre qualquer analise,
podendo comprometer resultados, sendo necessario uma acdo corretiva (Hair et al., 2005a).
Adotamos como regra de analise que, cada entrada que apresentasse a auséncia de 10% ou mais
das variaveis do questionario seria excluida. Considerando o quantitativo de varidveis do
instrumento de pesquisa, seria excluido o questionario que possuisse 4 dados perdidos ou mais.
Com base nesse critério, foram excluidos 10 questionarios, dos quais 6 provenientes da amostra
de Jodo Pessoa e 4 questionarios da amostra de Campina Grande.

Para corrigir os casos de dados faltantes nas variaveis da escala, e evitar problemas de
comprometimento nas analises, foi realizado um procedimento de substituicdo das respostas
vazias pela média do item correspondente considerando as cidades pesquisadas. Adotamos
como segundo critério de exclusdo a ocorréncia de auséncia de resposta na variavel dependente
que ira compor 0 modelo. Com base nesse critério ndo verificamos ocorréncias de dados
perdidos na variavel satisfacdo, ndo demandando mais nenhuma excluséo.

A proxima andlise exploratoria realizada foi a verificacdo de observacbes atipicas
(outliers) das variaveis quantitativas componentes. Para realizarmos a analise, procedemos a
padronizacdo das variaveis em Z, caso em que as variaveis passam a apresentar média zero e
desvio padrdo 1 (HAIR et al., 2005a). Nessa situacdo, adotamos o critério para caracterizar um
valor como atipico se o valor estivesse abaixo de -4 ou acima de 4 dos valores padronizados.
Dessa forma, 0s questionarios que ultrapassassem estes limites seriam excluidos.

Verificamos também a frequéncia de outliers por variavel e adotamos como critério para
exclusdo, em um primeiro momento, 0s questionarios que apresentassem sua ocorréncia em
duas ou mais variaveis. Apos a primeira rodada de exclusdo, fizemos uma nova verificagdo e
consideramos que ndo era necessaria mais nenhuma retirada, por atender aos critérios
estabelecidos. Adotados todos os procedimentos de analise dos outliers, foram excluidos 17

questionarios do conjunto total de dados coletados.
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Por fim, apds a realizacdo da analise exploratoria preliminar o quantitativo final da
amostra foi reduzido para 447 questionarios de Jodo Pessoa e 387 questionarios de Campina
Grande, totalizando uma amostra final de 834 respondentes. Em seguida, foram realizadas as

etapas necessarias para validacao do instrumento de mensuracéo.

4.1.7 - Passo 7 — Avaliacdo da confiabilidade e da validade

Antes de adotar os procedimentos de avaliacdo da confiabilidade e validade da escala,
apresentamos a caracterizacdo da amostra global e por cidade, as analises descritivas das
variaveis categoricas, das dimensGes agregadas e da varidvel dependente. Em seguida,
procedemos as etapas necessarias para confiabilidade e validade do instrumento. Todos 0s

procedimentos realizados sdo detalhados a seguir.

4.1.7.1 Descricdo da amostra

Nesta etapa realizamos a caracterizagdo da amostra, em que optamos por descrever 0s
estratos de cada cidade e da amostra geral, considerando os dados demogréaficos e
socioeconémicos (local de residéncia, idade, sexo, escolaridade, situacdo de trabalho e renda)

e as variaveis que caracterizam o uso do transporte publico por dnibus.

Em relacdo ao local de residéncia atual dos respondentes, optamos por caracteriza-lo

por cada estrato de cidade, cujo resultado pode ser visualizado na tabela a seguir.

Tabela 4.2 -Local atual de residéncia da amostra

Local de Residéncia atual da amostra

Amostra Jodo Pessoa Percentual Amostra Campina Grande Percentual
Jodo Pessoa 86,8% Campina Grande 84,2%
Santa Rita 5,1% S&o José da Mata 2,1%
Bayeux 3,1% Puxinana 1%
Cabedelo 2,5% Lagoa Seca 1%
Qutra 2,5% Qutra 11,6%
Totais 100% Totais 100%

Fonte: Dados da pesquisa

A amostra de usuérios do servigco em Jodo Pessoa é formada em sua maioria por
residentes da propria cidade (86,8%), mas também por usuarios de cidades circunvizinhas:
Santa Rita (5,1%), Bayeux (3,1%), Cabedelo (2,5%) e outras cidades (2,5%). As trés primeiras
cidades fazem parte da regido metropolitana de Jodo Pessoa, em que usuarios provenientes
dessa regido interagem nos seus deslocamentos com a capital para atender suas necessidades

diversas, e dessa forma utilizam o transporte publico local.
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Em relacdo a amostra de Campina Grande, a maioria dos usuarios é residente local
(84,2%), seguidos do grupo de usuarios oriundos de cidades circunvizinhas (11,6%), em
terceiro de Sdo José da Mata (2,1%) e das cidades de Puxinand e Lagoa Seca (1% cada). O
percentual elevado de usuarios oriundos de outras cidades pode ser explicado devido a sua
localizacdo geogréfica e representatividade econdmica: centralizada no agreste paraibano, na
denominada Regido Geografica Imediata de Campina Grande?, composta por 47 municipios,

com maior influéncia nessa regido geogréafica (IBGE, 2017).

Referente aos dados demogréficos sexo, nivel de escolaridade e idade, os resultados da

amostra sdo apresentados na Tabela 4.3.

Tabela 4.3 — Descricdo das variaveis sexo, grau de escolaridade e faixa etaria

Varidvel Demogréfica Percentuais
Sexo Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total
Masculino 33,3% 41,6% 37,2%
Feminino 66,7% 58,4% 62,8%
Qrau 2l [2sealeria Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total
(incompleto/completo)
Ensino Fundamental 8,3% 2,3% 5,5%
Ensino Médio 28% 15,2% 22,1%
Ensino Técnico 4,3% 1,8% 3,1%
Ensino Superior 54,8% 77,8% 65,5%
Pds-graduado (a) 4,7% 2,8% 3,8%
Faixa de Idade Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total
Até 25 anos 57,3% 72,6% 64,4%
Entre 26 e 35 anos 21,5% 15,5% 18,7%
Entre 36 e 45 anos 11,2% 8,3% 9,8%
Entre 46 e 55 anos 6% 1,6% 1%
Acima de 55 anos 4% 2,1% 3,1%
Totais 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Na caracterizacdo da amostra para a variavel sexo, os resultados revelaram que ha
predominancia de usuarios do sexo feminino, com 62,8%. O resultado se repetiu nas cidades
pesquisadas: Jodo Pessoa com 66,7% e Campina Grande com 58,4% dos respondentes
mulheres. Estes percentuais refletem a situacdo atual demogréafica nacional, composta em sua

maioria por mulheres (IBGE, 2017).

Em relacdo ao grau de escolaridade da amostra, seja incompleto ou completo, a maior
ocorréncia de respondentes possui 0 ensino superior (65,5%), seguido de usuarios com o ensino

médio (22,1%) e com ensino fundamental (5,5%). Estas ocorréncias ordenadas também se

4 As Regibes Geograficas Imediatas fazem parte da nova divisdo regional do Brasil e tém na rede urbana o seu
principal elemento de referéncia. Sao regides estruturadas a partir de centros urbanos préximos para a satisfacao
das necessidades imediatas das populac6es envolvidas (IBGE, 2017).
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refletiram nas cidades pesquisadas nos dois primeiros casos, porém destacamos que a amostra
de Campina Grande apresentou o maior percentual de usuarios de 6nibus que possuem nivel
superior incompleto ou completo (77,8%). Tal fato pode ser decorréncia da cidade ser
considerada universitaria, devido a grande oferta de vagas nas universidades locais.

No que tange a categorizagdo das idades dos respondentes, a faixa etaria predominante
com 64,4% dos usuarios € de até 25 anos, seguida da faixa entre 26 e 35 anos, com 18,7% dos
casos. Percebe-se entdo que a grande maioria dos respondentes possuem até 35 anos,
representando 83,1% da amostra. Em relacdo as idades por cidade, a faixa de até 25 anos
também foi predominante nas duas amostras. Os resultados relevam que o perfil dos usuarios
da amostra, considerando a faixa etéria e grau de escolaridade, em sua maioria € constituido por
jovens em inicio de carreira e que buscam qualificacdo para inser¢do no mercado de trabalho.
Inclusive, as cidades pesquisadas possuem varias Instituicdes de Ensino Superior, o que
contribui para agregar um quantitativo de usuérios de 6nibus com esse perfil.

Para avaliar a situacdo socioeconémica dos usuarios da amostra, relacionamos as
variaveis de situacdo econdmica do respondente e a renda familiar mensal. Os resultados sdo

apresentados na tabela a seguir.

Tabela 4.4 — Descrigao das variaveis socioeconémicas

Variavel socioecondmica Percentuais
Situacdo de trabalho Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total
Né&o estou trabalhando 57,7% 63,6% 60,4%
Trabalhando meio periodo 15,4% 20,4% 17,8%
Trabalho o periodo inteiro 26,8% 16% 21,8%
Renda Familiar Mensal Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total
Até R$ 1.000,00 34% 35,7% 34,8%
Acima de R$ 1.000,00 até R$ 3.000,00 42,1% 45,7% 43,7%
Acima de R$ 3.000,00 até R$ 5.000,00 17,2% 12,4% 15%
Acima de R$ 5.000,00 6,7% 6,2% 6,5%
Totais 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a situacdo de trabalho, observamos que a maioria dos sujeitos, exatamente
60,4% estdo na condicdo de ndo estar trabalhando; em sequéncia 21,8% afirmaram estar
trabalhando o periodo inteiro de jornada e por fim 17,8% trabalham meio periodo. Sobre a
condicdo de ndo estar trabalhando, ela também representa a maioria entre os respondentes de
Jo&o Pessoa (57,7%) e Campina Grande (63,6%), com maior percentual nesta ultima. Referente
a condicdo de trabalhar o periodo inteiro, ela € maior na amostra de Jodo Pessoa (26,8%) em
relacdo a Campina Grande (16%). Entretanto, a condicdo de estar trabalhando meio periodo é
maior no estrato proveniente de Campina Grande (20,4%) comparado a Jodo Pessoa (15,4%).
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No que tange a renda familiar mensal, constata-se que 43,7%, dos respondentes possui
renda familiar acima de R$1.000,00 até R$3.000,00, seguidos de 34,8% das familias com renda
de até R$ 1.000,00, em terceiro 15% com renda acima de R$ 3.000,00 até R$ 5.000,00, e por
fim 6,5% apresentam renda familiar mensal superior a R$ 5.000,00. Assim, percebe-se que a
maioria dos respondentes (65,2%), possui renda familiar mensal superior a R$ 1.000,00, o que
se reflete também nos extratos das cidades pesquisadas. Nessas condigdes, apesar da maioria
dos respondentes se encontrar na condi¢do de ndo estar trabalhando, é provavel que outros

membros da residéncia auxiliam na composicao da renda familiar mensal.

4.1.7.2 - Descricdo das variaveis sobre o uso do transporte publico

Para caracterizar o uso do transporte publico por énibus com base no perfil dos usuarios
respondentes, apresentamos os resultados referentes a frequéncia de uso semanal, o costume de
utilizacdo do servigo, e o motivo principal dos deslocamentos. Estes dados buscam conhecer
mais sobre as necessidades dos respondentes, ao optar por utilizar o énibus em detrimento de
outros modais de transporte. Os resultados séo apresentados na tabela a seguir.

Tabela 4.5 — Descricdo da frequéncia, costume e motivo de uso do transporte por 6nibus

Variavel Percentuais

Frequéncia de uso Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total

1 a 3 vezes por semana 27,3% 24,5% 26%

4 a 6 vezes por semana 23,7% 24% 23,9%

7 a 10 vezes por semana 21,3% 22,7% 21,9%

Mais de 10 vezes por semana 27,7% 28,7% 28,2%
Costume de uso Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total

Apenas durante a semana 42,4% 51,9% 46,3%

Apenas nos fins de semana 6,9% 3,4% 5,3%

Durante a semana e fins de semana 51,7% 44,7% 48,4%
Principal motivo de uso Jodo Pessoa Campina Grande Amostra Total

Trabalho 32,9% 22% 27,8%

Estudo 50,8% 69,3% 59,4%

Lazer 5,4% 2,1% 3,8%

Compras 4,3% 2,8% 3,6%

Servicos 2,2% 3,1% 2,6%

Outro 4,5% 0,8% 2,8%

Totais 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a frequéncia semanal de uso, percebe-se que 28,2% dos usuérios utilizam o
transporte publico mais de 10 vezes por semana, seguido de 26% que utilizam de 1 a 3 vezes
por semana, em sequéncia 23,9% utilizam de 4 a 6 vezes e por fim, 21,9% utilizam o servigo
de 7 a 10 vezes por semana. Este ordenamento de uso se refletiu em mesmo grau de importancia
nas duas cidades componentes da amostra, assim apresentando maior ocorréncia de uso por

mais de 10 vezes por semana. Considerando os resultados do costume de uso, 48,4% dos
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sujeitos utiliza o transporte durante a semana e nos fins de semana, em sequéncia 46,3%
utilizam 6nibus apenas durante a semana e 5,3% utilizam o servico apenas nos fins de semana.
Nos estratos componentes, o transporte publico de Jodo pessoa é mais utilizado pelos
respondentes durante a semana e fins de semana (51,7%) e o servi¢co de Campina Grande é

utilizado pela maioria dos respondentes apenas durante a semana (51,9%).

Referente ao principal motivo de uso do 6nibus para o deslocamento, a maioria dos
respondentes (59,4%) utilizam para estudo, seguidos de trabalho (27,8%), lazer (3,8%),
compras (3,6%), outros motivos (2,8%) e servicos (2,6%). Presume-se que devido ao fato da
maioria da amostra estar na condicdo de ndo estar formalmente trabalhando, isso € refletido no
maior uso do servico para o estudo. Nas cidades componentes da amostra, 0 uso para estudo é
maior em Campina Grande (69,3%) em comparacao aos usuarios de Jodo Pessoa (50,8%),
porém o uso para trabalho como motivo principal € maior na amostra de Jodo Pessoa (32,9%)
do que no estrato de Campina Grande (22%). Dentre as op¢es relacionadas, o uso do transporte
publico local para estudar também € o principal motivo para ambas as cidades.

Esses resultados demonstram que 0s sujeitos da pesquisa, em sua maioria, utilizam os
servigos durante a semana, de 7 a mais de 10 vezes por semana, sendo o principal motivo para
estudo. Os dados também revelam um padrdo satisfatorio da heterogeneidade da amostra.

A pesquisa também buscou verificar como os respondentes avaliam o valor da passagem
de 6nibus, buscando compreender o julgamento dos usuarios em relacdo ao nivel de servigos
oferecido. Dessa forma, optamos por categorizar a avaliagdo do preco da passagem. Os
resultados para essa variavel sdo apresentados na tabela a seguir.

Tabela 4.6 - Avaliacdo do valor da tarifa de dnibus

Varidvel de andlise Amostras
Avaliacéo do preco da passagem de 6nibus | Jodo Pessoa | Campina Grande | Amostra Total
Justo 7,4% 3,9% 5,8%
Barato 0,2% 0,3% 0,2%
Caro 87,2% 91,7% 89,3%
Indiferente 5,1% 4,1% 4,7%
Totais 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Considerando os dados da Tabela 4.6, percebe-se que a grande maioria dos usuarios
pesquisados consideram o preco da passagem de Onibus caro (89,3%), diante do nivel de
servigos ofertado. De fato, isso se repete na avaliacdo por cidade, com maior ocorréncia na
avaliacdo do sistema de Campina Grande (91,7%) seguida da avaliagdo do preco no servico de
Jodo Pessoa (87,2%). Dessa forma, é necessaria uma melhor oferta do servico atraves da
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melhoria da qualidade das suas caracteristicas componentes, para alcancar uma melhor
avaliacdo do valor da passagem pelos usuérios, diante do nivel de servigos oferecido.

Como ultimo bloco da caracterizacdo da amostra em relagdo ao uso do transporte
publico, buscamos verificar se 0s usuarios utilizam outros meios para realizar os deslocamentos,
como também se ndo podem acessar outra opcao de transporte. Para tanto, verificamos a
ocorréncia da posse de automdvel ou motocicleta, bem como o uso de outros meios de

transporte. Os resultados sdo apresentados na Tabela 4.7 em sequéncia.

Tabela 4.7 — Relacdo dos usudrios gque utilizam outros modais de transporte

Variavel de analise Amostras
Possui automével Jodo Pessoa | Campina Grande | Amostra Total
Sim 11,2% 15,5% 13,2%
Néo 88,8% 84,5% 86,8%
Possui motocicleta Jodo Pessoa | Campina Grande | Amostra Total
Sim 4,5% 6,5% 5,4%
Néo 95,5% 93,5% 94,6%
Utiliza outros meios de transporte Jodo Pessoa | Campina Grande | Amostra Total
Bicicleta 6,3% 3,4% 4,9%
Taxi 3,4% 1% 2,3%
Transporte por aplicativo (Uber, Pop99) 67,3% 64,6% 73,3%
N&o utilizo 23% 31% 26,7%
Totais 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Considerando as questdes sobre a posse de automdvel ou motocicleta, a grande maioria
dos respondentes afirmou que ndo possui carro (86,8%) nem moto (94,6%). Estes resultados
provavelmente decorrem do perfil da maioria dos sujeitos da pesquisa (possuem até 35 anos,
ndo estdo trabalhando e apresentam renda familiar mensal de até R$3.000,00). Apesar disso,
existe um percentual de usuarios que mesmo possuindo automdvel ou motocicleta, utilizam os
servicos de Gnibus a0 menos uma vez por semana, o que pode ser considerado positivo. Na
analise da amostra por cidade, os resultados se repetem para ambas localidades, com maior

percentual relativo de ndo posse de automovel (88,8%) e moto (95,5%) no estrato Jodo Pessoa.

Em relagéo ao uso de outros meios de transporte para realizar o deslocamento, a maioria
dos respondentes (73,3%) afirmam que utilizam o transporte particular por aplicativo, como
por exemplo o Uber. O segundo maior percentual envolve os que nédo utilizam nenhum dos
meios de transporte relacionados (26,7%), os chamados usuérios cativos. Em sequéncia, a
terceira maior faixa utiliza também a bicicleta (4,9%) e por fim, os que além do 6nibus utilizam
taxi (2,3%). As fracbes por cidade da mesma forma, em sua maioria, alem de utilizar o

transporte publico por 6nibus utilizam o transporte particular por aplicativo. Esse fato demostra
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a opcdo predominante dos usuarios pelo transporte particular por aplicativo como forma
alternativa e a expansao desse meio de transporte nos ultimos anos.

Estes resultados reforcam a ideia de que os 6rgéos de transito locais, juntamente com as
empresas operadoras de transporte publico, precisam apresentar um nivel de qualidade
satisfatoria dos servicos aos usudrios. Essa acdo busca preservar seus usuarios cativos e
modificar a escolha de alguns usuarios por meios alternativos de deslocamento, como o

transporte particular por aplicativo.

4.1.7.3 - Anélise da validade e confiabilidade das variaveis e dimensoes

Apds descrever as varidveis categodricas, realizamos a analise psicométrica das variaveis
quantitativas que irdo compor o instrumento de mensuragdo. Para padronizar os procedimentos,
optamos por analisar separadamente cada dimensdo da escala. Nesta etapa verificamos a
correlacdo entre os itens, a analise fatorial exploratoria das variaveis e a consisténcia interna de
cada dimensdo ou construto. Detalhamos os procedimentos e os parametros de referéncia para

cada andlise e teste realizado.

Em relacédo a anélise da correlacdo, verificamos se o coeficiente apresenta significancia
estatistica, considerando o p-valor menor que 0,05. ApOs constatar que a relacdo €
estatisticamente significativa, analisamos a for¢a da associacao pelo coeficiente de correlagéo,
com parametro minimo de 0,21, conforme recomenda Hair et al. (2005b). Para verificar a
confiabilidade da escala, optamos por analisar a consisténcia interna dos construtos através do
resultado do alpha de Cronbach, cujo valor varia de 0 a 1. Adotamos como parametro ideal um

alpha com valores acima de 0,7, sendo aceitavel um resultado até 0,6 (HAIR et al., 2005b).

Para a anélise fatorial exploratéria (AFE) adotamos o método de componentes principais
para a extracdo dos fatores e a rotagdo ortogonal através do método Varimax. Primeiramente
verificamos a adequacdo da amostra aos itens através do teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
com parametro acima de 0,70 e o teste de esfericidade de Bartlett, cujo pardmetro € a
significancia do p-valor menor que 0,05 (HAIR et al., 2005b). Na sequéncia analisamos 0s
fatores gerados verificando o seu autovalor, no qual adotamos como critério que fatores com
autovalores iguais a um ou mais sdo retidos, e devem ter grau de explicacdo minimo de 50% da
variancia total. Em seguida verificamos as comunalidades de cada item e adotamos como

pardmetro o valor de 0,5, sendo toleravel valores de no minimo 0,4. Por fim, verificamos as
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cargas ou escores fatoriais, que variam entre -1 e 1, e adotamos como parametro aceitavel cargas
superiores a 0,6 (HAIR et al., 2005b).

Com base nos parametros apresentados, os resultados sdo analisados para cada
construto, em que verificamos a formatacédo original e testamos novas formatagc6es, com base
no conteudo das afirmacdes, caso necessario. Buscamos com esta etapa, a melhor formatagédo
dos construtos e da escala, consolidando um instrumento de mensuragéo final que apresente

confiabilidade e validade aceitaveis.

a) Dimensé&o Confiabilidade

Iniciamos a analise dessa dimensédo verificando a correlacdo bivariada dos seus itens
componentes, para verificar se algum item apresenta dificuldades de mensuracdo. Para tal,
optamos pela correlacdo bivariada de Pearson, e adotamos como parametro de andlise que 0s
itens apresentem correlacdo minima de 0,21 e que seja estatisticamente ndo nula (p<0,05). Os

resultados da matriz de correlacdo sdo apresentados na tabela 4.8 a seguir.

Tabela 4.8 — Matriz de correlagdo das variaveis da dimensdo Confiabilidade*

CONFB1 | CONFB2 | CONFB3 | CONFB4 | CONFB5
CONFB1 1
CONFB2 0,536 1
CONFB3 0,512 0,627 1
CONFB4 0,548 0,435 0,429 1
CONFB5 0,349 0,501 0,441 0,293 1

*Todas ndo nulas e significantes ao nivel de p-valor <0,01 (bicaudal)
Fonte: Dados da pesquisa.

Considerando os resultados extraidos da matriz de correlagdo, todas as varidveis da
dimensdo confiabilidade apresentaram significancia estatistica e nivel de associacdo maior que
o0 parametro minimo desejado de 0,21 (HAIR et al., 2005b). A menor correlagcdo ocorreu entre
o par de itens CONFB4 e CONFB5, com coeficiente de 0,293, seguida do par CONFB1 e
CONFB5 com resultado 0,349. Estes valores de associacdo indicam a presenca de uma
correlacdo pequena entre as variaveis.

Dessa forma, o item CONFB5 foi 0 que apresentou os menores valores de correlagdo
com outros dois itens, apesar de todos os itens atenderem ao critério definido. Nesse impeto,
decidimos aprofundar as analises na proxima etapa. Destaca-se também que, com excecédo das
duas anteriores, as demais correlagdes apresentaram valores acima de 0,40, que indicam
correlagdo moderada. Dentre estas, a maior forga de associacdo foi apresentada entre o par
CONFB2 e CONFB3, com coeficiente de 0,627.
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Em seguida procedemos a andlise da adequacdo da amostra através do teste de KMO e
de esfericidade de Bartlett. O resultado do teste KMO foi 0,814, enquanto que o teste de
esfericidade de Bartlett apresentou significancia estatistica (y*>= 1376,016, gl=10) a p<0,001, o
que representa adequacéo dos itens para realizar a analise fatorial exploratoria. Ao proceder a
andlise fatorial verificamos primeiramente o autovalor, que na extragdo apresentou apenas um
fator com autovalor maior que 1 e grau de explicagdo de 57,69% da variancia, resultado
aceitavel para explicar a variancia total.

Na sequéncia calculamos a consisténcia interna da dimensédo, através do alpha de
Cronbach, cujo resultado foi 0,814, o qual indica boa consisténcia interna para o construto. Em
seguida verificamos os resultados das comunalidades e dos escores fatoriais, bem como do

alpha caso algum item seja excluido, apresentados na tabela 4.9 a seguir.

Tabela 4.9 — Resultado da anélise fatorial e alpha para dimenséao confiabilidade

Comunalidades Escore fatorial Alpha se o item for excluido

CONFB1 0,612 0,782 0,770
CONFB2 0,688 0,829 0,749
CONFB3 0,647 0,804 0,761
CONFB4 0,498 0,705 0,797
CONFB5 0,440 0,664 0,808

Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados revelaram que as comunalidades apresentaram em sua maioria valores
acimade 0,5, com excec¢do dos itens CONFB4 e CONFBS. Este ultimo item também apresentou
0 menor valor para os escores fatoriais com resultado 0,664, passando a ser observado. Os
demais itens apresentaram escores fatoriais acima de 0,6, adequados ao parametro. Também
verificamos o valor do alpha caso algum item fosse excluido, o qual apresentou redugédo do seu
valor em relacdo ao anterior, porém com pouca perda caso o item CONFB5 fosse excluido.
Diante do impasse, decidimos rodar novamente a analise fatorial excluindo o item CONFBS5,
para verificar se sinalizaria melhoria nos escores.

Os resultados da segunda rodada da analise fatorial apresentaram um KMO de 0,767 e
o teste de esfericidade de Bartlett apresentou significancia estatistica ()= 1101,881, gl=6) a
p<0,001, representando adequacao para realizar a analise fatorial. Em relacdo ao autovalor, a
extracdo revelou apenas um fator acima de 1, que passou a explicar 63,65% da variancia total.
O novo valor do alpha de Cronbach foi de 0,808. Os novos resultados das comunalidades e

escores fatoriais sdo apresentados na tabela a seguir.
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Tabela 4.10- Resultado da segunda anélise fatorial e alpha para dimenséo confiabilidade

Comunalidades Escore fatorial Alpha se o item for excluido

CONFB1 0,665 0,820 0,748
CONFB2 0,673 0,816 0,742
CONFB3 0,654 0,809 0,753
CONFB4 0,554 0,744 0,790

Fonte: Dados da pesquisa

Verificamos melhorias nos resultados das comunalidades e escores fatoriais apds a
exclusdo do item CONFBS5, cujos valores do primeiro estdo acima do parametro estabelecido
de 0,5 e os escores fatoriais com resultados acima de 0,7. Os resultados da consisténcia interna
através do alpha de Cronbach néo sinalizaram aumento do seu score, nem necessidade de uma
nova exclusdo. Dessa forma, a dimensdo confiabilidade sofreu ajustes e consideramos a
exclusdo do item CONFB5. Apds os testes realizados, a composicdo final da dimensdo

confiabilidade é apresentada no quadro a seguir.

Quadro 4.6 — Variaveis finais da dimenséo confiabilidade

Variavel | Redacdo das variaveis da dimensédo Confiabilidade
CONFBL1 | Os servicos de dnibus sdo prestados de acordo com o prometido
CONFB2 | Os dnibus sdo pontuais no horério de partida
CONFB3 | Os 6nibus chegam no meu destino no tempo previsto em condi¢Bes normais de transito
CONFB4 | Sinto confianca no servigo de dnibus
Fonte: Elaborado pelo autor.

b) Dimensdo Conforto

Em relacdo a dimensdo conforto, inicialmente verificamos a correlacdo bivariada entre
as variaveis, considerando os parametros de coeficiente de correlagdo minimo 0,21 e
significancia estatistica (p-valor <0,05). Os resultados da andlise, consolidados na matriz de
correlagdo, sdo apresentados na tabela 4.11 a seguir.

Tabela 4.11 — Matriz de correlagdo das varidveis da dimensdo Conforto*
CONFT1 CONFT2 CONFT3 CONFT4 CONFT5

CONFORT1 1

CONFORT2 0,422 1

CONFORT3 0,368 0,622 1

CONFORT4 0,420 0,484 0,581 1
CONFORTS 0,394 0,366 0,395 0,429 1

*Todas ndo nulas e significantes ao nivel de p-valor <0,01 (bicaudal)
Fonte: Dados da pesquisa

Com base nos resultados da correlacdo, todas as variaveis apresentaram significancia

estatistica (p-valor <0,05). Também verificamos que o nivel de associacdo entre todas as
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variaveis foi superior ao critério minimo de 0,21. Destas, o menor valor se encontra no par
CONFORT2 e CONFORTS5, com coeficiente 0,366. O maior grau de correlagcdo se encontra
entre o par CONFORT2 e CONFORT3, com resultado de 0,622. Os resultados da correlagédo
indicam, para a maioria das variaveis, uma associacdo moderada. Com excec¢des da variavel
CONFORTS5 que apresentou correlagdo pequena com outros trés itens e do par CONFORT3 e
CONFORT1 com pequeno nivel de associacdo (HAIR et al., 2005b).

Procedendo com as analises psicométricas, verificamos a adequacdo da amostra por
meio do teste KMO e o teste de esfericidade de Bartlett. O resultado para o teste KMO foi
0,802, enquanto que o teste de esfericidade de Bartlett apresentou significancia estatistica (y2=
1261,414, gl=10) a p<0,001, que representa adequacao dos itens para realizar a anélise fatorial
exploratdria. Procedemos com a analise fatorial e verificamos primeiramente o autovalor, que
na extracdo apresentou um anico fator com autovalor maior que 1, com grau de explicacéo de
56,10% da variancia, consideravel para explicar a variancia total. Para verificar a consisténcia
interna calculamos o alpha de Cronbach, cujo resultado foi de 0,804, considerado muito bom,
indicando que as perguntas foram respondidas de forma coerente (HAIR et al., 2005b).

Na sequéncia verificamos os resultados das comunalidades, escore fatorial e do alpha

caso algum item fosse excluido, os quais sdo apresentados na tabela 4.12 a seguir.

Tabela 4.12 - Resultado da andlise fatorial e alpha para dimensdo conforto

Comunalidades Escore fatorial Alpha se o item for excluido

CONFORT1 0,461 0,810 0,789
CONFORT2 0,616 0,789 0,751
CONFORT3 0,655 0,785 0,739
CONFORT4 0,622 0,679 0,750
CONFORTS 0,451 0,672 0,791

Fonte: Dados da pesquisa

Considerando os resultados da tabela acima, as comunalidades apresentaram em sua
maioria valores superiores a 0,6, com excecdo dos itens CONFORT1 e CONFORT5 com
resultados abaixo de 0,5. Este Gltimo item também apresentou o menor escore fatorial de 0,672,
seguido do item CONFORT4 com resultado 0,679, ambos aceitaveis aos parametros
estabelecidos (HAIR et al., 2005a).

Os demais itens apresentaram cargas fatoriais superior a 0,7, e o item CONFORT1
apresentou o maior escore de 0,810. Em seguida, analisamos os resultados do alpha e
verificamos uma reducdo do seu valor, caso optassemos pela exclusdo do item CONFORTS5.

Diante dos resultados apresentados (correlacdo, comunalidades e escore fatorial),

especialmente para o item CONFORTS, verificamos que ainda sdo considerados aceitaveis para
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explicar a forca da associacdo, a variancia compartilhada e manter o nivel de significancia
pratica (HAIR et al., 2005a). Portanto, decidimos preservar o item CONFORT5 e manter a
estrutura com o0 mesmo quantitativo de variaveis inicial. Dessa forma, as variaveis finais da

dimensdo conforto, bem com a redacgéo dos seus itens é apresentada no quadro a seguir.

Quadro 4.7 — Variaveis finais da dimensdo Conforto

Variavel Redacdo das variaveis da dimensdo Conforto
CONFORT1 Me sinto confortavel com a lotacdo do dnibus
CONFORT2 Os 6nibus me parecem limpos por dentro
CONFORT3 Os 6nibus apresentam temperatura interna agradavel
CONFORT4 Considero os assentos dos 6nibus confortaveis
CONFORT5 Os pontos de 6nibus sdo confortaveis

Fonte: Elaboracao propria

c) Dimenséo Informagdes aos usuérios

Para analisar a dimensdo informacg6es aos usuarios, verificamos a correlacéo entre as
variaveis, buscando identificar o nivel de associa¢do e se algum item apresenta dificuldades de
mensuracdo. Os resultados do teste de correlacdo de Pearson estdo dispostos na matriz de

correlacdo apresentada a seguir.

Tabela 4.13 — Matriz de correlagdo das varidveis da dimens&o Informacdes aos usuarios

INFO1 INFO2 INFO3 INFO4 INFO5 INFO6

INFO1 1

INFO2 0,438* 1

INFO3 0,286* 0,208* 1

INFO4 0,259* 0,189* 0,420* 1

INFO5 0,284* 0,287 0,097 0,062 1

INFO6 0,411* 0,331* 0,293* 0,400* 0,195* 1
*Significantes ao nivel de 0,01 (bicaudal)

Fonte: Dados da pesquisa

Com base nos testes realizados, os resultados apresentaram auséncia de significancia
estatistica entre os itens INFO4 e INFO5, com resultado do p-valor de 0,074, ou seja, acima de
0,05 e assim estatisticamente nula. Consequentemente, tal par de variaveis apresentou
coeficiente de correlagdo 0,062, sinalizando realmente uma associacdo imperceptivel. O item
INFOS5 foi 0 que apresentou os menores valores, totalizando trés correlagfes abaixo de 0,21,
seguido do item INFO4 com duas correlagcdes nessas circunstancias.

Os resultados apresentados ja sinalizam a possibilidade de exclusdo da variavel INFO5

por auséncia de significancia estatistica e permite observar os demais procedimentos para o
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item INFO4. Entretanto, considerando o carater exploratério da pesquisa, decidimos manter a
variavel INFO5 e prosseguir com os demais testes para analise da exclus&o.

As demais varidveis da dimensdo analisada apresentaram significancia estatistica e
presenca de correlacdo positiva, a maioria com associacdo entre 0,21 até 0,40, considerada
pequena (HAIR et al., 2005b). Trés pares de variaveis apresentaram correlacdo moderada, com
maior valor entre as variaveis INFO1 e INFO2, com resultado 0,438. No geral, as correlacdes
observadas entre 0s itens sdo baixas para esse construto, demandando proceder com os testes
da anélise fatorial exploratéria par obter mais evidéncias de excluséo.

Em sequéncia, verificamos a adequagao da amostra por meio do teste KMO e o teste de
esfericidade de Bartlett. O resultado para o teste KMO foi 0,749, enquanto que o teste de Bartlett
apresentou significancia estatistica (y>= 824,072, gl=15) a p<0,001, refletindo adequacéo dos
itens para prosseguir com a analise fatorial exploratoria.

Realizamos a analise fatorial e verificamos para a variancia total explanada o autovalor,
que na primeira extracdo apresentou dois fatores com autovalor maior que 1, com graus de
explicacdo de 40,39% e 18,67% da variancia. Esse resultado ndo ¢ satisfatorio, porque a soma
dos fatores ndo estd explicando ao menos 60% da variancia total (HAIR et al., 2005b).
Verificamos a consisténcia interna através do alpha de Cronbach, cujo resultado foi 0,691,
dentro dos pardmetros aceitaveis (HAIR et al., 2005b). Diante dessa situacdo, analisamos 0s

resultados das comunalidades e dos escores fatoriais, apresentados na tabela a seguir.

Tabela 4.14 - Resultado da analise fatorial e alpha para dimensdo Informacgoes

Comunalidades Escore fatorial Alpha se o item for excluido

INFO1 0,587 0,731 0,607
INFO2 0,571 0,652 0,637
INFO3 0,578 0,604 0,666
INFO4 0,686 0,619 0,663
INFO5 0,591 0,444 0,696
INFO6 0,531 0,721 0,626

Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados demonstram que as comunalidades extraidas foram superiores a 0,5.
Entretanto, para os escores fatoriais, 0 menor escore foi da variavel INFO5, com resultado
0,444, valor bastante divergente das demais variaveis e abaixo dos parametros aceitaveis. Este
item ja havia apresentado problemas na correlacdo, devido a auséncia de significancia
estatistica. Ao verificar o valor do alpha, percebemos um aumento no seu valor, caso o item
INFO5 fosse excluido. Considerando essas analises, realizamos uma nova rodada da analise

fatorial excluindo o item INFOS5 para obter evidéncias empiricas de confirmagao.
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Na segunda extracdo verificamos a adequacdo da amostra por meio do teste KMO e 0
de esfericidade de Bartlett. O resultado para o teste KMO foi 0,728, enquanto que o teste de
Bartlett apresentou significancia estatistica (y>= 719,613, gl=10) a p<0,001, com adequacéo
para prosseguir na analise fatorial. O novo resultado do alpha de Cronbach foi de 0,696,
resultante da analise fatorial anterior com a exclusdo de INFO5.

Ap0s a andlise fatorial, verificamos os resultados do autovalor, que passou a apresentar
um fator com autovalor maior que 1, com grau de explicacdo de apenas 46 % da variancia total.
Diante dessas circunstancias, passamos a analisar o conteudo das afirmac@es, para verificar
agrupamentos que representem maior grau de explicacdo. Nesse sentido, apds a andlise,
procedemos separadamente dois fatores, um primeiro envolvendo as variaveis INFO3 e INFO4,
denominamos Informag6es dos pontos de dnibus, e 0 segundo fator com as variaveis INFO1,
INFO2 e INFOB6, denominado Informacdes gerais do servico de dnibus.

Para a dimensdo informacdo dos pontos de Onibus, verificamos que a correlacéo
bivariada apresentou bom grau de associacao entre os itens INFO3 e INFO4. Em sequéncia,
verificamos a adequacao da amostra, cujo resultado para o teste KMO foi 0,500, enquanto que
o0 teste de Bartlett apresentou significAncia estatistica (y?= 161,451, gl=1) a p<0,001, com
adequacdo para prosseguir na analise fatorial. O resultado do alpha de Cronbach foi de 0,564.

Procedemos com a analise fatorial e verificamos o seu autovalor, na extracdo apresentou
um Unico fator com autovalor maior que 1, com grau de explicacdo de 71% da variancia,
considerado ideal. Em seguida verificamos os resultados das comunalidades e escore fatorial,

representados na tabela a seguir.

Tabela 4.15 - Resultados da analise fatorial para informagdes dos pontos de 6nibus

Comunalidades Escore fatorial
INFO3 0,710 0,843
INFO4 0,710 0,843
Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados da nova extracdo para as comunalidades apresentaram valores acima de
0,7, sinalizando um bom resultado. Os escores fatoriais apresentaram melhoria significativa nos
resultados, com valores iguais nas duas varidveis. Estes ganhos nos resultados reforcam a
revelancia do novo agrupamento considerando o conteudo dos itens.

Para a dimens&o informagdes gerais do servico, verificamos primeiramente a correlacéo

bivariada de Pearson, com resultados apresentados a seguir.
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Tabela 4.16 — Matriz de correlacdo da dimenséo Informacdes gerais do servico

INFO1 INFO2 INFO6
INFO1 1
INFO2 0438 1
INFO6 0411 0,331 1
Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados da correlagéo bivariada possuem niveis de associagdo moderada para a
maioria dos itens, com o menor valor entre o par INFO2 e INFO6. Todas as correlagdes
apresentaram significancia estatistica. Em seguida, verificamos a adequacdo da amostra, cujo
resultado para o teste de KMO foi 0,648, enquanto que o teste de esfericidade de Bartlett
apresentou significancia estatistica (y*>= 359,028, gl=3) a p<0,001, sinalizando adequacéo para
prosseguir na andlise fatorial. O resultado da consisténcia interna por meio do alpha de
Cronbach foi de 0,659, considerado razoavel.

Procedemos com a analise fatorial e verificamos que a extracdo apresentou um Unico
fator com autovalor maior que 1, com grau de explicacdo de 59,60% da variancia, muito
préximo ao ideal. Os resultados confirmam um maior poder de explica¢do da variancia dos
agrupamentos. Na sequéncia, verificamos os resultados das comunalidades, escore fatorial e do

alpha caso algum item fosse excluido, representados a seguir.

Tabela 4.17 - Resultados da analise fatorial para Informag6es gerais do servico

Comunalidades Escore fatorial Alpha se o item for excluido

INFO1 0,656 0,810 0,491
INFO2 0,580 0,762 0,577
INFO6 0,551 0,742 0,609

Fonte: Dados da pesquisa

As comunalidades apesentaram melhoria nos valores, se comparado a primeira extracao.
Os escores fatoriais também melhoraram significativamente, com destaque para a variavel
INFOL1. Os valores do alpha sinalizam que ndo € necessaria nenhuma exclusdo. Diante dos
resultados alcancados, esta configuracdo representa melhor o agrupamento dos itens.

O agrupamento do construto em dois fatores obteve resultados mais significativos, com
maior poder de explicagdo da variancia e melhoria dos escores. A separacdo tornou mais claro
que cada fator aborda melhor direcionamento das informacfes prestadas aos usuarios, o
primeiro com informacdes da estrutura de apoio, representada pelas paradas de énibus e o
segundo envolvendo informagdes gerais do servigco. A estrutura resultante das dimensoes

criadas, com suas variaveis finais, é apresentada no quadro a seguir.
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Quadro 4.8 — Variaveis finais das dimensdes Informacdes gerais e das paradas de énibus

Variaveis Redacao das variaveis da dimensdo Informacdes Gerais do servico
INEO1 @) §istema de transporte por 6nibus me fornece informacGes sobre linhas, horérios e
tarifas
INFO2 | Posso obter informag6es gerais dos dnibus por telefone ou pela internet
INEO6G As infqrma(;()es sobre linhas, rotas ou horarios sdo atualizadas e disponibilizadas a todos
0S USUArios
Variaveis Redacdo das variaveis da dimensdo Informac6es dos pontos de 6nibus
INFO3 | Os pontos de dnibus possuem informacdes sobre as linhas que param naquele ponto
INFO4 | Os pontos de dnibus possuem informacGes sobre os horérios das linhas
Fonte: Elaborado pelo autor.

d) Dimensdo Seguranca

Para analise da dimensdo seguranca, apresentamos 0s resultados do teste de correlagdo
de Pearson para a dimensdo em analise, na matriz de correlacdo bivariada entre as variaveis

componentes, dispostos na tabela abaixo.

Tabela 4.18— Matriz de correlacdo das variaveis da dimensao Seguranga*

SEG1 SEG2 SEG3 SEG4 SEG5 SEG6 SEG7
SEG1 1
SEG2 0,706 1
SEG3 0,226 0,249 1
SEG4 0,297 0,294 0421 1
SEG5 0,469 0,526 0,222 0,249 1
SEG6 0,426 0444 0,232 0,298 0526 1
SEG7 0,273 0,231 0,257 0,337 0,245 0,281 1
*Todas ndo nulas e significantes ao nivel de p-valor <0,01 (bicaudal)
Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados demostram que todas as variaveis apresentaram significancia estatistica e
nivel de associacdo com valores acima do minimo desejado de 0,21, ndo apresentando indicios
de problemas de mensuragéo. Os itens SEG1 e SEG2 apresentaram correlacéo alta entre eles,
com valor 0,706, que refletem um bom nivel de associacdo. Alguns pares de itens apresentaram
correlagdo moderada, ou seja, acima de 0,41 até 0,70. Todavia, a maioria das variaveis
apresentaram correlagéo considerada pequena, mas definida (HAIR et al., 2005b), com menor
resultado entre o par SEG3 e SEGS5, cujo valor foi 0,222.

Em seguida verificamos a adequacdo da amostra por meio do teste KMO e o teste de
esfericidade de Bartlett. O teste KMO apresentou o resultado de 0,792, enquanto que o teste de
esfericidade de Bartlett apresentou significancia estatistica (y2= 1653,834, gl=21) a p<0,001,
representando adequacdo dos itens para prosseguir com a analise fatorial.
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Procedemos com a analise fatorial e analisamos primeiramente o autovalor, que na
extracao apresentou dois fatores com autovalor maior que 1, com grau de explicacdo de 44,47%
e 16,18%, totalizando 60,65% de explicacdo da variancia total, que atende ao critério da
variancia total para mais de um fator. Esse resultado reflete uma adequacdo divergente do
esperado, visto que esperdvamos apenas um fator subjacente. Os resultados para os fatores

componentes validos sdo apresentados na tabela a seguir.

Tabela 4.19 — Medidas para os autovalores da varidvel seguranga

Autovalores iniciais

Clalmfemne s Total % da variancia Acumulado%o
1 3,113 44 471 44 471
2 1,133 16,180 60,651

Fonte: Dados da pesquisa

Dessa forma, analisamos 0s resultados dos escores fatoriais das variaveis, considerando
os dois agrupamentos formados, e constatamos que de fato emergiram dois fatores subjacentes
da dimensdo seguranca. Os resultados dos escores fatoriais, bem como da matriz rotacionada,

sdo apresentados na tabela 14.18 a seguir, com as variaveis em ordem decrescente de escores.

Tabela 4.20 - Matriz componente da dimens&o seguranca

Componente Componente Rotacionada
Variavel Fator1 Fator 2 | Variavel Fator 1 Fator 2
SEG2 0,785 -0,336 | SEG2 0,840 0,151
SEG1 0,770  -0,305 | SEG1 0,811 0,169
SEG5 0,726  -0,298 | SEG5 0,770 0,150
SEG6 0,709 -0,165 | SEG6 0,683 0,252
SEG4 0,587 0,545 SEG4 0,191 0,778
SEG7 0,519 0,411 SEG7 0,103 0,770
SEG3 0,509 0,587 SEG3 0,208 0,629

Fonte: Dados da pesquisa

Analisando os resultados da extracdo dos escores para a matriz componente e
rotacionada, verificamos dois agrupamentos de fatores existentes. Tal fato demandou uma
analise minuciosa dos enunciados das variaveis para cada fator criado, buscando renomear
logicamente os fatores resultantes (HAIR et al., 2005b). O primeiro fator é composto de quatro
variaveis: SEG1, SEG2, SEG5 e SEG6, as quais referem-se no seu conteudo a um sentimento
geral de seguranca percebida pelo usuario, diante de suas experiéncias e que contempla aspectos

mais amplos do servico. Renomeamos o primeiro fator como Seguranca geral.
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O segundo fator é composto por trés varidveis: SEG3, SEG4 e SEG7. Verificamos que
0 conteudo das varidveis envolve aspectos técnicos dos equipamentos e dos motoristas quanto
as normas de transito. Nesse contexto, renomeamos o segundo fator como Seguranca técnica.

Em relacdo a consisténcia interna, calculamos o alpha de Cronbach para cada novo fator,
em que o primeiro fator obteve resultado de 0,798, enquanto que o segundo fator alcangcou um
valor de 0,601, considerados razoaveis para a consisténcia e adequados aos parametros. Para a
carga dos fatores, verificamos que todos os escores fatoriais provenientes da matriz componente
rotacionada possuem valores superiores a 0,6 (HAIR et al., 2005b).

Apos a separacdo do construto em dois fatores, ficou mais claro que cada fator aborda
aspectos mais especificos da seguranca, um mais voltado para o sentimento geral de segurancga
do individuo e o outro para uma seguranca mais técnica envolvida na prestacdo dos servicos.

Assim, a estrutura final das dimens6es criadas esta apresentada no quadro a seguir.

Quadro 4.9 — Variaveis finais das dimensdes Seguranca Geral e Técnica

Variaveis Redacdo das variaveis da dimensdo Seguranca Geral
SEG1 | Eu me sinto seguro durante a viagem de 6nibus
SEG2 | Os 6nibus garantem a seguranga dos seus Usuarios
SEG5 | Considero as paradas de 6nibus seguras
As viagens de 0nibus sdo realizadas sem atos de violéncia (por exemplo: assaltos,
SEG6
furtos, abusos)
Variaveis Redacéo das variaveis da dimensdo Seguranca Técnica
SEG3 | Os motoristas de 6nibus respeitam as normas de transito
SEG4 | As portas dos 6nibus séo fechadas adequadamente
SEG7 Existem itens de seguranca contra crimes dentro dos énibus (por exemplo: cAmeras
de monitoramento)
Fonte: Elaborado pelo autor.

e) Dimenséao Acessibilidade

No que tange a dimensao acessibilidade, realizamos inicialmente a anélise da correlacéo
entre os itens componentes para verificar a forca da associagdo. Realizamos o teste de

correlacéo de Pearson e os resultados das correlacdes estdo apresentados na tabela 4.21 a seguir.

Tabela 4.21 — Matriz de correlacdo das varidveis da dimensao Acessibilidade*

ACESS1 ACESS2 ACESS3 ACESS4 ACESS5 ACESS6
ACESS1 1
ACESS2 0,342 1
ACESS3 0,397 0,444 1
ACESS4 0,468 0,444 0,551 1
ACESS5 0,368 0,404 0,417 0,491 1
ACESS6 0,309 0,292 0,381 0,400 0,393 1
*Todas ndo nulas e significantes ao nivel de p-valor <0,01 (bicaudal)
Fonte: Dados da pesquisa
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Os resultados da correlacdo demonstram que todas as variaveis apresentaram
significancia estatistica (com p-valor<0,05). Os resultados do coeficiente de correlagdo foram
positivos para todas as variaveis e acima do parametro de 0,21, o que indica uma correlacdo
existente e definida entre as variaveis componentes (HAIR et al., 2005b).

O maior valor da correlacdo foi verificado no par das variaveis ACESS3 e ACESS4,
com resultado 0,551, considerada moderada. Muitos dos pares de varidveis apresentaram uma
correlacdo pequena, mas definida com resultados até 0,40. O menor valor da correlagdo esta no
par ACESS2 e ACESS6 com valor 0,292. No geral, as correlagbes entre os itens do construto
apesar de atender aos critérios estabelecidos, sdo consideradas moderadas ou pequenas, mas
definidas. Dessa forma, optamos por preservar 0s itens e seguir com as demais analises, para
detectar mais indicios que sinalizem possibilidade de excluséo de variaveis.

Na sequéncia, verificamos a adequacdo da amostra por meio do teste KMO e o teste de
esfericidade de Bartlett. O resultado do teste KMO foi de 0,860, enquanto que o teste de
esfericidade de Bartlett apresentou significancia estatistica (y*>= 1329,859, gl=15) a p<0,001,
com adequacdo dos itens para prosseguir com a analise fatorial exploratéria. Realizamos a
analise fatorial e verificamos o resultado para o autovalor, que na extragdo apresentou um fator
com autovalor maior que 1, e grau de explicacdo de 50,82 % da variancia total, considerado
aceitavel para explicar a variancia (COSTA, 2011).

Para verificar a consisténcia interna calculamos o alpha de Cronbach, cujo resultado foi
de 0,804, considerado muito bom, garantindo confiabilidade desejavel para o construto (HAIR
et al., 2005b). Em seguida, verificamos os resultados das comunalidades, do escore fatorial e

do alpha caso algum item fosse excluido, os quais sdo apresentados na tabela 4.22 a seguir.

Tabela 4.22 - Resultado da analise fatorial e alpha da dimensdo Acessibilidade

Comunalidades Escore fatorial Alpha se o item for excluido

ACESS1 0,447 0,669 0,784
ACESS?2 0,465 0,682 0,781
ACESS3 0,573 0,757 0,762
ACESS4 0,641 0,801 0,748
ACESS5 0,522 0,722 0,771
ACESS6 0,401 0,633 0,793

Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados da extracdo apresentam comunalidades com valores acima de 0,4, e as
variaveis ACESS1, ACESS2 e ACESS6 apresentaram 0s menores valores, principalmente esta
ultima, e por isso mantemos esta variavel sob observacdo. Em relagcdo aos escores fatoriais, 0
item ACESS6 apresentou o menor escore de 0,633, seguido dos itens ACESS1 e ACESS2.
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Estes escores ainda atendem aos parametros definidos (Hair et al.,2005b). Os demais itens
apresentaram escores superiores a 0,7, com o maior escore fatorial para a varidvel ACESS4,
cujo resultado foi 0,801.

Ainda analisando os resultados, observamos os valores do alpha de Cronbach para novas
exclusdes e verificamos reducdo nos seus valores, caso optassemos pela exclusdo de algum
item. Entretanto, com a excluséo do item ACESSS, o valor do alpha sofreria leve redugéo para
0,793, ainda considerado um bom valor para a consisténcia interna. Diante dos resultados da
correlacdo e andlise fatorial para o item ACESS6, decidimos realizar uma segunda extracdo da
andlise fatorial sem esse item, para verificar se os demais valores apresentariam melhorias e
obter mais evidéncias empiricas para decidir sobre sua exclusao.

Apds a segunda extracdo, verificamos a adequacao da amostra por meio do teste KMO
e o teste de esfericidade de Bartlett. O novo resultado do KMO foi de 0,829, enquanto que o
teste de Bartlett apresentou significancia estatistica (y?>= 1101,965, gl=10) a p<0,001, com
adequacdo dos itens para prosseguir com a fatorial. Realizamos a anélise fatorial e verificamos
gue na extracdo se manteve apenas um fator com autovalor maior que 1 e grau de explicacédo
de 54,78 % da variancia total. Para a consisténcia interna, o novo valor do alpha de Cronbach
foi de 0,793, com boa confiabilidade para o construto (HAIR et al., 2005b). Os novos valores
das comunalidade e escore fatorial, bem como o novo valor do alpha, séo apresentados a seguir.

Tabela 4.23 - Resultado da AFE e alpha da segunda extracéo para acessibilidade

Comunalidades Escore fatorial Alpha se o item for excluido

ACESS1 0,470 0,686 0,773
ACESS2 0,498 0,706 0,765
ACESS3 0,589 0,767 0,743
ACESS4 0,659 0,812 0,723
ACESS5 0,522 0,723 0,760

Fonte: Dados da pesquisa

Verificamos que, ap6s segunda extracdo da fatorial os resultados das comunalidades
apresentaram melhorias para 0s construtos, com menores valores préximos ao patamar de 0,5.
Os escores fatoriais apresentaram valores acima ou préximos ao minimo ideal de 0,7. O valor
do alpha ndo representa aumento para uma nova excluséo de itens. Com base nesses resultados,
e considerando principalmente os ganhos na explicagdo da variancia total, comunalidades e
escores fatoriais, ante uma leve redugdo no valor do alpha, optamos pela excluséo da variével
ACESS6. Assim, adotamos nova configuracdo para a dimensdo analisada com 5 itens
componentes. Apds os procedimentos realizados, a estrutura final para a dimensdo

acessibilidade é apresentada no quadro a seguir.
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Quadro 4.10 — Variaveis finais da dimenséo Acessibilidade

Vg;ggls Redacao das variaveis da dimensao Acessibilidade

ACESS1 Considero facil andar dentro do 6nibus

ACESS2 Os 6nibus sdo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou deficientes
ACESS3 Os pontos de dnibus sdo acessiveis

ACESS4 Considero acessivel entrar e descer pela porta do énibus

ACESS5 A altura dos degraus do 6nibus facilita 0 acesso

Fonte: Elaborado pelo autor.

f) Sintese dos resultados da analise psicométrica das dimensdes e itens

Apos todos os procedimentos de confiabilidade e validade realizados aos construtos e

varidveis componentes, ante as modificacbes realizadas, buscamos a melhor formatagédo

possivel para a escala de mensuracdo final. Dessa forma, sintetizamos os resultados da anélise

da correlacdo, consisténcia interna e analise fatorial exploratéria na tabela a seguir.

Tabela 4.24 — Resultados da analise psicométrica dos construtos da escala
Dimensso Nl’Jr_nero Variéncia Menor Alpha de
de itens | extraida (%) escore Cronbach
Confiabilidade 4 63,65% 0,744 0,808
Conforto 5 56,10% 0,672 0,804
Informacdes Gerais do servico 3 59,60% 0,742 0,659
Informacdes dos pontos de 6nibus 2 71,00% 0,843 0,564
Seguranca Geral 4 44,47% 0,683 0,798
Seguranca Técnica 3 16,18% 0,629 0,601
Acessibilidade 5 54,78% 0,686 0,793

Fonte: Dados

da pesquisa.

Os resultados demonstram que as dimensdes da escala apresentam consisténcia

psicometrica, pois

atendem aos parametros de referéncia estatistica estabelecidos. Estes

parametros tém por base o0 modelo de desenvolvimento de escalas de Hair et al., (2005b),

adotado para esta pesquisa. Consideramos assim a validagdo do instrumento de mensuragéo

com sua nova formatacdo, capaz de avaliar a percepcdo da qualidade do transporte publico por

Onibus através dos seus usuarios.

4.1.7.4 - Andlise descritiva das variaveis finais e dimensodes

Neste topico, realizamos a analise descritiva das varidveis de cada dimenséo para

verificar o comportamento. Para tal, consideramos as medidas de tendéncia central,

representadas pela média e mediana. Em seguida verificamos as medidas de dispersdo atraves
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do desvio padrdo. Por fim, analisamos as medidas de formato por meio dos valores da assimetria

e curtose, para compreender a forma da distribuicdo dos dados.

a) Dimenséo Confiabilidade

Essa dimens&o solicitou dos usuérios de 6nibus que avaliassem a capacidade de executar
o servico de forma confiavel e de acordo com a programacéo, cumprindo os horarios previstos.
Para compreenséo dos resultados, analisamos as medidas descritivas da média, mediana, desvio

padrdo, assimetria e curtose resultantes do construto, apresentadas na Tabela 4.25.

Tabela 4.25 — Estatistica descritiva da dimensdo Confiabilidade

Variavel Descrigdo Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose
Os servicos de Onibus séo

CONFBL1 | prestados de acordo com o | 3,42 3,00 2,472 0,216 -0790
prometido

Os Onibus sdo pontuais no

CONFB2 horério de partida

3,59 3,00 2,657 0,274 -0,842

Os 0Onibus chegam no meu
CONFB3 | destino no tempo previsto em | 4,84 5,00 2,897 -0,166 -0,979
condigdes normais de transito

Sinto confiangca no servigo de
onibus

CONFB4 2,73 2,00 2,624 0,672 -0,492

Fonte: Dados da pesquisa

Verificamos que a média e mediana apresentam valores proximos em todos os itens e
gue no geral, os valores se encontram abaixo ou igual a 5, com maior resultado para o item
CONFB3. Os resultados sinalizam que no geral existe um baixo nivel de percepcdo da
confiabilidade do servigo por parte dos respondentes. Em relacdo ao desvio padréo, todos os
itens apresentaram dispersdo moderada, com valores abaixo de 3. Este resultado indica que a

distribuicdo se aproxima da média e existe coeréncia nas respostas (HAIR et al., 2005b).

Para a assimetria e curtose, verificamos a forma da distribuicdo dos dados e
consideramos como parametro ideal os valores entre -1 e +1, os quais indicam que os dados
podem aderir a uma distribuicdo normal. Em relacdo a assimetria os resultados apresentam
escores baixos, com todos os valores dentro dos parametros de -1 e 1, o que sinaliza uma
adequacao na distribuicdo dos resultados. Tal fato se reflete nos resultados da curtose, que
apresentou valores negativos em todas as variaveis, mas com resultados dentro do parametro
estabelecido. Estes resultados sdo indicativos de que os dados da dimensdo confiabilidade

tendem a seguir uma distribui¢do normal.
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b) Dimensdo Conforto

A dimensdo conforto avaliou aspectos de conforto considerados pelos usuarios do
servico, como a lotacdo dos 6nibus, limpeza, temperatura interna, condi¢des dos assentos e das
paradas de onibus. Os resultados da percep¢do dos usuarios sobre esses aspectos sdo
apresentados através das medidas descritivas dispostas na Tabela 4.26 a seguir.

Tabela 4.26 — Estatistica descritiva da dimensdo Conforto

Variavel Descricao Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose

CONFORT1 | Mesinto confortavel coma | 4 39 | g0 | 2051 | 1488 1,429
lotacdo do 6nibus

CONFORT? | O8 Onibus me parecem 298 300 | 2577 | 0,502 0,717
limpos por dentro

CONFORT3 | Considero os assentos dos 3,37 300 | 2615 0,412 -0,716
Onibus confortaveis
Os 6nibus apresentam

CONFORT4 | temperatura interna 2,55 2,00 2,539 0,726 -0,443

agradavel

CONFORT5 Os pontos de onibus sao
confortaveis

Fonte: Dados da pesquisa

1,41 0,00 1,901 1,329 1,008

Em relacdo as médias, os resultados podem ser considerados baixos, com 0s menores
valores para as variaveis CONFORT1 e CONFORTS5, que apresentaram mediana 0. As demais
medianas se encontram proximas das médias, representando coeréncia de respostas. Estes
resultados demonstram que 0s usuarios percebem o conforto com baixo nivel de qualidade do
servico para todas as variaveis analisadas, principalmente em relacdo a lotacdo dos 6nibus e a
condicdo de conforto dos pontos de dnibus. Cabe as empresas operadoras de transporte
juntamente com os Orgdos de transito locais, dimensionar melhor a frota de Onibus,
principalmente nos horarios de pico, para evitar superlotacdo. Os municipios envolvidos na
pesquisa também devem oferecer melhorias de conforto nas paradas de énibus.

No tocante ao desvio padréo, os itens apresentaram um desvio moderado das respostas
com resultados proximos a 3, exceto o item CONFORTS5 que apresentou desvio padréo baixo,
com valor inferior a 2. Os valores de desvio apresentados demonstram dispersdo na
variabilidade de respostas proximas a media, que indica coeréncia dos respondentes em suas
opinides. Para a assimetria, as varidveis CONFORT1 e CONFORT5 apresentaram valores
acima de 1, as quais se apresentam substancialmente assimétricas. Estas duas variaveis também
apresentaram valores de curtose acima de 1, contrariando os parametros de referéncia, o que

nos leva a entender que as duas variaveis ndo apresentam um padrdo de normalidade.
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Entretanto, a maioria das varidveis obtiveram valores de assimetria e curtose nos padrfes de

distribuicdo normal, abaixo dos parametros estabelecidos.

¢) Dimenséo Informacdes aos usuarios

Este construto buscou avaliar a disponibilidade de informagGes sobre o servigo, como
as linhas, rotas, horérios e tarifas. Apos a validacdo da escala, passou a ser composto pelas
dimensGes informacdes gerais do servico e informacBes das paradas de Onibus. Para
compreensdo do comportamento das varidveis, verificamos as medidas descritivas de media,

mediana, assimetria e curtose dos itens. Os resultados s&o apresentados a seguir.

Tabela 4.27 — Estatistica descritiva das dimensdes Informac6es gerais e dos pontos de 6nibus

Dimensao Informagdes Gerais do servico de dnibus

Variavel Descrigdo Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose
O sistema de transporte por
INFO1 | énibus me fornece informacbes | 4,48 5,00 3,055 0,107 -1,062

sobre linhas, horéarios e tarifas
Posso obter informagdes gerais
INFO2 | dos Onibus por telefone ou pela | 4,03 4,00 3,120 0,278 -1,047
internet

As informagOes sobre linhas,
rotas ou horarios sdo atualizadas

INFOS e disponibilizadas a todos os 2,83 2,00 2,614 0,632 0,447
USUarios

Dimensdo informacdes dos pontos de 6nibus

Variavel Descrigdo Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose
Os pontos de 6nibus possuem

INFO3 | informacGes sobre as linhas que | 2,77 2,00 2,919 0,847 -0,348

param naquele ponto

Os pontos de 6nibus possuem
INFO4 | informagdes sobre os horarios | 1,17 0,00 2,009 1,822 2,639
das linhas
Fonte: Dados da pesquisa

As dimensdes apresentam médias com variabilidade entre os itens, com valores baixos
e moderados. Considerando a variabilidade da escala, o item INFOL1 apresentou o melhor
resultado na avaliagdo dos usuarios. Na dimensédo informacGes gerais o item INFOG6 apresentou
a menor média, o que ocorreu também com o item INFO4 na dimenséao informacdes dos pontos
de Onibus. Estes resultados revelam percepcdo de baixa concordancia sobre a atualizacédo
tempestiva das informacdes sobre linhas, rotas e horérios do servico e discordancia sobre as
informagdes dos horarios nos pontos de dnibus. Os itens INFO1 e INFO2 apresentaram desvio
padrdo moderado, indicando maior variabilidade de respostas. Em contrapartida, os itens

INFO4 e INFOG6 apresentaram baixo valor de dispersao.
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Em relagdo a assimetria, a maioria dos valores apresentaram resultados dentro dos
padrbes de normalidade, exceto para o item INFO4. Quanto a curtose, a maioria das variaveis
apresentaram valores negativos, que refletem leve achatamento. As variaveis INFO1, INFO2 e
INFO4 apresentaram valores discrepantes aos parametros de normalidade. Em compensacao,

as varidveis INFO3 e INFOG6 atendem aos padrfes de normalidade.

d) Dimensao Seguranca

A dimensdo seguranca buscou avaliar as caracteristicas do servico sobre a sensacédo de
seguranca e a possibilidade de ocorrer acidentes de transito ou se tornar vitima de atos de
violéncia. Essa dimensao passou a ser composta por outras duas dimensdes, uma considerando
um sentimento geral de seguranca e a outra voltada para seguranca técnica. Diante da avaliacdo
dos usuérios, foram extraidas as medidas descritivas de tendéncia central, dispersdo e formato,

apresentadas na Tabela 4.28 a seguir.

Tabela 4.28 — Estatistica descritiva das dimensdes Seguranca geral e Seguranga Técnica

Dimensdo Seguranca Geral

Variavel Descrigéo Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose
SEG1 | EUme sinto seguro durante a 203 | 100 | 2425 | 1073 | 0219
viagem de Onibus
SEG2 | OsOnibus garantemaseguranga | 4 oo | 500 | 2026 1,327 0,977
dos seus usudrios
SEG5 Considero as paradas de 6nibus 1,03 0,00 1,729 1,851 2,084
seguras
As viagens de énibus sdo
SEG6 realizadas sem atos de violéncia 2,04 1,00 2,556 1,068 0,204
(por exemplo: assaltos, furtos,
abusos)
Dimensdo Seguranca Técnica
Varidvel Descricéo Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose
sEGy | Osmotoristasdeonibus 45 | 500 | 2776 | 0008 | -0779
respeitam as normas de transito
SEG4 | s portas dos onibus sdo 475 | 500 | 2964 | -0050 | -1,013
fechadas adequadamente
Existem itens de seguranca
SEG7 | ¢ontra crlmes_deAntro dos Gnibus 3,85 4,00 3,205 0,339 1,079
(por exemplo: cameras de
monitoramento)

Fonte: Dados da pesquisa

Em relagdo as médias e mediana dos itens, os resultados apresentados podem ser
considerados de baixa concordancia com as afirmac0es. Na segurancga geral, os resultados
foram muito baixos, cujo menor valor da média foi para a varidvel SEG5 que também

apresentou mediana o, referente a seguranca das paradas de 0nibus, representando praticamente
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total discordancia neste quesito. A varidvel seguranca técnica apresentou médias de
concordancia moderadas, com maior média para o item SEG4, referente ao fechamento das
portas do 6nibus de maneira adequada, que também apresentou maior mediana juntamente com
o0 item SEG3, que trata do respeito dos motoristas com as normas de transito.

No que se refere ao desvio padréo, praticamente todos os valores representaram um
nivel de dispersdo baixo, com excecdo do item SEG7 que apresentou desvio levemente
moderado. Quanto a assimetria, todos os valores da dimensao seguranca geral apresentaram
discrepancia dos padrdes de normalidade, enquanto que os itens da seguranca técnica atenderam
aos parametros de normalidade, com a varidvel SEG3 com assimetria muito leve. Em relacéo a
curtose, uma variavel da seguranca geral apresentou valor discrepante da normalidade,
enguanto gque na seguranca técnica duas varidveis apresentaram valores da acima dos

parametros de normalidade dos dados.

e) Dimensé&o Acessibilidade

Para o construto acessibilidade foi solicitado que os usuarios avaliassem a facilidade de
acesso a saida dos 6nibus, bem como a comodidade experimentada nessas a¢des. Dessa forma,
a Tabela 4.29 apresenta as medidas descritivas das respostas para esse construto.

Tabela 4.29 — Estatistica descritiva da dimensao Acessibilidade

Variavel Descrigdo Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose

ACESS1 gﬁ{;ﬂgem facil andar dentro do | 343 | 300 | 2805 | 0421 | -0,762
Os Onibus sdo acessiveis a

ACESS2 | pessoas com mobilidade reduzida | 2,87 3,00 2,594 0,727 -0,208
ou deficientes

ACEss3 | 05 pontos de Onibus s80 | 5, | 309 | 2707 | 0369 | -0.806
acessiveis

ACESs4 | Considero - acessivel entrar e | o5 | 400 | 2863 | 0126 | -0,042
descer pela porta do 6nibus

ACESS5 | 4 altura dos degraus do Onibus | 539 | 309 | 2600 | 0388 | -0755
facilita o acesso

Fonte: Dados da pesquisa

Referente as médias e medianas, os valores podem ser considerados no geral de baixa
concordancia para a maioria das afirmac6es de acessibilidade. O item ACESS4 apresentou as
maiores medidas de tendéncia central, mas ainda com valores moderados de concordancia. As
medianas dos demais itens foram iguais, com o item ACESS2 com a menor média, no que tange

a acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida e deficientes.
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Todos os valores de desvio padrdo foram considerados baixos, ndo se distanciando
muito da média, apontando coeréncia de respostas. Quanto a assimetria, a maioria das variaveis
apresentaram grau moderado de dispersdo, com excecdo do item ACESS2 que apresentou
dispersdo considerada elevada. Todos os valores de assimetria atendem aos parametros de
normalidade. Para a curtose, os resultados apresentaram valores negativos, mas todos dentro
dos parametros de distribuicdo normal. Considerando os resultados das medidas de formato,

presumimos que os dados dessa dimensao seguem distribuicdo normal.
f) Medidas descritivas agregadas das dimensdes da qualidade do transporte publico

Buscando compreender melhor as dimensfes resultantes, realizamos a andlise das
medidas descritivas de média, mediana, desvio padréo, assimetria, curtose e quartis para cada
dimensdo por meio da agregacdo dos itens finais. O agrupamento ocorreu por meio da média
dos valores das varidveis de cada dimens&o. Os resultados da analise descritiva das dimensdes

séo apresentados na Tabela 4.30 a seguir.

Tabela 4.30 — Estatistica descritiva agregadas por dimensao

Dimensao Média | Mediana | Desvio | Assimetria | Curtose | 1°Q | 2°Q | 3°Q
Confiabilidade 3,65 3,75 2,123 0,110 -0,662 | 2,00 | 3,75 | 5,25
Conforto 2,34 2,00 1,763 0,647 -0,357 | 0,98 | 2,00 | 3,60
Informacoes Gerais | 3,78 3,67 2,265 0,296 -0,570 2,00 | 3,67 | 5,33
Informagges das 197 | 150 | 2001 | 1014 | 0311 | 0,00 | 1,50 | 3,00
paradas
Seguranca Geral 1,65 1,00 1,742 1,092 0,584 | 0,00 | 1,00 | 2,75
Seguranca Técnica | 4,41 4,33 2,227 0,100 -0,495 | 3,00 | 4,33 | 6,00
Acessibilidade 3,45 3,40 2,000 0,288 -0,590 | 1,80 | 3,40 | 4,80

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo as médias e medianas, os resultados demonstram que as médias sdo
consideradas baixas para todas as dimensfes da qualidade do servigo de dnibus. Os valores
mais baixos estdo nas dimensdes Seguranca Geral e Informagdes das paradas de 6nibus, que
também apresentaram os menores resultados nos quartis, sinalizando baixa percepcdo de
seguranga no servigo e de informagdes nas paradas de dnibus. As maiores medias e medianas
foram da dimens&o seguranca Técnica, seguida da Confiabilidade.

No que se refere ao desvio padrdo, as dispersdes podem ser consideradas moderadas
para todas as dimensdes, com a maior variabilidade na seguranca técnica. Os resultados da
assimetria indicam valores positivos, com a dimensdo seguranca geral mais assimétrica. No

geral, os valores de assimetria apresentam padrao de normalidade, com leves discrepancias.
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Os resultados da curtose apresentaram a maioria dos valores negativos e se encontram
dentro dos padrées de normalidade. Com base nos resultados das medidas de formato,

verificamos que todas as dimensdes tendem a seguir um comportamento de normalidade.

g) Medidas descritivas da variavel dependente Satisfacdo global

A variavel satisfacdo representa a avaliacdo geral dos usuarios com os varios aspectos
do servico de transporte pablico por 6nibus. Essa variavel ira compor o modelo preditivo de
regressao linear multipla. Antes da operacionalizacdo do modelo, buscamos conhecer melhor o
comportamento da variavel atraves das medidas descritivas de média, mediana, desvio padréo,

assimetria e curtose. Os resultados sdo apresentados na Tabela 4.31 a seguir.

Tabela 4.31 — Estatistica descritiva da variavel dependente satisfacéo

Variavel Tamanho Média Mediana Desvio Assimetria Curtose
Satisfacao N= 834 3,96 4,00 2,260 -0,092 -0,687
Fonte: Dados da pesquisa

Considerando os resultados apresentados, em relagdo a média e mediana, verificamos
que a percepcdo da satisfacdo geral com os servicos de transporte pablico por Onibus €
considerada baixa, na avaliacdo de todos 0s usuarios componentes da amostra, caminhando para
niveis de insatisfacdo. Este resultado condiz com a avaliacdo da percepc¢do das dimensdes da
qualidade, que apresentaram médias baixas e moderadas nas suas varidveis. Dessa forma,
melhorias nos aspectos da qualidade dos servicos de transporte por 6nibus podem representar
um aumento na satisfacdo com os servicos pelos seus usuarios.

Em relacdo ao desvio padréo, pode ser considerado com baixa disperséo das respostas,
com a maioria dos valores ndo tdo afastados da média. O valor extraido da assimetria foi
negativo, sinalizando leve alongamento a esquerda no formato. Este resultado indica uma baixa
assimetria, e estad dentro dos parametros de normalidade dos dados. O resultado da curtose
também apresentou valor negativo, mas dentro dos parametros de normalidade. Podemos

presumir que os dados da variavel satisfacdo tendem a seguir distribuigdo normal.

4.1.8 -Passo 8 — Revisdo do instrumento, caso necessario

A escala demandou uma revisdo na sua estrutura. Foram excluidos alguns itens que nao
se adequaram aos parametros estatisticos, conforme o modelo de escalas adotado na pesquisa.
As decisfes tomadas consideraram o conjunto de testes e procedimentos realizados, buscando
a melhor formatacao para garantir validade e confiabilidade do instrumento de mensuracao.
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Dessa forma, a estrutura inicial com 29 itens da escala sofreu revisdo, passando a ser

composta por

26 itens finais. A estrutura final do instrumento de mensuragcdo com suas

dimens0es e itens restantes sao apresentadas no Quadro 4.11 a sequir.

Quadro 4.11 — Estrutura da escala de mensuragéo da qualidade do transporte por énibus

Dimenséo Confiabilidade
Cddigo Itens da dimensdo Confiabilidade
CONFB1 | Os servicos de énibus sdo prestados de acordo com o prometido
CONFB2 | Os 6nibus sdo pontuais no horario de partida
CONFB3 | Os 6nibus chegam ao meu destino no tempo previsto em condi¢des normais de transito
CONFB4 | Sinto confianca no servico de 6nibus
Dimensdo Conforto
Cddigo Itens da dimensdo Conforto
CONFORT1 | Eu me sinto confortavel com a lotacdo do énibus
CONFORT?2 | Os 6nibus me parecem limpos por dentro
CONFORT3 | Considero os assentos dos 6nibus confortaveis
CONFORT4 | Os 6nibus apresentam temperatura interna agradavel
CONFORTS5 | Os pontos de 6nibus sdo confortaveis
Dimensao Informagdes Gerais do servico
Cadigo Itens da dimenséo Informacdes Gerais do servico
INEOL1 tO §fistema de transporte por 6nibus me fornece informacdes sobre linhas, horarios e
arifas
INFO2 Posso obter informacg6es gerais dos énibus por telefone ou pela internet
INFO6 As informagf)gs sobre linhas, rotas ou horérios séo atualizadas e disponibilizadas a
todos 0s usuarios
Dimensdo Informacdes dos pontos de 6nibus
Cadigo Itens da dimenséo Informagdes dos pontos de 6nibus
INFO3 Os pontos de dnibus possuem informacdes sobre as linhas gue param naguele ponto
INFO4 Os pontos de dnibus possuem informac6es sobre os horarios das linhas
Dimensdo Seguranca Geral
Cadigo Itens da dimensdo Seguranca Geral
SEG1 Eu me sinto seguro durante a viagem de 6nibus
SEG2 Os 6nibus garantem a seguranca dos seus usuarios
SEG3 Os motoristas de dnibus respeitam as normas de transito
SEG4 As portas dos énibus sdo fechadas adequadamente
Dimenséo Seguranca Técnica
Cadigo Itens da dimensdo Seguranca Técnica
SEG5 Considero as paradas de 6nibus seguras
SEG6 As viagens de 6nibus séo realizadas sem atos de violéncia (por exemplo: assaltos,
furtos, abusos)
SEG7 Existerr_l itens de seguranga contra crimes dentro dos 6nibus (por exemplo: cameras
de monitoramento)
Dimenséo Acessibilidade
Cadigo Itens da dimensé&o Acessibilidade
ACESS1 | Considero facil andar dentro do dnibus
ACESS2 | Os 6nibus sdo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou deficientes
ACESS3 | Os pontos de 6nibus sdo acessiveis
ACESS4 | Considero acessivel entrar e descer pela porta do dnibus
ACESS5 | A altura dos degraus do 6nibus facilita 0 acesso

Fonte: Elaborado pelo autor
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Ap0s a definicdo do instrumento de mensuracao, apresentamos as recomendagdes para
uso da escala de qualidade do transporte publico por énibus. Para tal, estabelecemos algumas
recomendacdes gerais e também de julgamento dos resultados, para interpretacdo do nivel de

qualidade do servico. As recomendacdes gerais para uso da escala séo as seguintes:

A escala deve ser aplicada com usuarios de 6nibus que utilizem o servigo com alguma

frequéncia minima semanal de referéncia, por exemplo, a0 menos uma vez por semana,

e especialmente com 0s usuarios cativos, para uma avaliacdo mais fidedigna.

= Recomendamos que 0s itens sejam dispostos de forma aleatdria, preferencialmente
separadas por blocos em comum e intercaladas por variaveis categoricas.

= Deve-se verificar a adequacéo do nimero de pontos da escala ao perfil dos respondentes,
com preferéncia por escalas do tipo Likert de 0 a 10 pontos ou 1 a 5 pontos.

= A escala deve apresentar instrugdes para o seu correto preenchimento, esclarecendo os
valores extremos de concordancia e discordancia total e os valores intermediérios.

= Para andlise da agregacdo dos itens em cada dimensao, recomendamos que seja feita

pela média dos valores de cada item componente.

Estas recomendacdes gerais de uso representam um padrdo para utilizacdo da escala,
buscando facilitar a sua aplicacéo e analise, 0 que ndo as tornam absolutas. Para julgamento das
respostas e indicacdo do nivel de qualidade do servico, apresentamos no Quadro 4.12 as

recomendacdes para interpretacdo dos resultados.

Quadro 4.12 — Recomendac®es para interpretacao dos resultados

s . NuUmero de pontos da escala Nivel de Qualidade do
Critério de medida s e
5 pontos 11 pontos transporte publico por dnibus
Valores até 2 Valores até 3 Baixo
Média Acimade 2 até 3,5 | Acima de 3 até 7 Moderado
Acimade 3,5 Acimade 7 Alto
Critério de medida 5 pontos 11 pontos Nivel do Desvio-padréo
Valores até 1 Valores até 2 Baixo
Desvio Padrao Acimadelatt2 | Acimade?2até 3 Moderado
Acima de 2 Acima de 3 Alto

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Costa (2011)

Estes parametros recomendados para interpretacdo dos resultados permitem um
acompanhamento continuo do nivel de qualidade do servigo oferecido, através da avaliacdo dos
seus usuarios. Os resultados podem ser utilizados pelos 6rgdos gestores de transito para
adequacao do servico em conjunto com as empresas operadoras de onibus, e também para

melhor dimensionamento dos contratos de prestagdo de servigos publicos de 6nibus.
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A escala de qualidade do transporte publico por 6nibus é aplicada aos servigos de dnibus
urbano, que realizam viagens continuas com rotas programadas, dentro do municipio e
proximidades e que pertencem a um sistema de transporte publico regulamentado. Sua
aplicacdo pode ser realizada em qualquer municipio brasileiro que apresenta um servigo de
transporte publico nestas condicdes. E permissivel adaptacdes das suas variaveis para contextos
especificos, contudo, a adaptacdo ou introducdo de novas varidveis ao instrumento exigem
novos procedimentos de consisténcia psicométrica para sua validacdo e posterior aplicacao.

Diante do cumprimento dos passos para desenvolvimento do instrumento de
mensuracao, com base no modelo adotado, consideramos que o segundo objetivo especifico da
pesquisa foi alcancado. Na proxima etapa, iremos analisar a influéncia das dimensbes da
qualidade na satisfacdo dos usuarios do transporte por dnibus, através de um modelo de

regressao linear multipla, verificando o grau de predicdo dos construtos na satisfacao.

4.2  Modelo de predicdo no relacionamento das variaveis

Neste tdpico, buscamos compreender a relagdo existente entre a qualidade do transporte
publico por 6nibus, por meio de suas dimensfes e a satisfacdo dos usuarios. Dessa forma,
iremos analisar o quanto a variavel satisfacdo pode ser predita pelas dimensdes da qualidade do
transporte publico, utilizando um modelo de predicéo.

Assim, iremos verificar a existéncia ou ndo da relagéo entre as dimensdes da qualidade
do transporte publico extraidas na pesquisa e a satisfacdo com o servico. Para tal, resgatamos a
hipdtese levantada no referencial tedrico sobre satisfacdo de que “os atributos da qualidade do
transporte puablico influenciam na satisfagdo dos usuarios com o servigo”. Dessa forma,
considerando que cada uma das dimens@es da qualidade engloba atributos comuns, podemos
enunciar as seguintes hipoteses de relacionamento para estudo:
H1-A confiabilidade influencia na satisfagdo dos usuarios com o transporte publico por énibus.
H2 - O conforto influencia na satisfacdo dos usuarios com o transporte pablico por énibus.
H3a - As informacOes gerais do servigo influenciam na satisfagdo dos usuarios com o
transporte publico por énibus.
H3b - As informagdes dos pontos de Onibus influenciam na satisfacdo dos usuérios com o
transporte publico por 6nibus.
H4a - A seguranca geral influencia na satisfacdo dos usuarios com o transporte puablico por

onibus.
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H4b - A seguranca técnica influencia na satisfagdo dos usuérios com o transporte publico por
onibus.

H5-A acessibilidade influencia na satisfacdo dos usuarios com o transporte publico por énibus.

Para verificar este relacionamento, optamos pela andlise de regressdo linear multipla.
Esta técnica estatistica consiste em analisar a relagdo entre uma Unica varidvel dependente e
varias variaveis independentes ou preditoras, buscando fazer previsdes (HAIR et al., 2005a).
No modelo representado, a variavel dependente é a satisfacdo e as variaveis independentes séo
as dimensdes da qualidade do servico: confiabilidade, conforto, informac6es gerais do servico,
informacgdes dos pontos de 6nibus, seguranca geral, seguranca técnica e acessibilidade.
Buscamos ajustar um modelo que explique a influéncia relativa de cada variavel preditora na
satisfacdo com o transporte publico por énibus.

Ao operacionalizar o modelo, o valor de cada variavel independente foi agregado pela
média dos seus itens componentes, e a variavel satisfacdo pelos seus resultados da avaliacdo
dos respondentes. Durante todas as etapas de analise da regressao utilizamos o software
estatistico SPSS através do método inserir.

Presumimos que a relagdo existente entre as varidveis é linear, e para tal adotamos o
método de estimagdo dos minimos quadrados ordinarios. Neste método, os coeficientes séo
estimados para minimizar a soma dos desvios quadrados entre os valores reais da variavel
predita e os valores previstos pela estimativa, os denominados residuos (HAIR et al, 2005a).

Os pressupostos do modelo linear envolvem: a presenca de normalidade dos residuos,
verificada visualmente ou pelo teste de normalidade de Kolmogorov-Smirnov (K-S); a
independéncia dos erros, verificada pelo teste de Durbin-Watson; a linearidade e
homocedasticidade dos residuos através da representagdo visual. Por fim, auséncia de
multicolinearidade, através dos parametros da Tolerancia, minimo de 0,10, e o fator de inflac&o
de variancia (VIF). Este ultimo pressuposto ainda pode observado pelo resultado da correlagédo
entre as variaveis independentes (HAIR et al., 2005a).

Em relacéo a aderéncia do modelo, os resultados apresentados na Tabela 4.32 sinalizam
uma boa adequacéo, segundo a estatistica F (97,732 e p<0,001). Verificamos que o modelo
proposto tem poder de explicacdo de 44,8% da variacdo total da satisfagdo, 0 que é bastante

significativo para estudos na area de ciéncias sociais aplicadas.
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Tabela 4.32 — Resultados do modelo de regressao linear multipla

Variavel E. i Intervalo de Estatisticas
Preditora B B padr. adrio t ve?lor confianca Colinearidade
P 25% | 975% | Toler. | VIF
Intercepto 0,893 0,148 | 6,045 | 0,000 | 0,603 1,183
Confiabilidade | 0,226 | 0,212 | 0,038 | 6,000 | 0,000 | 0,152 | 0,300 | 0529 | 1,890
Conforto 0,155 | 0,121 | 0,050 | 3,125 | 0,002 | 0,058 | 0,253 | 0,440 | 2,273
g‘gfgga‘?oes 0,068 | 0,068 | 0,033 | 2046 | 0,041 | 0,058 | 0,203 | 0,604 | 1,655
Informacg6es
05 pontes 0,093 | 0086 | 0,033 |2,842|0005| 0029 | 0157 | 0,723 | 1,384
2%%2{6‘”9& 0175 | 0,135 | 0,044 | 3,966 | 0,000 | 0,088 | 0,261 | 0574 | 1,741
Seguranga 0,141 | 0,139 | 0034 |4,7171 | 0,000 | 0,075 | 0,208 | 0593 | 1,685
Técnica

Acessibilidade | 0,152 | 0,135 0,042 | 3,624 | 0,000 | 0,070 | 0,235 0,476 | 2,102
Medidas de Ajuste

Assimetria e Curtose dos
F (gl1, gl2) e p-valor | 97,732 (7, 826) <0,001 residuos padronizados 0,108 e 0,824
R2 0,453 Estatistica K-S e (p-valor) 0,025 (0,20)
R2 Ajustado 0,448 Durbin-Watson 1,750

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto aos pressupostos do modelo linear, os resultados dos testes confirmaram a
normalidade dos residuos, a linearidade, a independéncia dos erros, e a auséncia de
multicolinearidade com base nos parametros da tolerancia e do VIF. Os resultados apresentaram
sinais de homocedasticidade dos residuos.

No que tange aos coeficientes do modelo, os resultados apresentaram significancia
estatistica (p-valor <0,05) para todas as dimensdes preditoras e o intercepto. Os coeficientes
também apresentaram intervalo de confianca aceitavel, o que indica adequacdo das variaveis
ao modelo. Cada coeficiente de regressdo B apresenta variacdo na variavel dependente a cada
acréscimo de uma nova unidade da variavel preditora (HAIR et al., 2005a). Dessa forma, os

coeficientes resultantes do modelo podem ser representados pela seguinte equacéo:

Satisfacao = 0,893 + 0,226*confiabilidade + 0,155*conforto + 0,068*informacdes gerais +
0,093*informagdes dos pontos + 0,175*seguranca geral + 0,141*seguranca técnica + 0,152*
acessibilidade + €

A métrica apresentada permite realizar uma previsdo do nivel de satisfagdo com os
servigos de transporte por 6nibus, considerando a avaliagcdo das dimensdes preditoras. Esse
modelo pode contribuir com os 6rgéos gestores de transito municipais para priorizar as acoes
de melhoria do servigo e produzir resultados satisfatorios para manter os usuarios atuais e atrair

NOVOS usuarios para o servigo, frente ao aumento no uso disseminado de automaveis.



109

Os resultados alcangados com o ajuste do modelo também permitem explicar, através
dos seus coeficientes, o grau de influéncia relativa de cada dimenséo da qualidade na satisfagéo
com os servicos. Dessa forma € possivel verificar, com determinada precisao, a existéncia e a
magnitude de importancia de cada varidvel preditora na sua relacdo com a variavel
independente. Optamos por realizar essa analise explicando o relacionamento de cada dimens&o
com a variavel de saida, e consideramos o resultado do coeficiente de regressao B, visto que as
escalas utilizadas nos construtos envolvidos sdo as mesmas (HAIR et al., 2005a).

Apds o anuncio das hipoteses, é possivel verificar a confirmacdo estatistica da relagdo
no modelo proposto. Em relag&o a hipotese H1 de que a confiabilidade influencia na satisfacéo
com o transporte publico por 6nibus, verificamos que a mesma ndo foi rejeitada (p-valor<0,01).
No modelo estimado essa dimensdo apresentou o0 maior grau de influéncia relativa na satisfacéo
(B=0,226), em comparagdo aos outros construtos. Esse resultado sugere que, os operadores de
transito locais devem realizar maiores esforgos no cumprimento da programacao e pontualidade
do servico. Ao mesmo tempo, politicas de mobilidade urbana voltadas para fluidez do
transporte publico devem ser cada vez mais priorizadas, como a implantacdo de faixas ou
corredores exclusivos de 6nibus, diante da relevancia desse aspecto na qualidade do servico.

Resultados similares foram verificados em outros estudos, como Eboli e Mazzula
(2007), ao analisarem os atributos de qualidade do transporte publico na regido da Calabria,
verificaram que a confiabilidade juntamente com o planejamento produz maior efeito sobre a
satisfacdo dos usuarios. Na mesma linha, Castillo e Benitez (2012) identificaram a
confiabilidade como o atributo mais influente na satisfacéo.

A hipétese H2 de que o conforto influencia na satisfacdo com o transporte publico por
onibus também ndo foi rejeitada, apresentando significancia estatistica (p-valor<0,05). Isto
indica que, isolando as variaveis, maiores niveis nas caracteristicas de conforto levam a uma
maior satisfacdo com o transporte publico. Esta dimensao apresentou a terceira maior influéncia
relativa (B= 0,155) das variaveis testadas, poréem ndo menos importante que as outras. Este
resultado corrobora com os estudos de Joewono e Kubota (2007), os quais verificaram 0s
aspectos de conforto como um dos mais influentes na satisfacdo com os servigos de transporte
na Indonésia. No mesmo sentido, Lai e Chen (2011) constataram nos seus estudos que 0
conforto é uma das dimensdes essenciais para satisfagdo com o transporte publico.

Esta relacdo sinaliza que as empresas operadoras de transporte publico locais devem
prezar pelas condi¢des de conforto do servigo, no que tange a limpeza dos veiculos, condigdes
dos assentos, melhorias na temperatura interna e lotacdo dos 6nibus, este ultimo especialmente

nos horarios considerados de pico.



110

As hipoteses H3a e H3b de que as informagdes gerais do servigo e as informag6es dos
pontos de 6nibus influenciam na satisfagdo com o transporte publico por dnibus ndo foram
rejeitadas (p-valor<0,001). Essa relacéo representa que aumentos na avaliacdo das informacoes
prestadas, sejam gerais ou nas paradas de Onibus, levam a um maior nivel de satisfacéo.
Entretanto, os resultados demostram que esses fatores apresentaram 0s menores graus de
influéncia relativa na satisfacdo (B=0,068 e B=0,086 respectivamente), comparado as outras
dimens0es testadas no modelo. A preditora informacdes gerais € a varidvel que apresenta o
menor poder de predicao.

Tal fato pode decorrer por diversos fatores, como a falta de sinalizagdes informativas
nas paradas de Onibus e terminais de integracdo, auséncia de divulgacdo dos meios de
informac@es sobre o servico, ou por desconhecimento dos usuarios. Melhorias nas informacdes
prestadas podem gerar resultados mais satisfatorios com os servicos, e visualmente produzir
impacto sobre potenciais usuérios, ao perceberem mais facilidade de informagdes.

Em relacdo as hipdteses H4a e H4b de que a seguranca geral e a técnica influenciam na
satisfacdo com o transporte publico por 6nibus, ambas ndo foram rejeitadas (p-valor <0,001).
Considerando os resultados do coeficiente de regressdo do modelo, a seguranca geral apresenta
maior influéncia na satisfacdo do que a segurancga técnica. Ao mesmo tempo, a variavel
seguranca geral possui o0 segundo maior poder de explicacdo da satisfacdo com a qualidade do
transporte publico por 6nibus (B=0,175). Este resultado revela que o sentimento de seguranca
geral apresenta grande relevancia para que os usuarios permanecam utilizando o servico.

No que tange ao servico, esforcos para melhoria na seguranca dos usuarios podem ser
cada vez mais valorizadas pelos prestadores do servigo, visto a relevancia dessa variavel
preditora. Entretanto, algumas ac6es ultrapassam a barreira do servigo e envolvem a presenca
governamental atraves da implantacéo e a efetividade de politicas de seguranca publica local.

Por fim, a hipétese H5 de influéncia da acessibilidade na satisfagdo com o transporte
publico por 6nibus ndo foi rejeitada (p-valor <0,001). O grau de previsdo dessa dimensao
(B=0,152) apresenta a quarta maior magnitude de explicagdo da satisfagdo, com coeficiente
superior as varidveis preditoras seguranca técnica, informaces dos pontos de 6nibus e
informac0des gerais. Este resultado corrobora com os estudos de Joewono e Kubota (2007), que
constataram uma influéncia intermediaria das variaveis acessibilidade na satisfacdo. Os
servigos de transporte pablico, por sua esséncia, devem atender aos requisitos legais e normas

técnicas para garantir o acesso pleno a pessoas com mobilidade reduzida e deficientes.
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Dessa forma, todas as dimensdes se ajustam ao modelo, exercendo influéncia relativa
positiva na satisfacdo com os servigos. Para facilitar a visualizagdo dos resultados da regresséo

multipla, apresentamos a sintese dos testes de hipoteses no Quadro 4.13 a seguir.

Quadro 4.13 — Resultados do teste de hipo6teses das variaveis relacionadas

Hipotese Representacio Resultado
H1 Confiabilidade — Satisfacdo N&o rejeitada
H2 Conforto — Satisfagdo N&o rejeitada
H3a Informagdes gerais do servigo — Satisfacao N&o rejeitada
H3b Informagdes dos pontos de 6nibus — Satisfacdo | N&o rejeitada
H4a Seguranca Geral — Satisfacao N&o rejeitada
H4b Seguranga Técnica — Satisfagdo N&o rejeitada
H5 Acessibilidade — Satisfagdo N&o rejeitada

Fonte: Dados da pesquisa.

Considerando o modelo de predicdo ajustado, os gestores locais de transito devem
prioritariamente garantir uma boa percepc¢édo da confiabilidade do servigco. Em sequéncia, por
grau de relevancia, demandar esforcos de melhoria na qualidade das caracteristicas da
seguranca geral, conforto, acessibilidade, seguranca técnica, informac6es das paradas de dnibus
e informacdes gerais do servico de 6nibus. Nesse impeto, as necessidades de prestar um
servigo de forma confidvel e em conformidade com a programacdo devem ser o foco principal
das acdes, seguidas da melhoria dos aspectos que envolvem a seguranca geral e o conforto,
visando maior satisfacdo dos usuarios e com isso, um maior interesse em permanecer utilizando
0s servicos. Algumas dessas medidas também envolvem acBes governamentais locais e
parcerias para melhor qualidade ofertada e consequente aumento na satisfacéo.

No geral, a satisfacdo dos usuarios com a qualidade do servico deve ser o alvo final da
prestacdo dos servigos, em que as empresas operadoras de onibus e os Orgdos gestores de
transito devem demandar esforcos para alcancar esse objetivo. Além das agdes no seu ambito
de atuacdo, ambos devem também realizar a¢Ges conjuntas, com o0 objetivo de melhoria
continua da qualidade do transporte por énibus e consequente aumento na satisfacao.

Concluimos a anélise do modelo de previsdo das dimensdes preditoras na satisfagdo
com os servicos de transporte por énibus, utilizando um modelo considerado satisfatorio para
explicar o relacionamento entre as variaveis da pesquisa. Com base nos resultados alcancados,
verificamos que o ultimo objetivo especifico foi alcangado. No proximo capitulo, apresentamos

as considerag0es finais da dissertagéo.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo apresentamos as consideracfes finais da pesquisa, com comentarios
relacionados ao problema de pesquisa, objetivos e os resultados alcangados. Em seguida, sdo
expostas as implicacbes académicas e gerenciais do estudo, e por fim, as limitagcdes e
recomendac0es para estudos futuros.

5.1 Comentarios dos objetivos e resultados

Esta pesquisa foi proveniente do debate inicial sobre a relevancia de envolver os
cidaddos na avaliacdo da qualidade dos servicos publicos prestados a sociedade, com foco no
transporte publico por 6nibus. Esse servi¢o desempenha um papel importante na dindmica das
cidades brasileiras, por meio do acesso a bens, servigos, trabalho, compras, dentre outros.
Entretanto, efeitos negativos provenientes do transito e o nivel de qualidade dos servicos
prestados tem levando a uma redugéo constante na demanda do servigo.

Partimos do argumento central que melhorar a qualidade do servico constitui a melhor
alternativa para atrair novos usuarios e reduzir os efeitos negativos do transito, como
congestionamentos, atrasos e polui¢do, contribuindo assim para a melhoria da qualidade de vida
da populacdo. Também consideramos o argumento de que os cidaddos exercem papel
fundamental na avaliacdo da qualidade ofertada, visto que sdo 0s reais usuarios do servico
(DELL’OLIO; IBEAS; CECIN, 2011; ONA; EBOLI; MAZZULLA, 2014).

Considerando os argumentos apresentados, o estudo foi desenvolvido com o objetivo
de analisar as variaveis que influenciam na qualidade do transporte publico por 6nibus
percebida pelos usuérios e na satisfacdo. Para o alcance desse objetivo, inicialmente discutimos
sobre a qualidade do transporte publico por dnibus e verificamos que é considerada pelos
autores como um construto latente e multidimensional. Dessa forma, € composto por diversas
variaveis que o caracterizam, as quais consideram o contexto local do servico.

Diante dessa constatacdo, partimos para o primeiro objetivo especifico de identificar as
variaveis que caracterizam a qualidade do servigo, com base nos estudos sobre o tema. Para
isso, realizamos uma revisdo sistematica da literatura (RSL) e identificamos as variaveis mais
utilizadas nos estudos e seus agrupamentos em dimensdes. Na verificacdo empirica foram
consolidadas uma diversidade de variaveis e dimensdes, o que demandou estabelecer um

critério inicial de escolha atraves da maior frequéncia de ocorréncia na sistematizacao.
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Também consideramos as criticas a adequacao de determinadas dimensdes e variaveis,
e as caracteristicas do servi¢o no contexto brasileiro. Assim, verificamos inicialmente que a
qualidade do transporte por 6nibus era composta por seis dimensdes: confiabilidade, conforto,
informacdes aos usuarios, seguranca, acessibilidade e conveniéncia do servigo. Dado o alcance
dos resultados, consideramos que o primeiro objetivo especifico foi atingido.

Em seguida, o segundo objetivo especifico foi desenvolver uma escala de mensuracao
do construto qualidade do transporte publico por 6nibus, e para tal adotamos o0 modelo proposto
por Hair et al. (2005b). O desenvolvimento do instrumento envolveu oito passos, os quais foram
detalhados no capitulo 4 da pesquisa. Os resultados consolidaram uma escala de mensuragao

final com sete dimensdes e vinte e seis itens.

Quadro 4.14 — Escala final do construto Qualidade do transporte publico por dnibus

Escala da Qualidade do transporte publico por dnibus
Dimenséo Confiabilidade
Os servicos de énibus sdo prestados de acordo com o prometido
Os 6nibus sdo pontuais no horéario de partida
Os 6nibus chegam ao meu destino no tempo previsto em condi¢Ges hormais de transito
Sinto confianga no servigo de Gnibus
Dimensdo Conforto
Eu me sinto confortivel com a lotagdo do dnibus
Os 6nibus me parecem limpos por dentro
Considero os assentos dos dnibus confortaveis
Os 6nibus apresentam temperatura interna agradavel
Os pontos de dnibus sdo confortaveis
Dimensdo Informacdes Gerais do servico
O sistema de transporte por dnibus me fornece informacdes sobre linhas, horarios e tarifas
Posso obter informacg6es gerais dos énibus por telefone ou pela internet
As informagdes sobre linhas, rotas ou horérios sdo atualizadas e disponibilizadas a todos 0s usuérios
Dimensdo Informacdes dos pontos de 6nibus
Os pontos de dnibus possuem informacdes sobre as linhas que param naguele ponto
Os pontos de dnibus possuem informac6es sobre os horarios das linhas
Dimensao Seguranca Geral
Eu me sinto seguro durante a viagem de dnibus
Os 6nibus garantem a seguranca dos seus USUarios
Os motoristas de dnibus respeitam as normas de transito
As portas dos énibus sdo fechadas adequadamente
Dimensdo Seguranca Técnica
Considero as paradas de dnibus seguras
As viagens de 6nibus sdo realizadas sem atos de violéncia (exemplo: assaltos, furtos, abusos)
Existem itens de seguranca contra crimes dentro dos 6nibus (exemplo: cdmeras de monitoramento)
Dimensdo Acessibilidade
Considero facil andar dentro do 6nibus
Os 6nibus séo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou deficientes
Os pontos de dnibus sdo acessiveis
Considero acessivel entrar e descer pela porta do dnibus
A altura dos degraus do 6nibus facilita 0 acesso
Fonte: Dados da pesquisa.
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A escala desenvolvida contribui para 0 avango no campo, visto que apresenta um
instrumento de mensuracao especifico que considera a realidade brasileira do transporte publico
por 6nibus, ao invés de adaptar escalas ja existentes com dimensdes que ndo conseguem refletir
a realidade nacional. Dessa forma, o instrumento se apresenta como uma alternativa de
mensuracdo da qualidade do transporte publico para avaliacdo dos servicos prestados nas
cidades brasileiras que dispdem do servico. A escala permite aos gestores locais de transito
monitorar o nivel dos servigcos prestados pelas empresas de transporte publico e realizar
esforcos conjuntos na melhoria continua dos servigos.

Durante o desenvolvimento da escala também foi construido um conceito do construto
qualidade do transporte publico por énibus, considerando suas caracteristicas e as abordagens
apresentadas pela literatura. O conceito construido representa uma contribuicdo da pesquisa,
visto que verificamos a auséncia de uma defini¢do especifica para o construto, apresentando
uma maior clareza e entendimento sobre o tema. Dessa forma, considerando os resultados
alcancados com o desenvolvimento da escala de mensuragéo, verificamos o alcance do segundo
objetivo especifico da pesquisa.

Por fim, o terceiro e Ultimo objetivo especifico foi verificar a relacao entre as dimensfes
da qualidade do transporte publico por énibus e a satisfacdo, analisando o grau de influéncia
relativa na previsdo. Para realizar as tratativas nos dados, adotamos um modelo de regresséo
linear multipla para ajuste dos construtos envolvidos. O modelo apresentou poder de explicacdo
de 44,8% da variancia total, considerando o coeficiente de determinacdo ajustado. O modelo
também apresentou significancia estatistica do teste de normalidade e ainda todos os parametros
do modelo linear foram atendidos, que representa a validade e bom ajuste do modelo.

Em seguida, lancamos as hipdteses sobre a existéncia de influéncia das variaveis na
satisfagdo e analisamos os resultados dos testes de hipdteses, bem como os referentes ao poder
de influéncia na relacdo entre as varidveis envolvidas. Os resultados apresentados
demonstraram que todas as dimensdes da qualidade do transporte publico exercem influéncia
positiva na satisfacdo com os servigos, apresentando significancia estatistica. Esse resultado
sinaliza que todas as dimensBes da qualidade, por meio dos seus atributos ou variaveis,
apresentam importancia na avaliacdo dos usuarios e devem ser monitoradas e promovidas
melhorias para manter um alto nivel de qualidade das suas caracteristicas.

Na sequéncia do estudo, aprofundamos o entendimento verificando o grau de influéncia
relativa de cada dimens&o para prever a satisfacdo com o transporte pablico. Verificamos, com
base nos coeficientes do modelo, que a confiabilidade apresenta maior poder de explicagdo na

satisfacdo com os servicos (B= 0,226), seguida da seguranca geral (B= 0,175). As variaveis
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componentes dessas dimensdes devem ser priorizadas nas agdes dos gestores de transito,
voltadas para um maior alcance da satisfacdo dos usuarios.

Nesse caso, 0s 0rgaos gestores de transito devem construir estratégias em conjunto e
estabelecer parcerias com o poder publico nas areas de mobilidade e seguranca pablica, para
potencializar, no usuario, o sentimento de confianca e seguranga com o servi¢co. Algumas acdes
possiveis nessas areas envolvem a criacao de corredores exclusivos, melhor tragado das rotas,
policiamento nos pontos de dnibus de maior movimento, monitoramento publico do interior
dos dnibus, uso exclusivo de bilhetes eletrdnicos, treinamentos, dentre outras acdes possiveis.

Na sequéncia sobre a influéncia das demais dimensdes na satisfacdo, apresentam maior
magnitude de previsdo decrescente as varidveis: conforto, acessibilidade, seguranca técnica,
informacdes das paradas de 6nibus e informacéo gerais do servico.

Portanto, a priorizacdo com base no modelo ajustado, parte de aspectos mais subjetivos
do servico (confiabilidade e seguranca geral), para em seguida envolver caracteristicas do
proprio servico (conforto, acessibilidade, seguranga técnica) e por fim das informacdes
prestadas aos usuarios (informac6es gerais do servico e informacdes dos pontos de 6nibus).

Estes resultados nos levaram ao alcance do Gltimo objetivo especifico da pesquisa.

5.2 ImplicacBes académicas e gerenciais

Em relacdo as contribuicdes académicas do estudo, o desenvolvimento de um
instrumento de mensuracao especifico para avaliar a qualidade do transporte publico, baseado
na revisao da literatura, contribui para a area de transportes e qualidade de servicos publicos,
ante a caréncia de um instrumento especifico e adequado ao contexto brasileiro.

A elaboracgdo dessa ferramenta de avaliacdo também contribui para o desenvolvimento
de pesquisas no campo da gestdo governamental, em especial no debate sobre a qualidade dos
servigos prestados a populacao e possiveis agdes gerenciais para promover sua exceléncia e a
satisfacdo. Novas pesquisas podem ser realizadas utilizando o instrumento desenvolvido em
outros contextos semelhantes, para verificar a realidade local, através da avaliagdo do nivel de
qualidade dos servicos ofertado e obter evidéncias empiricas para desenvolvimento do campo.

Quanto as implicagbes gerenciais da pesquisa, 0s gestores locais de transito podem
utilizar a escala desenvolvida nesse estudo como um instrumento de avaliacdo da percepcao
dos usuérios sobre o nivel de qualidade dos servigos ofertados. Os resultados da avaliacdo
podem ser utilizados para monitorar o desempenho dos servicos e subsidiar acdes de melhoria

continua dos seus aspectos de qualidade. O poder publico local pode utilizar os resultados da
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avaliacdo para definir padrdes de qualidade aceitaveis pelos seus usuarios e dimensionar melhor
0s contratos de prestacdo de servigos com as empresas operadoras de transporte publico. Os
Orgdos gestores de transito podem periodicamente avaliar a qualidade do nivel de servicos
ofertado atraveés de um instrumento de mensuracao valido e que garanta precisao nas respostas.
Para tal, devem envolver os usuarios na avaliacdo dos servigos de transporte publico,

considerando os pressupostos da coproducdo e do marketing de servicos.

5.3 Limitac6es e recomendacdes para estudos futuros

Como toda pesquisa empirica, esse estudo apresenta algumas limitagdes. A principal
delas envolve a forma da avaliacdo do servigo. A pesquisa englobou uma avaliacdo subjetiva
da qualidade considerando as caracteristicas apontadas pelos usuérios. Isto ndo impede que
aspectos objetivos possam ser considerados na avaliacdo da qualidade do transporte publico,
como: quantidade de reclamacges e de usuarios, tamanho da frota, horarios de funcionamento
e frequéncia do servico. Sendo assim, novos estudos podem combinar esses aspectos e verificar
sua relacdo para alcancar uma avaliacdo mais precisa do nivel dos servicos.

Outra limitacdo envolve a opcdo pela amostra ndo probabilistica por conveniéncia, o
que revelou um determinado perfil da amostra na pesquisa, apesar do esfor¢o demandado na
definicdo e coleta em lugares de grande fluxo de passageiros. Tal fato pode ter influéncia da
opcao de determinados usuarios em participar da pesquisa e ainda as caracteristicas das cidades
envolvidas na amostra. Sugerimos novas pesquisas com a aplicagdo da escala a uma amostra
probabilistica e num contexto maior de alcance para poder permitir a generalizagao.

Como recomendacgOes para pesquisas futuras, a escala final pode ser aplicada nas
cidades componentes da amostra ou em outras cidades de porte semelhante, para avaliagdo da
qualidade dos servigos de 6nibus locais. Ainda é possivel a aplicacdo do instrumento em
contextos maiores para fins de comparacao e verificacdo de panoramas dos niveis de qualidade
ofertada, sejam em contextos locais, regionais e nacional.

Outras pesquisas podem envolver a aplica¢do do instrumento com estratos especificos
de usuéarios, como: estudantes e trabalhadores, usuarios e potenciais usuarios, usuarios do
Servigo e usuarios de transporte particular por aplicativo e realizar compara¢ées com base nos
seus resultados. Novos estudos ainda podem ser realizados considerando um aprofundamento
da avaliagdo por meio de uma etapa qualitativa, como a realizagdo de entrevistas com usuarios
do servico ou ainda a aplicacdo de grupos focais envolvendo usuarios, gestores de transito e

representantes das empresas operadoras de transporte pablico.
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APENDICE B - Instrumento de validagao de face e contetido

=

PGPCI

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO PUBLICA E COOPERACAO
INTERNACIONAL

Mestrando: Diego Gomes de Lima
Orientador: Prof.2 Dr2. Stephanie Ingrid Souza Barbosa

INSTRUMENTO DE VALIDACAO DE FACE E CONTEUDO
Prezado (a) Especialista,

Estou desenvolvendo uma pesquisa sobre a qualidade do transporte pablico por 6nibus, que faz
parte do meu trabalho de dissertacdo no Programa de Pds-graduagdo em Gestdo Publica e Cooperacgao
Internacional — PGPCI.

Para tanto, pretendemos desenvolver um instrumento de mensuragédo especifico para o construto
gualidade do servigo de transporte publico por 6nibus, que para esta pesquisa foi conceituado como:
“E caracterizada pela confiabilidade dos que utilizam o servico, prezando pela comunicagdo das
informacGes, conforto, acessibilidade e seguranca dos seus servicos e da estrutura de apoio, para atender
as necessidades dos usuarios”.

Durante a etapa exploratoria da pesquisa verificamos inicialmente a existéncia de seis dimensdes
que caracterizam o construto: confiabilidade, informagdo, conforto, seguranca, acessibilidade e
conveniéncia do servico. Tais dimens@es serdo compostas por itens que foram gerados pela adaptacdo
de indicadores existentes na literatura e elaboragdo propria.

Dessa forma, conto com sua experiéncia académica com métodos quantitativos para submisséo
a validacédo de face e conteido dos itens componentes da escala. Valida¢do de face envolve a clareza,
pertinéncia e representatividade dos itens. J& a validacdo de conteudo envolve a verificagdo se 0s itens
propostos realmente refletem o construto.

A avaliacdo dos itens sera realizada com base nos critérios relacionado a seguir.

Adequacéo do item a definicéo
1 - Inadequado 2 —Pouco 3 — Adequado 4 — Bem adequado 5 — Adequacdo
adequado perfeita

Clareza do enunciado
1 — Muito ruim | 2— Ruim |  3-—Razoavel | 4 - Boa | 5 — Muito boa

Agradeco imensamente a sua colaboracgéo!
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Validacéo de face e contetdo

A seguir, temos uma defini¢cdo e um conjunto de itens que pretendemos avaliar quanto a adequacdo a
definicdo apresentada e a clareza do enunciado. A fonte para obtencdo dos conceitos e itens corresponde
a pesquisa bibliografica realizada. A medicéo é feita pelo grau de concordancia com a frase. Sugestdes
diversas, inclusive de outros itens, podem ser apontadas no campo de observagoes.

Pedimos que vocé avalie os itens adotando os seguintes critérios:

Adequacéo do item a definicio

1 - Inadequado 2~ Pouco 3 - Adequado | 4 — Bem adequado 5 — Adequagao
adequado perfeita
Clareza do enunciado
1-Muitoruim| 2-Ruim | 3-—Razoavel | 4 - Boa | 5— Muito boa

Construto: CONFIABILIDADE

Definicéo: E a capacidade de executar o servico de forma confiavel e de acordo com a programacao,
bem como a capacidade dos dnibus de partir e chegar no horario previsto (PARASURAMAN et al.,
1988; FERRAZ; TORRES, 1994; EBOLI; MAZZULLA, 2011).

1. Os dnibus chegam no meu destino no horario prometido

Adequacdo do item a defini¢do 1123 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacoes:

2. Os 6nibus s&o pontuais no tempo de saida e chegada ao meu destino

Adequacao do item a defini¢do 1123 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacdes:

3. Sinto confianca com o servico de dnibus

Adequacdo do item a definicdo 11213 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacoes:

4. O tempo de espera para pegar o dnibus € considerado razoavel

Adequacao do item a defini¢do 1123 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacdes:

5. Os servicos séo prestados de acordo com o prometido

Adequacdo do item a definicdo 11213 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacdes:

6. Os condutores dos dnibus sdo confiaveis e param nas paradas mesmo que 0s passageiros
tenham pressa

Adequacdo do item a definicdo 11213
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacdes:

o
al
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Construto: CONFORTO

Definicdo: Representa o desempenho no fornecimento de condi¢Ges confortaveis aos usuarios, como
a lotacdo do dnibus, temperatura interna, limpeza, assentos e nivel de ruido dos 6nibus (EBOLI;
MAZZULLA, 2011; BAKTI; SUMAEDI, 2015).

1. Os 6nibus apresentam lotacdo dentro do razoavel para conforto dos usuarios

Adequacao do item a defini¢do 1123 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacdes:

2. Os dnibus me parecem limpos internamente

Adeqguacdo do item a definicdo 1123 4 5
Clareza de enunciado 1123 4 5
Observacoes:

3. Os 6nibus apresentam temperatura interna agradavel

Adequacdo do item a defini¢do 11213 4 5
Clareza de enunciado 1123 4 5
Observacdes:

4. Considero os assentos dos dnibus confortaveis

Adequacdo do item a definicdo 11213 4 5
Clareza de enunciado 1123 4 5
Observacoes:

5. As paradas de 6nibus sdo confortaveis e acessiveis

Adequacio do item a defini¢do 112 ]13]4 5
Clareza de enunciado 112 ]3] 4 5

Observacdes:

Construto: INFORMACOES AO USUARIO

Definicdo: Referem-se & disponibilidade de informag6es dentro do 6nibus, nos pontos de parada e
por canais de informacdes (pessoalmente, telefone ou internet), sobre linhas, rotas, horérios e tarifas
(FERRAZ; TORRES, 2004; LUPO, 2013).

1.0 sistema de transporte por dnibus fornece informagdes sobre linhas, horarios e tarifas

Adequacdo do item a definicdo 11213 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observagoes:

2. As informacdes sdo atualizadas e disponibilizadas a todos 0s usuarios

Adequacao do item a defini¢do 11213 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacdes:

3. Os pontos de parada possuem informacdes sobre as linhas que param naquele ponto

Adequacéo do item a defini¢do 11213 4 5

Clareza de enunciado 1 2 3 4 5

Observacdes:
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4. Os pontos de parada possuem informacoes sobre o horério das linhas

Adequacao do item a defini¢do 11213 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacdes:

5. Posso obter informac6es gerais do servico por meios de comunicacdo ou pela internet

Adequacao do item a defini¢do 11213 4 5
Clareza de enunciado 11213 4 5
Observacoes:

6. Os dnibus apresentam internamente informacoes gerais relativas ao servico

Adequacdo do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacdes:

CONSTRUTO: SEGURANCA

Definicdo: Refere-se a possibilidade de se envolver em um acidente de transito ou de se tornar vitima
de um crime, considerando a ocorréncia dentro dos Onibus e nos pontos de parada (EBOLI,
MAZZULLA, 2011).

1. Os veiculos garantem a seguranca dos seus Usuarios

Adequacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacoes:

2. Os dnibus sédo conduzidos pelo motorista com seguranca e respeitam as normas de transito

Adequacio do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacdes:

3. As portas dos dnibus sdo fechadas adequadamente

Adequacao do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observagoes:

4. Eu me sinto seguro durante a viagem

Adequacio do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacdes:

5. As rotas dos dnibus sdo realizadas sem atos de violéncia

Adequacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5

Observacdes:
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6. Considero as paradas de 6nibus seguras

Adequacao do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacdes:

7. Existem itens de seguranca contra crimes dentro dos 0nibus

Adequacao do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5

Observacoes:

CONSTRUTO: CONVENIENCIA DO SERVICO

Definicéo: Os passageiros tém facilidade de acesso ao servigo de Onibus. S&o oferecidas informagoes
de 6nibus suficientes e uma facilidade de espera confortavel (HU; JEN, 2006).

1. Os locais de paradas de 6nibus sdo adequados e convenientes para pegar um dnibus

Adeqguacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacoes:

2. Acessar 0 6nibus para subir e descer é conveniente

Adequacdo do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacdes:

3. A companhia informa em pouco tempo quando os horérios dos d6nibus sdo modificados
Adequacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5

Observacoes:

4. A companhia informa em pouco tempo nas paradas quando as rotas e a programagcao do

Onibus sao modificadas

Adequacio do item a defini¢do

w

I

Clareza de enunciado

Observacdes:

CONSTRUTO: ACESSIBILIDADE

Definicdo: Representa a facilidade de acesso e saida dos 6nibus e a comodidade nesses percursos
(FERRAZ; TORRES, 2004; JOEWONO; KUBOTA, 2007).

1. Os 6nibus sdo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou deficientes

Adequacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observagoes:

2. Considero facil entrar pela porta do 6nibus

Adequacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5

Observacdes:
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3. Considero acessivel andar/trafegar dentro do dnibus

Adequacao do item a defini¢do 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacdes:

4. A altura dos degraus do 6nibus facilita o0 acesso

Adequacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacdes:

5. As paradas de dnibus apresentam distancia acessivel/razoavel entre elas

Adeqguacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5
Observacoes:

6. As paradas de 6nibus sdo adequadas e acessiveis

Adeqguacdo do item a definicdo 1 2 3 4 5
Clareza de enunciado 1 2 3 4 5

Observacoes:
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APENDICE C - Observacdes e sugestdes recebidas na validacéo de face e contetido

Dimenséao: Confiabilidade

Item 1

As pessoas conhecem o horério prometido?

Quanto ao “horario prometido” este item pode se comprometer em situagdes de hora de “rush”.
E creio que boa parte da populacdo nem sabe deste cronograma e desse direito (horario
prometido).

ltem 2

Hé& informacBes quanto a esses horarios?

E se um for pontual e o outro ndo? Pode haver prejuizo na verdade da afirmacdo desse item?
Sugestéo: poder-se-ia desmembrar, mas também inserir outra afirmacéo para corroborar.

Item 3

Onibus? Porque mudou de dnibus para transporte coletivo?

Apenas uma segunda op¢do: para mim, o servico de transporte coletivo é confiavel

Sugestdo: poder-se-ia colocar este item no final, ja que os subsequentes mensuram este item
nesta ordem.

Confio no servico de transporte coletivo

ltem 4

Porque razoavel? O que é tempo habil? Habil seria pontual? Sugestdo: poderia colocar habil

Quando se utiliza razoavel, perde-se a precisdo, afinal razoabilidade é uma percepgao subjetiva
de cada um. Este item poderia ser modificado para uma pergunta categorica (de 2 a 5 min; de
5 a 10 min, etc.).

Iltem 5

Quais servicos? De transporte coletivo? de énibus?

Item 6

Aqgui tem 2 perguntas em uma.

Os passageiros tém pressa de embarcar ou desembarcar?

Confidveis + pressa? Porque parar na parada tem algo a ver com a pressa?

N&o compreendi bem a ideia. Os passageiros pressionam 0s motoristas para ndo parar?

Os passageiros tém pressa ao ponto de pedir a0 motorista para ndo parar na parada?

Dimenséao: Conforto

ltem 1

Me sinto confortavel com a lotagdo dos 6nibus

O que seria (parametro) dentro do razoavel? Muito subjetivo para responder. Sugestdo: lotacdo
esperada. Pois esperada fica objetivada para cada respondente, assim mensurar
apropriadamente.

Item 2

Observar o0s termos usados, eles irdo compreender? Sugestdo: os 6nibus me parecem sempre
limpos.

Sugestdo: os dnibus estdo limpos internamente, sempre. Fica mais objetivo e claro.

Item 3

Mesma sugestdo de melhoria acima.

ltem 5

Dois em um, evitar.

Dimensédo: Informacdes ao usuério

ltem 1

Pelo nome do construto o item parece ok.

O sistema de transporte me fornece informacdes sobre...

Serd que todos os usuérios buscam estas informacbes? Ou s estdo querendo saber o que
interessa a eles?

Item 2

Informacdes sobre o0 qué?




Onde ¢é disponibilizada estas informagdes? E de dominio publico? Caso néo for... sugestio:
rever outra forma.

Disponibilizadas onde? Acho valido exemplificar.

Item 3

Ou usa os pontos de 6nibus ou, as paradas de 6nibus.

Item 4

Sugestdo anterior.

Poderia ser aglutinado no item 3, e no lugar deste um item que ilida para ver se correlaciona
com estes.

Item 5

Sempre pensar sobre 0 servico.

ltem 6

Observar os termos. Quanto mais claro, melhor para o respondente.

Dimensdo: Seguranca

Item 1

Veiculos = 6nibus?

Me sinto seguro ao usar os veiculos de transporte coletivo

Item 2

Dois em um.
Na minha opinido o conectivo “e” pode levar a uma interpretagdo diibia. Mudaria a redacao.

Iltem 4

Qual viagem?

Item 5

Exemplificar os atos. Exemplo: assaltos, etc.

ltem 6

Seguras a qué? Assaltos? lluminacéo?

ltem 7

Apresentar exemplos

Dimensdo: Conveniéncia do servico

Construto: Se fosse adequagéo seria melhor. No geral, precisa mesmo deste construto?
Esse construto ndo seria 0 mesmo de informacdes ao usuério?

ltem 1

Se fosse adequacdo seria melhor. No geral, precisa mesmo deste construto?

dois em um, evitar.

ltem 2

A acessibilidade é do transporte ou dos passageiros? Conflito. Sugestéo: o acesso para o dnibus
é disponivel e conveniente?

Item 3

Qual companhia? Especificar melhor.

Este item se encaixa no construto de informagdes ao usuério

ltem 4

A companhia atualiza rapidamente as paradas guando...

Este item entraria em informacfes ao usuario

Dimensao: Acessibilidade

Item 1

Sugestdo: retirar com mobilidade reduzida para deficientes fisicos apenas.

Item 2

Depende da lotacdo

Item 5

N&o seria outra pasta responsavel, embora impacte na qualidade...

Substituir acessivel/razodvel por adequada.

Item 6

dois em um.
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APENDICE D - Disposi¢&o dos itens antes e apos a validacéo de face e conteido

Dimensdo: CONFIABILIDADE

E a capacidade de executar o servigo de forma confiavel e de acordo com a programagcao, bem como a capacidade dos dnibus de partir e chegar no horario previsto
(PARASURAMAN et al. 1988; FERRAZ; TORRES, 1994; EBOLI; MAZZULLA, 2011).

Caddigo Item Original Item Versdo Final Origem do item
CONEB1 Os Servicos sao prestados de acordo com o cronograma Os Servicos de 6nibus séo prestados de acordo com o Adaptado de Parasuraman et al (1988)
prometido prometido
Os 6nibus sdo pontuais no tempo de saida e chegada ao Adaptado de Parasuraman et al (1988) e

CONFB2 Os 6nibus sdo pontuais no horério de partida

meu destino. Eboli e Mazula (2011)

Os 6nibus chegam ao meu destino no tempo previsto

CONFB3 | Os énibus chegam no meu destino no horério prometido. em condicBes normais de transito

Adaptado de Parasuraman et al (1988)

CONFB4 | Sinto confianca com o servico de transporte coletivo Sinto confianca no servico de 6nibus Adaptado de Parasuraman et al (1988)
CONFB5 g;gg:f;? de espera para pegar o onibus ¢ considerado O tempo de espera para pegar o 6nibus é toleravel Adaptado de Parasuraman et al (1988)

Os condutores dos 6nibus sdo confiaveis e param nas Adaptado de Hu e Jen (2006) e Liou Hsu
CONFB6 P Item excluido e Chen (2014)

paradas mesmo que 0s passageiros tenham pressa

Dimenséo: INFORMACOES AO USUARIO

Referem-se a disponibilidade de informagdes dentro do dnibus, nos pontos de parada e por canais de informagdes (pessoalmente, telefone ou internet), sobre as linhas, rotas,
horarios e tarifas (FERRAZ; TORRES, 2004; LUPO, 2013).

Cddigo Item Original Item Verséo Final Origem do item
INFO1 O sistema de transporte por 6nibus fornece informagdes O sistema de transporte por 6nibus me fornece Elaboracdo prépria baseado em Ferraz e
sobre linhas, horérios e tarifas. informacdes sobre linhas, horarios e tarifas Torres (2004).
INFO2 Posso (_)bte[ mforma(;qes gerais do servico por meios de Posso obter mfor.magoes gerais dos 6nibus por Adaptado de Lupo (2013):
comunicacdo ou pela internet telefone ou pela internet
INEO 3 Os pontos de parada possuem informacg6es sobre as linhas O_s pontos de 6nibus possuem informacdes sobre as Adaptado de Lupo (2013):
que param naguele ponto. linhas que param naquele ponto
INFO4 Os pontos de parada possuem informagdes sobre o horario | Os pqntos de _onlbus possuem informagdes sobre os Adaptado de Lupo (2013):
das linhas horarios das linhas
Os 6nibus apresentam internamente informacdes gerais Os Onibus apresentam internamente informagges
INFO 5 - prese (0es g gerais sobre o servi¢o (por exemplo: valor da tarifa, Adaptado de Lupo (2013);
relativas ao servigo x
lotacdo, telefone para contato)
As informagdes sao atualizadas e disponibilizadas a todos | As informagdes sobre linhas, rotas ou horéarios sdo Elaboragdo prépria baseado em Ferraz e
INFO 6 - . - L -
0S Usuarios. atualizadas e disponibilizadas a todos 0s usuérios Torres (2004).

Dimensdo: CONFORTO

Representa o desempenho no fornecimento de condigdes confortaveis aos usuarios, como a lotagdo do dnibus, temperatura interna, limpeza, assentos dos onibus e as
condicBes das paradas (EBOLI; MAZZULLA, 2011; BAKTI; SUMAEDI, 2015).
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Cédigo Item Original Item Versao Final Origem do item
CONFORTL | Os onibus apresept_am lotagdo dentro do razoével para Eu me sinto confortavel com a lotacdo do 6nibus Adaptado de Bakti e Sumaedi (2015)
conforto dos usuarios
CONFORT2 | Os dnibus me parecem limpos internamente Os 6nibus me parecem limpos por dentro Adaptado de Hu e Jen (2006)
CONFORT3 | Considero os assentos dos 6nibus confortaveis Considero os assentos dos 6nibus confortaveis fud;gt?;&g;Eboll e Mazzulla (2011) e
CONFORT4 | Os 6nibus apresentam temperatura interna agradavel Os Onibus apresentam temperatura interna agradavel | Adaptado de Bakti e Sumaedi (2015)
CONFORTS5 | As paradas de dnibus sdo confortaveis e acessiveis Os pontos de 6nibus sdo confortaveis Adaptado de Eboli e Mazzulla (2011) e

Lupo (2013);

Dimensdo: SEGURANCA

Refere-se as caracteristicas fisicas dos veiculos em relagdo a possibilidade de ocorrer acidentes de transito ou de se tornar vitima de atos de violéncia, considerando a
ocorréncia dentro dos &nibus e nos pontos de parada (FERRAZ; TORRES, 1994; EBOLI; MAZZULLA, 2011).

Cddigo Item Original Item Versao Final Origem do item
SEGL Eu me sinto seguro durante a viagem Eu me sinto seguro durante a viagem de énibus Adaptado de Parasuraman et al (1988) e
g g g g Tool et al (2010).

SEG2 Os veiculos garantem a seguranca dos seus usuarios Os 6nibus garantem a seguranca dos seus usuarios Adaptado de Parasuraman et al (1988);

SEG3 Os 6nibus séo con_du2|dos pelo motorlAsta.com O§ m_otorlstas de dnibus respeitam as normas de Adaptado de Eboli e Mazzulla (2011)
seguranca e respeitam as normas de transito trénsito

SEG4 As portas dos 6nibus sdo fechadas adequadamente As portas dos 6nibus sdo fechadas adequadamente Elaboracdo prépria

SEG5 Considero as paradas de énibus seguras Considero as paradas de énibus seguras Adaptado de Eboli e Mazzulla (2011)
As rotas dos dnibus sdo realizadas sem atos de As viagens de dnibus sdo realizadas sem atos de x .

SEG6 S Soa S } Elaboracéo propria
violéncia violéncia (por exemplo: assaltos, furtos, abusos)

SEG7 Existem itens de segurancga contra crimes dentro dos Existem itens de seguranca contra crimes dentro dos Adaptado de Eboli e Mazzulla (2011)

Onibus

Onibus (por exemplo: cAmeras de monitoramento)

Dimensdo: ACESSIBILIDADE

Representa a facilidade de acesso e saida dos dnibus e a comodidade exp

erimentada nesses percursos (FERRAZ; TORRES, 2004;

JOEWONO; KUBOTA, 2007).

Cddigo Item Original Item Versao Final Origem do item
ACESS1 Considero acessivel andar dentro do énibus Considero facil andar dentro do 6nibus Elaboracéo prépria
ACESS? Os on_lbus sa0 acessiveis a pessoas com mobilidade Os On.IbUS sd0 acessiveis a pessoas com mobilidade Adaptado de Castilho e Banitez (2012);
reduzida ou deficientes reduzida ou deficientes
ACESS3 As paradas de 6nibus sfo adequadas e acessiveis Os pontos de dnibus sdo acessiveis Adaptado de Castilho e Banitez (2012);
ACESS4 Considero fcil entrar pela porta do onibus ACo_nsMero acessivel entrar e descer pela porta do Adaptgdo de ._]oewonq e Kubota (2007);
Onibus Barabino, Deiana e Tiloca (2011)

ACESS5 A altura dos degraus do dnibus facilita 0 acesso A altura dos degraus do dnibus facilita 0 acesso Adaptado de Joewono e Kubota (2007)
ACESSE As paradas de 6nibus apresentam distancia Os pontos de dnibus apresentam distancia adequada Adaptado de Lupo (2013)

acessivel/razoavel entre elas

entre eles
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APENDICE E - Questionario para coleta de dados em Jodo Pessoa

QUESTIONARIO

Este questionario faz parte de uma pesquisa de mestrado do Programa de Pés-Graduacdo em Gestdo
Publica e Cooperacdo Internacional (PGPCI) da UFPB e busca avaliar a percepc¢ao da qualidade do
servigo de transporte publico por 6nibus nesta cidade. Responda apenas se for usuario de 6nibus. Sua
participacdo é muito importante.

1. Com que frequéncia vocé utiliza o servigo de Onibus?

a)[ ]1a3vezes por semana ¢)[ 17 al0 vezes por semana

b) [ ]4 a6 vezes por semana d) [ ] mais de 10 vezes por semana

2. Qual o principal motivo do seu deslocamento por dnibus? (marque apenas uma resposta)
a)[ ] Trabalhob) [ ]Estudo c)[ ]Lazer d)[ ]Compras e)[ ] Servicos f)[ ]Outro

3. Onde vocé mora atualmente?
a)[ ]JodoPessoa b)[ ]SantaRita c)[ ]Bayeux d)[ ]Cabedelo e)[ ]Outra

4. Qual o seu sexo?
a) [ ] Masculino b) [ ] Feminino

5. Qual o seu grau de escolaridade?

a) [ ] Ensino Fundamental Incompleto/Completo d) [ ] Ensino Superior Incompleto/Completo
b) [ ] Ensino Médio Incompleto/Completo e) [ ]P6s-Graduado(a)

¢) [ ]Ensino Técnico Incompleto/Completo

6. Analise as afirmacdes a seguir sobre o transporte publico por dnibus e informe o quanto DISCORDA
ou CONCORDA com cada uma delas. Na escala apresentada, 0 representa que vocé discorda
totalmente e 10 representa que vocé concorda totalmente, os outros valores representam niveis
intermediarios.

1. Os servicos de 6nibus sdo prestados de acordo com o

prometido 0/1|2[3|4|5|6|7|8]|9]10
2. Os 6nibus sdo pontuais no horéario de partida 0/1|2|3|4|5/6|7|8|9]|10
3. Og 9n|bus ch(_egam no meu destino no tempo previsto em ol1l213lalslel7!8l9l10
condicBes normais de transito

4. Sinto confiancga no servico de énibus 0/1|2]3|4|5|6|7|8]|9]10
5. O sistema de transporte por onibus me fornece informacgoes ol1l213lalslel7l8l9l10
sobre linhas, horarios e tarifas.

6. Eu me sinto seguro durante a viagem de 6nibus 0(1(2(3|4|5|6|7|8|9]10
7. Os dnibus garantem a seguranga dos seus usuarios 0(1(2|3|4|5|6|7|8|9]10
8. Eu me sinto confortavel com a lotacdo do dnibus 0(1(2|3|4|5|6|7|8|9]10
9. Os 6nibus me parecem limpos por dentro 0(1|2|3|4|5/6|7|8|9]|10
10. Considero os assentos dos 6nibus confortaveis 0(1|2|3|4|5|6|7|8]9]|10
11. Os dnibus apresentam temperatura interna agradavel 0/1|2|3|4|5|6|7|8]9]10
12. Posso obter informacdes gerais dos 6nibus por telefone ou ol1l213lalslel7!8l9l10
pela internet

7. Como vocé avalia o preco da passagem de 6nibus?
a)[ ]justo b)[ ]barato c)[ ]Jcaro d)[ ]indiferente
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8. Pedimos que vocé continue avaliando outros aspectos do transporte por 6nibus, analisando o quanto
DISCORDA ou CONCORDA com as frases abaixo. Utilize a mesma escala da questao 6.

1. Os pontos de dnibus possuem informacdes sobre as linhas que
parampnaquele ponto. P ; i 011)2]3]4|5|6]7|8|9]10
2. Os_ pontos de Gnibus possuem informagdes sobre os horarios ol1l213lalslel7!8|9]10
das linhas.
3. Considero facil andar dentro do dnibus 0(1(2(3|4|5|6|7|8|9]10
4. Os pontos de dnibus sdo confortaveis 0(1(2(3|4|5|6|7|8|9]10
5. Os c?n_ibus s8o acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ol1l213lalslel718|9]10
ou deficientes
6. Os pontos de dnibus sdo acessiveis 0(1(2(3|4|5|6|7|8|9]10
7. Considero acessivel entrar e descer pela porta do dnibus 0/1|2|3|4|5/6|7|8|9]|10
9. Vocé possui automovel? a)[ ]Sim b) [ ]Néo
10. Vocé possui motocicleta? a)[ ] Sim b) [ ]Néo

11. Vocé também utiliza algum desses outros meios de transporte para o seu deslocamento?
a)[ ]bicicleta b) [ ]taxi c)[ ]transporte particular por aplicativo (exemplo: Uber) [ ] néo utilizo

12. Atualmente vocé se encontra em qual situagao?
a) [ ] Né&o estou trabalhando b) [ ] Estou trabalhando meio periodo c) [ ] Trabalho o periodo inteiro

13. Vocé costuma utilizar o servigo de dnibus:
a) [ ] apenas durante a semana b) [ ] apenas nos fins de semana ¢) [ ] durante a semana e nos fins de
semana

14. Agora apresentamos um conjunto de afirmacgdes sobre aspectos mais especificos do transporte por
onibus. Indique o quanto DISCORDA ou CONCORDA com as afirmac@es. Na escala 0 representa que
vocé discorda totalmente e 10 representa que vocé concorda totalmente, os outros valores
representam niveis intermediarios.

1. Os 6nibus apresentam internamente informac6es gerais sobre o

servico (exemplo: valor da tarifa, capacidade, telefone de contato) 0]1}2}13)4]5/6/7|8910
2. A altura dos degraus do 6nibus facilita o acesso 0|1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10
3. Os motoristas de énibus respeitam as normas de transito 0|1(2|3|4|5|6|7[|8|9]|10
4. O tempo de espera para pegar o Onibus é toleravel 0|1(2|3|4|5|6|7[|8|9]|10
5. As mf_o_rmat;oes sobre Imhas,, rotas ou horarios sdo atualizadas e ol1l213lalslel7l8l9l10
disponibilizadas a todos 0s usuérios

6. Os pontos de dnibus apresentam distancia adequada entre eles 0|1]/2|3|4|5|6|7|8|9]|10
7. As portas dos 6nibus sdo fechadas adequadamente 0[1|2|3|4(5|6[7|8(9]10
8. Considero as paradas de 6nibus seguras 0|1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10
9. As V|e.1gens de 6nibus séo realizadas sem atos de violéncia (por ol11213lalslel7l8l9l10
exemplo: assaltos, furtos, abusos)

10. EX|st.err] itens de segurangca contra crimes dentro dos énibus (por ol1l213lalslel7l8l9l10
exemplo: cAmeras de monitoramento)

15. Qual a sua renda familiar mensal (renda somada de todas as pessoas que moram na sua casa):
a)[ ]AtéR$1.000,00 c)[ ]Acimade R$ 3.000,00 até R$ 5.000,00
b) [ ] Acima de R$ 1.000,00 até R$ 3.000,00 d) [ ]Acimade R$ 5.000,00

16. Qual a sua idade? anos

17. Indique o seu grau de satisfacdo global com o servigo de transporte publico por 6nibus. Na escala
apresentada, 0 indica totalmente insatisfeito e 10 indica totalmente satisfeito. Os outros valores
indicam niveis intermediarios.

Lo [+ ] 2 [ 3 [ 4 [ s [ 6 [ 7 | 8 [ 9o [ 10]

AGRADECO A SUA COLABORACAOQ!
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APENDICE F — Questionario para coleta de dados em Campina Grande

QUESTIONARIO

Este questionario faz parte de uma pesquisa de mestrado do Programa de Pés-Graduacdo em Gestdo
Publica e Cooperacdo Internacional (PGPCI) da UFPB e busca avaliar a percepcdo da qualidade do
servico de transporte publico por 6nibus nesta cidade. Responda apenas se for usuério de 6nibus. Sua
participacdo é muito importante.

1. Com que frequéncia vocé utiliza o servigo de Onibus?
a)[ ]1a3vezes por semana ¢)[ 17 al0 vezes por semana
b) [ 14 a6 vezes por semana d) [ ] mais de 10 vezes por semana

2. Qual o principal motivo do seu deslocamento por 6nibus? (marque apenas uma resposta)
a)[ ] Trabalho b) [ JEstudo c)[ ] Lazer d)[ ] Compras e) [ ] Servigos f) [ ] Outro

3. Onde vocé mora atualmente?
a) [ ] Campina Grande b) [ ]S. José da matac) [ ] Puxinand d) [ ] Lagoa Secae) [ ] Outra

4. Qual o seu sexo?
a) [ ] Masculino b) [ ] Feminino

5. Qual o seu grau de escolaridade?

a) [ ] Ensino Fundamental Incompleto/Completo d) [ ] Ensino Superior Incompleto/Completo
b) [ ] Ensino Médio Incompleto/Completo e) [ ] P6s-Graduado(a)

c) [ ]Ensino Técnico Incompleto/Completo

6. Analise as afirmacdes a seguir sobre o transporte publico por dnibus e informe o quanto DISCORDA
ou CONCORDA com cada uma delas. Na escala apresentada, O representa que vocé discorda
totalmente e 10 representa que vocé concorda totalmente, os outros valores representam niveis
intermediérios.

1. Os servicos de 6nibus sdo prestados de acordo com o

prometido 0(1(2(3|4|5|6|7|8]9]10
2. Os dnibus sdo pontuais no horario de partida 0(1|2|3|4|5]6|7|8|9]|10
3. Og 9n|bus cht_egam no meu destino no tempo previsto em ol1l213lalslel7!8!|9l10
condi¢des normais de transito

4. Sinto confiancga no servico de dnibus 0/1|2|3|4|5|6|7|8]|9]10
5.0 sistema de 'Ere_msporte_ por 6nibus me fornece informag6es ol1l213lalslel718!|9l10
sobre linhas, horarios e tarifas.

6. Eu me sinto seguro durante a viagem de 6nibus 0(1(2|3|4|5|6|7|8|9]10
7. Os dnibus garantem a seguranca dos seus usuarios 0(1|2|3|4|5|6|7|8|9]|10
8. Eu me sinto confortavel com a lotacdo do 6nibus 0(1(2|3|4|5|6|7|8]9|10
9. Os 6nibus me parecem limpos por dentro 0(1|2|3|4|5]|6|7|8|9]|10
10. Considero os assentos dos 0Onibus confortaveis 0(1(2|3|4|5|6|7|8|9]10
11. Os 6Onibus apresentam temperatura interna agradavel 0/1|2|3|4|5|6|7|8]|9]10
12. P_osso obter informacdes gerais dos 6nibus por telefone ou ol11213lalslel7!8l9l10
pela internet

7. Como vocé avalia o preco da passagem de 6nibus?
a)[ ]justo b)[ ]barato c)[ ]Jcaro d)[ ]indiferente
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8. Pedimos que vocé continue avaliando outros aspectos do transporte por 6nibus, analisando o quanto
DISCORDA ou CONCORDA com as frases abaixo. Utilize a mesma escala da questéo 6.

1. Os pontos de dnibus possuem informacdes sobre as linhas que
parampnaquele ponto. P ; i 011)2]3]4|5|6]7|8|9]10
2. Os_ pontos de Gnibus possuem informagdes sobre os horarios ol1l213lalslel7!8|9]10
das linhas.
3. Considero facil andar dentro do dnibus 0(1(2(3|4|5|6|7|8|9]10
4. Os pontos de dnibus sdo confortaveis 0[1|2|3|4|5|6|7|8|9]10
5. Os c?n_ibus s8o acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ol1l213lalslel718|9]10
ou deficientes
6. Os pontos de dnibus sdo acessiveis 0(1(2(3|4|5|6|7|8|9]10
7. Considero acessivel entrar e descer pela porta do dnibus 0({1]/2|3|4|5|6|7|8]9/|10
9. Vocé possui automovel? a)[ ]Sim b) [ ]Néo
10. Vocé possui motocicleta? a)[ ] Sim b) [ ] Néo

11. Vocé também utiliza algum desses outros meios de transporte para o seu deslocamento?
a) [ ]bicicleta b)[ ]taxi c)[ ]transporte particular por aplicativo (exemplo: Uber) [ ] ndo utilizo

12. Atualmente vocé se encontra em qual situagcdo?
a) [ ] N&o estou trabalhando b) [ ] Estou trabalhando meio periodo c) [ ] Trabalho o periodo inteiro

13. Vocé costuma utilizar o servigo de dnibus:
a) [ ] apenas durante a semana b) [ ] apenas nos fins de semana ¢) [ ] durante a semana e nos fins de
semana

14. Agora apresentamos um conjunto de afirmacgdes sobre aspectos mais especificos do transporte por
onibus. Indique o quanto DISCORDA ou CONCORDA com as afirmac@es. Na escala 0 representa que
vocé discorda totalmente e 10 representa que vocé concorda totalmente, os outros valores
representam niveis intermediarios.

1. Os 6nibus apresentam internamente informac6es gerais sobre o

servigo (exemplo: valor da tarifa, capacidade, telefone de contato) 0]1}2}13)4]5/6/7|8/910
2. A altura dos degraus do énibus facilita o acesso 0|1(2|3|4|5|6|7|8]9]10
3. Os motoristas de 6nibus respeitam as normas de transito 0/1(2|3|4|5|6|7|8]9]10
4. O tempo de espera para pegar o Onibus é toleravel 0|1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10
5. As mf_o_rmagoes sobre Imhas,, rotas ou horérios sdo atualizadas e ol1l213lalslsl7|8!l9l10
disponibilizadas a todos 0s usuérios

6. Os pontos de dnibus apresentam distancia adequada entre eles 0|1]/2|3|4|5|6|7[8|9]|10
7. As portas dos 6nibus so fechadas adequadamente 0(1|2|3|4(5|6[7|8(9]10
8. Considero as paradas de 6nibus seguras 0|1(2|3|4|5|6|7|8|9]|10
9. As V|e.1gens de 6nibus séo realizadas sem atos de violéncia (por ol1l213lalslel7l8l9l10
exemplo: assaltos, furtos, abusos)

10. EX|stfarrl itens de segurangca contra crimes dentro dos énibus (por ol11213lalslel7l8l9l10
exemplo: cAmeras de monitoramento)

15. Qual a sua renda familiar mensal (renda somada de todas as pessoas que moram na sua casa):
a) [ ]AtéR$1.000,00 c) [ ]Acimade R$ 3.000,00 até R$ 5.000,00
b) [ ] Acima de R$ 1.000,00 até R$ 3.000,00 d) [ ]Acimade R$5.000,00

16. Qual a sua idade? anos

17. Indique o seu grau de satisfacdo global com o servico de transporte publico por énibus. Na escala
apresentada, 0 indica totalmente insatisfeito e 10 indica totalmente satisfeito. Os outros valores
indicam niveis intermediarios.

(o[ o+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 | 6 [ 7 [ 8 [ 9 | 10 |
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