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RESUMO

Investir na qualidade do transporte coletivo é fundamental para fidelizar e atrair usua-
rios e fomentar cidades mais sustentaveis. O benchmarking é uma ferramenta adequada
para identificar melhores praticas e promover troca de experiéncias focadas na melhoria
dos sistemas de transportes. No entanto, o benchmarking com foco na satisfagdo dos
clientes impGe desafios devido a falta de padronizagdo na coleta de dados e aos vieses
socioculturais inerentes a pesquisas de opinido. Este trabalho apresenta uma andlise de
benchmarking a partir de dados de satisfagcdo, coletados através de uma pesquisa pa-
dronizada. Propde-se uma normalizagdo das notas de satisfagdo que: (i) reduz o efeito
dos vieses socioculturais, (ii) possibilita a comparagdo de sistemas de dnibus que ope-
ram em distintas cidades brasileiras, e (iii) proporciona a identificacdo de potenciais ben-
chmarks. O método proposto revelou-se adequado na identificagdo de metas, priorida-
des e atributos de sistemas de transporte coletivo por énibus que podem servir de re-
feréncia para outras cidades.

ABSTRACT

Investing in quality of public transportation is fundamental to keep and attract users and
to foster more sustainable cities. Benchmarking is an adequate tool to identify best prac-
tices and promote exchange experiences that contributes to improve transportation sys-
tems. Nevertheless, benchmarking focused on client satisfaction imposes challenges be-
cause of the lack of standards in collecting data and the socio-cultural biases inherent
to opinion surveys. This paper presents a benchmarking analysis based on satisfaction
data collected through a standardized survey. We propose a normalization of satisfac-
tion rates that: (i) reduces the effect of socio-cultural biases, (ii) enables the comparison
of bus systems operating in different Brazilian cities, and (iii) allows the identification of
potential benchmarks. The proposed method proved suitable in identifying goals, prior-
ities and attributes of bus transit systems that can serve as reference to other cities.

1. INTRODUCAO

A qualidade do transporte publico ganhou relevancia em muitas cidades nos ultimos anos. Um dos de-
safios é compreender como o servico impacta os usuarios e o que deve ser feito para melhorar a oferta.
Assim, investir em ferramentas que sejam capazes de traduzir de maneira clara e objetiva as necessida-
des e percepgdes dos usudrios passa a ser essencial para que as agdes sejam mais efetivas.

0 benchmarking é uma ferramenta de qualidade disseminada globalmente. Consiste em um processo
de comparagdo e troca de experiéncias com o objetivo de identificar boas praticas e solucdes para a me-
lhoria da qualidade das organiza¢des (American Productivity & Quality Center, 1996). Tipicamente, o
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benchmarking é usado para melhorar os processos e reduzir custos. Recentemente, aspectos relaciona-
dos ao cliente também surgiram dentro dos grupos de benchmarking. Na area de transporte coletivo ndo
é diferente, a percep¢ao dos usudrios é abordada pelo International Bus Benchmarking Group (IBBG) e
Benchmarking European Service of Public Transport (BEST) (Trompet et al., 2013; EMTA, 2016), em que
diferentes sistemas de transporte aplicam pesquisas padronizadas de satisfacdo online.

O presente trabalho aborda o benchmarking com enfoque na satisfagdo dos usudrios do servico de
transporte coletivo por 6nibus no Brasil. Para mensurar a percepc¢ao dos usuarios, foi utilizada a Pes-
quisa de Satisfagdo QualiOnibus, desenvolvida pelo WRI Brasil. Trata-se de uma pesquisa padronizada
que vem sendo aplicada em cidades brasileiras para mensurar o nivel de satisfacdo e percepc¢ao dos usu-
arios em relacdo aos sistemas de transporte coletivo por 6nibus (EMBARQ Brasil, 2014).

A comparacao de pesquisas de satisfacdo, aplicadas em diferentes locais, é um desafio devido as di-
versas diferencas entre tipos de pesquisas, questionarios, amostras e contextos culturais e sociais
(Trompet et al., 2013). Enquanto os primeiros itens podem ser solucionados com a aplicacdo de uma
pesquisa padronizada, aspectos socioculturais sdo inerentes a pesquisas de opinido e precisam ser rela-
tivizados para tornar as diferentes aplicagdes comparaveis.

Assim, este estudo propde uma normalizacdo das notas de satisfacdo dos usuarios de transporte co-
letivo com a finalidade de reduzir os vieses culturais e sociais. Dessa forma, torna-se possivel realizar a
comparacao entre cidades para identificar aquelas que tém potencial de ser referéncia de boas praticas
e permitir que o processo de benchmarking seja realizado com dados de satisfacao.

Inicialmente, é apresentada uma revisdo da literatura sobre a qualidade com foco no cliente e proces-
sos de benchmarking, seguida da descricao do método empregado. Apoés, sdo apresentadas as andlises
de benchmarking realizadas e, por fim, sdo apresentadas as consideragdes finais.

2. A QUALIDADE COM FOCO NO CLIENTE

Historicamente, o transporte publico urbano teve a qualidade associada a aspectos operacionais do sis-
tema, traduzindo predominantemente os interesses dos operadores e dos 6rgaos gerenciadores do sis-
tema de transporte publico. Foi a partir da década de 1990 que o conceito de qualidade passou a ser
utilizado mais amplamente, agregando também as visoes pela percepcdo dos usudrios, incluindo os de-
sejos e as necessidades da sociedade (Bertozzi e Lima Jr., 1998). Ainda assim, grande parte dos gestores
de transporte ainda nao iniciou este processo. Introduzir iniciativas de medicdo da percepg¢do dos usua-
rios nos processos de gestdo acaba sendo um diferencial adotado por 6rgaos gerenciadores com mais
recursos e também com usuarios que possuem uma diversidade maior de opcoes de transporte (TCRP,
2003a).

O ciclo da qualidade, proposto pela Norma Europeia EN 13816, permite entender quais sdo os com-
ponentes envolvidos na qualidade do transporte coletivo. Conforme ilustrado na Figura 1, no ambito dos
clientes do transporte e da comunidade, a medida de satisfacdo dos usuarios é definida pela diferenca
entre a qualidade desejada e a percebida do servigo. Ja nas agéncias e operadores do transporte, a me-
dida de desempenho é determinada pela diferenca entre a qualidade de servico contratada e a ofertada
(European Standard, 2002). As diferengas entre os quatro tipos de qualidade sdo denominadas gaps da
qualidade. Almeja-se que esses gaps sejam os menores possiveis. Este ciclo pode ser utilizado como uma
ferramenta de gerenciamento, tanto no dmbito da rede de transporte coletivo, abrangendo a area ur-
bana, quanto de uma linha ou rota de um sistema (European Comission, 1998).

A qualidade na area de transporte coletivo deve ser definida como a qualidade pelo ponto de vista do
passageiro (Kittelson &Associates, 2003), ja que ela deve ser entendida como instrumento para atrair
novos usuarios ao transporte e manter os que ja utilizam. Assim, o usuario deve ser visto como cliente
do sistema de transporte, tendo direito a um servico de boa qualidade e motivos para que continue
usando o sistema de transporte publico, considerado o mais sustentavel para as cidades (Ferraz e Torres,
2004). O presente trabalho tem foco na “Medida de Satisfacdo”, gap entre “Qualidade desejada” e “Qua-
lidade percebida” do Ciclo da Qualidade.
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Cliente + Comunidade Provedores: Agéncia + Operadores
Qualidade Qualidade
. desejada contratada

Medida de
desempenho

Medida de
satisfacao

Qualidade
percebida

Qualidade
ofertada

Figura 1. Ciclo da qualidade (European Standard, 2002)

3. O PROCESSO DE BENCHMARKING

O benchmarking é uma ferramenta que tem como objetivo revelar as melhores praticas de uma organi-
zacao reconhecida como competente em determinado aspecto e té-la como referencial para promover
melhorias no desempenho das demais (Butta e Huqg, 1999). O benchmarking teve inicio em 1979, quando
a Xerox Corporation, apds sofrer uma grande reduc¢do do mercado que detinha, aplicou o processo pela
primeira vez, disseminando a pratica no ambito global (Zairi, 1996).

O processo de benchmarking consiste em reconhecer as falhas da prépria organizacao, reconhecer
que alguém esteja fazendo um trabalho melhor, aprender como ele esta sendo feito e, em seguida, im-
plementa-lo (American Productivity & Quality Center, 1996). Assim, o benchmarking permite um foco
externo e obriga olhar para o que seus concorrentes estdo fazendo (Huq e Bhutta, 1999). Os grupos de
benchmarking geralmente se apoiam em uma politica de sigilo e anonimato das informagdes disponibi-
lizadas, o que garante a total abertura dos dados dentro do grupo e confidencialidade para o exterior
(Randall et al., 2007).

Em transportes, diversos grupos de benchmarking nacionais e internacionais foram criados para me-
lhorar a qualidade dos servicos, como Community of metros - COMET, International Bus Benchmarking
Group - IBBG, Suburban Rail Benchmarking Group - ISBeRG, American Bus Benchmarking Group - ABBG,
Benchmarking European Service of public Transport - BEST, Grupo de Benchmarking Fetranspor (Fede-
racdo das Empresas de Transportes de Passageiros do Estado do Rio de Janeiro). O foco desses grupos
reside, em sua maior parte, no desempenho e custos operacionais dos sistemas de transporte (Randall
etal,, 2007; Ribeiro e Gongalves 2015, Alouche e Barbosa, 1997), muito embora aspectos relacionados a
satisfacdo dos clientes tenham surgido em alguns deles recentemente (Trompet et al., 2013; EMTA,
2016).

O benchmarking baseado na satisfacdo do usuario € um desafio devido as diferencas entre tipos de
pesquisas, questionarios, amostras, contextos sociais e politicos, etc. (Trompet et al.,, 2013). Mesmo
quando se padroniza a metodologia de aplicacdo das pesquisas, corre-se o risco de ter as respostas dos
usudarios com um viés cultural e social que pode, inclusive, invalidar comparagdes entre diferentes paises
ou cidades de um mesmo pais (Morpace International e Cambridge Systematics, 1999; EQUIP Consor-
tium, 2000).

Devido a importancia da satisfacdo do cliente, em 2009, os membros do International Bus Benchmar-
king Group (IBBG) incluiram analises de satisfacao utilizando uma metodologia de normalizacao de da-
dos para permitir o benchmarking da satisfacdo do cliente. O objetivo seria ndo comparar diretamente a
satisfacdo dos clientes entre as diferentes cidades, mas sim normalizar os resultados da satisfacdo para
entender o quanto a qualidade dos sistemas esta atendendo as expectativas dos clientes nas diferentes
areas do servico prestado (Trompet et al., 2013).

TRANSPORTES | ISSN: 2237-1346 117



Barcelos, M.M.,, Lindau, L.A., Costa, M.B.B., Caten, C.T., Albuquerque, C., Pereira, B.M. Volume 25 | Ndmero 3 | 2017

4. METODO ADOTADO

A realizacdo de analises de benchmarking com foco na percepcao dos usudrios pressupde a coleta de
informacdes de forma padronizada. No Brasil, ndo ha disseminacdo nacional de um mesmo procedi-
mento envolvendo amostragem, questionario, forma de aplicacdo e analise. Para que seja possivel com-
parar os resultados de diferentes cidades brasileiras utilizou-se dados coletados pelo WRI Brasil através
da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus.

0 método proposto para o benchmarking apoia-se em uma extensa base de dados. Ap6s avaliar a re-
presentatividade das amostras, o presente trabalho utiliza um método de normalizagdo das notas de
satisfacdo para superar os vieses socioculturais e possibilitar a comparagdo entre as cidades. Nesta secdo
apresenta-se a pesquisa utilizada e os procedimentos metodolégicos adotados para realizar o benchmar-
king.

4.1. Pesquisa de satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus mede a percepcio de usuarios do transporte coletivo por 6nibus
e foi concebida e aplicada em cidades brasileiras pelo WRI Brasil (EMBARQ Brasil, 2014). Foi desenvol-
vida com base em extensiva revisado da literatura internacional (como relatérios do Transit Cooperative
Research Program - TCRP, Norma Europeia 13826, entre outros) e de pesquisas aplicadas no Brasil e
internacionalmente (como as aplicadas pelo Transantiago, TransMilenio, Consércio Transportes Madrid,
Urbanizacao de Curitiba - URBS, Sdo Paulo Transporte S.A. - SPTrans, Empresa de Transportes e Tran-
sito de Belo Horizonte - BHTRANS, Associa¢do Nacional de Transportes Puablicos - ANTP, entre outros).

Embora padronizada, a pesquisa conta com flexibilidade para se adequar aos diversos contextos de
cidades. A mensuragao da percepcdo dos usuarios é utilizada, posteriormente, para apoiar a tomada de
decisao, verificar o impacto de intervencoes realizadas no sistema de transporte coletivo e apoiar o pro-
cesso de gestdo da qualidade (EMBARQ Brasil, 2014). Os dados utilizados neste trabalho foram extraidos
da aplicagio da Pesquisa de Satisfagcio QualiOnibus em quatro cidades brasileiras.

4.1.1 Questionario

O questionario da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus é composto por um médulo basico e diversos mé-
dulos detalhados. O médulo basico é obrigatério a todas as cidades que desejam aplicar a pesquisa, ja os
detalhados sdo optativos e podem ser escolhidos pela cidade dependendo de suas necessidades e inte-
resses em investigar algum aspecto especifico do sistema de transporte (EMBARQ Brasil 2014).

0 médulo basico consiste em: (i) perfil do cliente; (ii) perfil de uso; (iii) satisfacdo com o sistema,
sendo uma pergunta da satisfacdo geral e dezesseis especificas para cada fator da qualidade; e (iv) con-
cordancia com oito afirmacdes de percepcao geral do sistema de transporte. Os dezesseis fatores da qua-
lidade presentes na pesquisa sio (EMBARQ Brasil, 2014):

* acesso ao transporte: facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas estacdes e termi-
nais;

» disponibilidade: intervalo entre os 6nibus, nos horarios e locais em que necessito;

* rapidez;

* confiabilidade: chegada no horario previsto;

* facilidade de fazer integragdes entre linhas de 6nibus e outros modos de transporte, para chegar
ao destino;

* conforto dos pontos de 6nibus: iluminacao, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas;
* conforto das estagdes: iluminacdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas;
* conforto dos terminais: iluminacdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas;

* conforto dos 6nibus: iluminacao, limpeza, quantidade de pessoas, assentos;
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* atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo dos motoristas, cobradores, funciona-
rios e central de atendimento;

* informagdo ao cliente: sobre linhas, horarios e outras informacdes;

* seguranga publica contra roubos, furtos e agressdes no caminho e dentro dos 6nibus;
* seguranga em relacdo a acidentes de transito;

* exposicdo a ruido e poluigcdo gerados pelos 6nibus;

* facilidade em pagar o 6nibus e recarregar o cartdo de transporte; e

* gasto com transporte coletivo por dnibus.

4.1.2. Amostragem

A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus indica o nimero minimo de questionarios aplicados através de
amostragem aleatoria estratificada proporcional (Oliveira e Gracio, 2005), utilizando nivel de confianga
de 95% e erro amostral maximo de 5%. No caso de sistemas que possuem mais de 20 mil passageiros
diarios, sdo necessarias aproximadamente 400 entrevistas validas e distribuidas aleatoriamente em
todo o sistema (TCRP, 1999). As cidades utilizadas neste trabalho adotaram amostras maiores, o que
reduz o erro amostral e permite fazer estratificacdes dos resultados.

Para garantir a distribuicao aleatéria das pesquisas no sistema, sao calculadas cotas da amostra por
linha de 6nibus e por faixa-horaria do dia (pico manh3, entre pico e pico tarde). A amostra é distribuida
nas cotas de forma proporcional a demanda de cada linha, devendo-se garantir que as linhas seleciona-
das representem pelo menos 90% da demanda do sistema a ser pesquisado. Do mesmo modo, a distri-
buicdo por faixa-horaria é realizada de forma proporcional a demanda do sistema em cada uma das fai-
xas-horarias e o periodo total de pesquisa também deve contemplar 90% da demanda do sistema (TCRP,
1999).

4.1.3. Notas de satisfacao

As andlises de benchmarking tomaram por base apenas as questdes de satisfacdo dos dezesseis fatores
da qualidade do mddulo basico da pesquisa de satisfacdo. Como na coleta dos dados ¢é utilizada uma
escala Likert de 5 pontos (Likert, 1932) para facilitar as respostas, ela é posteriormente transformada
em notas de 0 a 10. A escala Likert e a respectiva transformacdo para nota é apresentada na Figura 2.

Muito Nem satisfeito, Muito
Escala Likert  insatisfeito  Insatisfeito nem insatisfeito Satisfeito satisfeito
5 pontos -1- 22 -3 4- _5.
Notas 0-10 0 2,5 5,0 7,5 10

Figura 2. Escala Likert e respectivas notas utilizadas nas questdes de satisfagdo da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus

4.2. Analises estatisticas

Inicialmente realizou-se o calculo do coeficiente de variagdo das respostas nas diferentes cidades estu-
dadas para representar a dispersdo das notas dos respondentes para cada cidade. Por se tratar de uma
pesquisa amostral, faz-se necessaria a aplicagdo de andlises estatisticas para validar os resultados obti-
dos. Neste trabalho, aplicou-se Analise de Variancia para dois fatores (TWO WAY ANOVA) que permite
estudar o efeito dos “Fatores da qualidade” e das “Cidades”. A analise teve como objetivo verificar se
existem diferencas significativas das notas em pelos menos alguns dos fatores da qualidade estudados e
também se existiu diferenca em pelo menos uma das quatro cidades. Caso a ANOVA comprove que exis-
tem diferencas significativas, é necessaria a complementacdo da andlise pela Comparac¢do Multipla de
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Média (CMM) para conferir quais dos fatores da qualidade e das cidades diferem significativamente en-
tre si, ou seja, quais as diferengas entre notas que podem ser extrapoladas para toda a populacdo da
cidade.

4.3. Normalizagao da satisfacao

Caso haja diferencas significativas entre as cidades, comprova-se estatisticamente que a avaliagio média
da percepcao dos fatores é diferente para cada cidade, caracterizando um viés entre cidades. Tal viés
deve ser eliminado para que ndo influencie a analise de benchmarking dos diferentes fatores da quali-
dade. O International Bus Benchmarking Group (Trompet et al,, 2013) propde a normalizacdo das notas
de satisfacdo em funcdo da média de notas das cidades. O processo de normalizacido consiste em dimi-
nuir da nota de satisfacdo absoluta (nota de 0 a 10), a média das notas dos fatores da qualidade da pré-
pria cidade, conforme apresentado na Equacgao 1:
— f1:11\16117
Nn; = Na, —==—— (1)
n
em que: Nn;;: nota normalizada do fator da qualidade i na cidade j;
Na;j: nota absoluta do fator da qualidade i na cidade j; e

n: numero de fatores da qualidade avaliados na cidade j.

4.4. Analises de benchmarking

As analises de benchmarking devem possibilitar o reconhecimento de cidades que podem ser referéncia
de boas praticas para as demais e auxiliar na definicio de metas e prioridades de melhorias para as
cidades. Os dados provenientes da pesquisa de satisfacdo e a normalizacdo proposta pela Equacao 1
permitem realizar essas analises para dados de satisfacdo. A normalizacio possibilita comparar as dife-
rentes cidades e identificar as cidades referéncia, bem como definir metas a serem atingidas para os
diferentes fatores da qualidade. Ja a definicdo das prioridades pode ser realizada pelas notas absolutas,
de 0 a 10, de satisfacao. Ao fim do trabalho é apresentado um exemplo em que essas analises sdo aplica-
das para ilustrar o processo de benchmarking.

5. RESULTADOS E ANALISES

As analises de benchmarking basearam-se nos resultados da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus, reali-
zada junto a quatro cidades brasileiras de grande e médio porte no ano de 2015. Nas cidades Ce D, a
pesquisa foi aplicada em todo o sistema de transporte coletivo por 6nibus da cidade, ja nas cidades A e
B a aplicacdo se deu apenas em corredores especificos do sistema. As diferencas de abrangéncia das
aplicagdes, bem como as particularidades de cada cidade e sistema, devem ser consideradas nas andlises
dos resultados. Conforme a politica de anonimato do benchmarking as cidades ndo sdo identificadas. A
seguir sdo apresentadas analises de variabilidade amostral e de benchmarking aplicadas aos dados ob-
tidos.

5.1. Caracterizagao da amostra

Para entender melhor a variabilidade do publico com que se trabalha nas cidades, realizou-se a analise
do coeficiente de variacdo da amostra. Verificou-se que a amostra em todas as cidades possui dispersao
classificada como alta (maior do que 30%), o que era esperado por se tratar de pesquisas de opinido
com um publico tdo abrangente como usudrios do transporte coletivo. A Tabela 1 apresenta a amostra
realizada em cada uma das cidades em que a pesquisa foi aplicada, respectivos erros amostrais, médias
das notas de satisfacio e coeficientes de variacao.

Nota-se que os coeficientes de variacdo das amostras sdo semelhantes para as quatro cidades e se
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mantiveram em torno de 50%. Conhecendo-se a variabilidade real, pode-se recalcular a amostra (Ri-
beiro et al,, 2001), resultando em uma amostra minima necessaria de 384 pesquisas (para amostra mi-
nima, considera-se 1 agrupamento, caso em que nao serdo realizadas analises estratificadas). A amostra
minima recalculada valida a amostra proposta na metodologia da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus,
que define aproximadamente 400 entrevistas para sistemas acima de vinte mil passageiros por dia (con-
forme citado em 4.1.2).

Tabela 1: Caracteristicas das amostras para as quatro aplicagdes da pesquisa de satisfacdo

Cidade Amostra realizada Erro amostral real Meédia das notas de satisfagdo* Coeficiente de variagdo da amostra**

Cidade A 2.000 2,20% 5,41 48,4%
CidadeB 2.599 1,93% 5,73 42,1%
Cidade C 2.012 2,19% 4,86 55,2%
Cidade D 527 4,27% 5,16 55,5%

* Média das notas de satisfagdo dos 16 fatores da qualidade da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus
** Coeficiente de Variagdo calculado com base nas respostas de satisfagdo dos 16 fatores da qualidade

5.2. Andlises de benchmarking através da satisfacdao dos usuarios

Apés aplicagdo da pesquisa nas quatro cidades, foi possivel extrair uma nota média de satisfacdo para
cada fator da qualidade avaliado. As notas sdo provenientes das respostas recebidas dos usuarios de
Onibus transformadas em notas de 0 a 10, através da correspondéncia apresentada na Figura 2. Para
cada cidade sdo calculadas as notas de satisfacdo com os 16 fatores da qualidade e a média aritmética
das notas desses fatores da qualidade.

5.2.1. Identificacao de potenciais benchmarks

A literatura (Morpace International e Cambridge Systematics, 1999; Trompet et al., 2013; EQUIP Con-
sortium, 2000) recomenda que a comparagdo das notas absolutas de pesquisas realizadas em diferentes
locais deve levar em conta a chance de fatores externos, como questdes culturais e sociais, influenciarem
nas avaliagcdes de satisfacdo, criando vieses. Tendo isso em mente, realizou-se um teste do efeito das
variaveis qualitativas “Cidade” (Cidades A, B, C e D) e “Fator da qualidade” (os 16 fatores da qualidade
presentes na Pesquisa) através de uma Analise de Varidncia (ANOVA) de dois fatores sem repeticiao. A
tabela ANOVA completa é apresentada na Tabela 2.

A partir da Tabela 2 pode-se observar que a variavel “Cidade” tem efeito significativo nos valores das
notas de satisfacdo dos fatores de qualidade (Valor-P menor do que 5%), o que comprova que as notas
absolutas das percepgdes dos usuarios diferem estatisticamente nas diferentes cidades onde a pesquisa
foi aplicada. A comprovacao de que a variavel “Fator da qualidade” apresenta influéncia significativa nas
notas atribuidas (também teve Valor-P menor do que 5%) era esperada e ndo apresenta problemas para
as andlises, pois cada fator da qualidade sera analisado separadamente.

Tabela 2: Tabela ANOVA das notas absolutas de satisfagdo considerando as varidveis “Cidade” e “Fator da qualidade”

Fonte de Variagdo SQ gl MQ F valor-P F critico
Fator da qualidade 49,90 15 3,13 9,54 1,725E-09 1,89
Cidade 6,50 3 2,17 6,61 0,0008504 2,81
Erro 14,75 45 0,33

Total 68,15 63

Com o objetivo de retirar o efeito da variavel “Cidade” para reduzir os vieses sociais e culturais, o
IBBG propde uma metodologia de normalizacao baseada nas notas médias de satisfacdo de cada cidade
(Trompet et al., 2013). A normalizagdo foi realizada descontando-se, da nota de cada fator da qualidade,
a média das notas dos fatores da qualidade de cada cidade (conforme Equagdo 1), obtendo-se as notas
normalizadas apresentadas na Tabela 3.
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Tabela 3: Notas de satisfacdo normalizadas pela média dos fatores da qualidade e por cidade

Fatores de qualidade Cidade A Cidade B Cidade C Cidade D
Acesso ao transporte 1,36 0,54 1,24 1,199
Disponibilidade 0,79 -0,36 0,04 -0,49
Rapidez 1,43 0,76 0,19 0,26
Confiabilidade 0,95 0,34 0,34 0,31
Facilidade de fazer transferéncia 0,85 0,26 1,18 0,73
Conforto dos pontos de 6nibus -1,02 -0,99 -1,,31 -1,79
Conforto das estagdes -0,34 0,61 -0,54 *
Conforto dos terminais -0,29 0,43 -0,27 -0,08
Conforto dos dnibus -0,70 0,85 -0,47 -0,72
Atendimento ao cliente 0,14 0,60 1,56 1,23
Informagdo ao cliente -0,09 0,37 1,16 1,36
Seguranga publica -2,55 -1,23 -2,15 -0,54
Seguranga contra acidentes -0,08 -0,09 -0,22 0,25
Exposicdo a ruido e poluigdo -0,03 -0,36 -0,67 -0,85
Facilidade em fazer o pagamento 0,18 0,64 1,42 1,28
Gasto -0,60 -2,38 -1,49 -2,13
Média dos fatores da qualidade 0,00 0,00 0,00 0,00
*Pergunta ndo aplicada na cidade D
Acesso ao transporte H_
Atendimento ao cliente
Facilidade em fazer o pagamento
Facilidade de fazer transferéncia
Informacg@o ao cliente
Rapidez
Confiabilidade
Disponibilidade
Seguranga contra acidentes
Conforto dos terminais
Conforto das estagdes
Conforto dos 6nibus
Exposi¢do a ruido e polui¢do
Conforto dos pontos de dnibus
Seguranca publica
Gasto
2,0 3,0
m Cidade A Cidade B m Cidade C m Cidade D

Figura 3. Notas de satisfacdo normalizadas por fator da qualidade e cidade (retangulos representam notas sem

diferenca significativa)

Percebe-se que a normalizagdo resulta em notas positivas e negativas, deixando claro quais sdo os
fatores da qualidade avaliados pior, ou melhor, do que a média de cada cidade, ou seja, que contribuem
negativa ou positivamente para a boa qualidade do sistema. Além disso, na Tabela 3, observam-se valores
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muito proximos nas avalia¢des de alguns fatores da qualidade entre as diferentes cidades, o que, depen-
dendo da variabilidade associada a estas notas, ndo permite concluir com exatidao qual a cidade com as
melhores praticas em cada aspecto. Para que se possa definir a cidade que representa o benchmarking
em cada fator da qualidade, a partir das notas normalizadas, realizou-se uma Comparacdo Multipla de
Médias (CMM) para verificar quais notas tém diferenca significativa entre si. Os resultados estdo plota-
dos no grafico da Figura 3 que apresenta as notas de satisfacdo normalizadas para cada fator da quali-
dade e cidade, conforme legenda de cor. Os retangulos representam as notas sem diferenca significativa
(Valor-P menor do que 5%), que caracterizam um empate técnico entre as cidades.

Analisando cada um dos fatores da qualidade em separado e fazendo a comparacdo entre as cidades,
aquelas que possuem o fator de qualidade mais bem avaliados em relacao a suas médias provavelmente
podem compartilhar uma boa pratica com as outras. As cidades que podem ser referéncia em qualidade
para as demais do grupo sdo chamadas de potenciais benchmarks e sdo apresentadas na coluna ao lado
do grafico na Figura 3.

» o« » o«

Os fatores da qualidade “Exposicdo a ruido e polui¢do”, “Conforto dos pontos de 6nibus”, “Seguranca
publica” e “Gasto” tém todas as notas negativas, ou seja, nenhuma das cidades teve esses aspectos avali-
ados melhor do que sua propria média. De qualquer modo, as cidades que possuem as maiores notas
nesses itens, mesmo que negativas, podem ser investigadas para verificar se tém alguma boa pratica que
as faz ndo receberem avalia¢des tdo abaixo da média como as demais, podendo também ser benchmarks.

5.2.2. Aplicacio das analises de benchmarking

Para ilustrar como as andlises de benchmarking podem ser aplicadas ao processo como um todo, a Figura
4 apresenta as notas de satisfagdo absolutas para cada um dos fatores da qualidade resultantes da apli-
cacdo da pesquisa de satisfacdo na Cidade A. As linhas verticais continuas correspondem a fatores da
qualidade sem diferenca significativa entre as notas. Ja as estrelas representam as notas de referéncia
para a Cidade A, isto é, as notas que devem ser almejadas por A.

Cidade A Nota Cidade  Cidade Nota de D'Z‘Lr:g"aialfjm
A benchmark  referéncia
benchmark

Rapidez - A - -

Acesso ao transporte - A,CeD - -

Confiabilidade - A - -
Facilidade de fazer transferéncia 6,25 C 6,59 0,33

Disponibilidade - A - -
Facilidade em fazer o pagamento 5,59 CeD 6,37 0,78
Atendimento ao cliente 5,55 C 6,96 1,42

Exposicao a ruido e poluigdo - A - -
Segurancga contra acidentes 5,33 D 5,65 0,33
Informacéo ao cliente 5,32 CeD 6,27 0,95
Conforto dos terminais 5,12 B 5,84 0,72
Conforto das estagoes 5,07 B 6,02 0,95

Gasto - A - -
Conforto dos dnibus 4,71 B 6,26 1,55

Conforto dos pontos de dnibus - AeB - -
Segurancga publica 2,86 D 4,87 2,01

0123456738
- Notas absolutas da | Notas semdiferenga * Notas de referéncia
Cidade A (0a 10) significativa para Cidade A

Figura 4. Benchmarking para cidade A em notas de 0 a 10. (Linhas verticais a direita das barras representam notas sem
diferenca significativa)
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Inicialmente, buscam-se no grafico de benchmarking (Figura 3) os potenciais benchmarks para cada
um dos fatores da qualidade. As notas de referéncia para cada fator da qualidade sdo apresentadas na
segunda coluna e representadas pelas estrelas no grafico da Figura 4. Elas foram calculadas através da
soma da nota normalizada da cidade benchmark com a média dos fatores da qualidade da Cidade A. Este
método torna a nota absoluta de A, em escala de 0 a 10, comparavel com as notas dos potenciais bench-
marks. Assim, podem-se identificar, com maior clareza, as metas para a cidade A em cada fator da quali-
dade. Para os fatores em que o potencial benchmark é a prépria cidade A, ndo se definiu uma meta, pois
as analises ndo mostram outra cidade dentro do grupo que poderia contribuir para qualidade de A.

Com base nessas anadlises, a priorizacao de melhorias para a Cidade A deve ser realizada em ordem
crescente de notas de satisfacdo (Figura 4). Neste caso, as andlises revelam que o primeiro fator da qua-
lidade candidato a ser priorizado é “Seguranca publica”, onde a nota da cidade A é 2,86, devendo-se ter
como nota de referéncia 4,87. “Conforto dos pontos de 6nibus” seria o segundo fator a ser priorizado,
mas a cidade A ja é potencial benchmark nesse item. O préximo fator da qualidade que pode ser melho-
rado pelo processo de benchmarking é “Conforto dos 6nibus”, que possui a cidade B como potencial ben-

chmark, devendo-se atingir a nota de referéncia de 6,26.

O processo de priorizacdo dos aspectos que precisam de melhorias pode continuar para que se te-
nham todos os fatores da qualidade ordenados por priorizacao. Apds essas andlises, as proximas etapas
do processo de benchmarking sao a identificagdo de boas praticas e troca de experiéncias entre as cida-
des, contemplando todas as etapas do processo de benchmarking (American Productivity & Quality Cen-
ter, 1996).

E importante perceber que as analises aqui descritas de identificagido de potenciais benchmarks e
identificacdo de aspectos prioritarios a serem melhorados sao ferramentas para nortear o restante do
processo de benchmarking. O processo deve considerar uma avaliagdo do contexto de cada cidade e ve-
rificar a viabilidade em se aplicar determinadas praticas nos diferentes locais. Assim, devido a comple-
xidade e aos diversos fatores que estio relacionados a melhoria da qualidade de sistemas de transportes,
a comunicacdo e troca de experiéncias entre as cidades é imprescindivel para entender o que pode ser
replicado em diferentes locais, o que deve ser adaptado e o que se aplica apenas a um contexto especifico.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

Com o objetivo de aplicar andlises que permitam a realizacdo de benchmarking com a satisfacdo dos
usudrios do transporte coletivo, o presente trabalho verificou que, tanto o instrumento de coleta dos
dados, como o método de normalizacdo da satisfagcdo pela média, atenderam as expectativas. A Pesquisa
de Satisfagdo QualiOnibus permite manter um alto nivel de padroniza¢io da metodologia, 0 que possi-
bilita a comparacdo das diferentes aplicagdes. Ja a técnica de normalizacdo da satisfacdo permite reduzir
os vieses culturais e sociais, inerentes a pesquisas de opinido. As analises de benchmarking apresentadas
também facilitaram identificar os potencias benchmarks e metas a serem atingidas pelas cidades para
os diferentes fatores da qualidade.

Importante ressaltar que, por este trabalho restringir-se ao uso de dados resultantes de aplicacdes
de uma pesquisa especifica, o nimero de sistemas e cidades analisadas foi limitado. Assim, nao foi pos-
sivel agrupar as cidades para que as analises fossem aplicadas apenas a sistemas semelhantes. A medida
que se tenha um niimero maior de cidades, o agrupamento de cidades com perfis similares é indicado,
pois fornecera resultados menos dependentes das andlises de contextualizacdo de cada cidade.

Além disso, as analises de varidncia e de comparagdo multipla de médias, realizadas neste trabalho,
sdo fundamentais para validar os resultados obtidos, apesar de muitas vezes serem esquecidas em ana-
lises de satisfacdo. Deve-se sempre ter em mente que, ao trabalhar com percepg¢do dos usudrios, sdo
utilizadas pesquisas amostrais e as conclusdes devem sempre estar associadas a analises estatisticas.

Importante notar que as andlises de benchmarking nao identificam de forma absoluta os pontos a
serem melhorados e os benchmarks em cada area, mas identificam apenas as areas e cidades que pos-
suem potencial para tanto. E imprescindivel agregar as analises o conhecimento empirico do sistema,

TRANSPORTES | ISSN: 2237-1346 124



Barcelos, M.M.,, Lindau, L.A., Costa, M.B.B., Caten, C.T., Albuquerque, C., Pereira, B.M. Volume 25 | Ndmero 3 | 2017

proveniente da vivéncia e entendimento das diferentes localidades. Além disso, as analises de benchmar-
king compreendem apenas uma etapa do processo e ndo devem estar focadas simplesmente na compa-
racdo entre cidades, mas no aprendizado que as cidades podem ter umas com as outras para melhorar
a qualidade de seus sistemas de transporte. Para atingir esse objetivo, um grupo de benchmarking deve
ter seus membros ativos, promover encontros, facilitar o contato e a troca de experiéncia, além de ser
um processo continuo de melhoria. E o processo como um todo que faz do benchmarking uma boa fer-
ramenta de melhoria da qualidade e o motivo pelo qual se disseminou globalmente.
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