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RESUMO

Este estudo tem foco na obtengdo da importancia dos atributos do transporte coletivo
por 6nibus. A importancia pode ser obtida por duas diferentes abordagens: a importan-
cia declarada (na qual os usuarios respondem diretamente sobre a importancia) e a im-
portancia derivada (na qual, a partir das avaliagdes de satisfacdo, se infere a importancia
através de técnicas estatisticas). Com o objetivo de verificar a existéncia de uma relagdo
entre as duas abordagens que possa tornar dispensavel a aplicagdo de perguntas de im-
portancia, conduziu-se entrevistas junto a usuarios de 6nibus da cidade de Porto Alegre,
determinando-se a importancia derivada e declarada dos atributos. As andlises ndo de-
monstraram uma correspondéncia direta entre as abordagens. No entanto, utilizando
um grafico de dispersdo importancia versus satisfagdo, identificou-se uma correspon-
déncia entre os atributos localizados no quadrante de alta prioridade. Portanto, foi pos-
sivel estabelecer uma relagdo qualitativa entre as abordagens declarada e derivada.

ABSTRACT

This study focuses on obtaining the importance of the attributes of public transportation
by bus. The importance can be obtained by two different approaches: the stated im-
portance (in which, the users answer directly about the importance) and the derived
importance (in which, from the satisfaction ratings, it is inferred the importance through
statistical techniques). In order to verify the existence of a relationship between the two
approaches that would make unnecessary the application of importance questions, we
conducted interviews with the bus users in Porto Alegre city, determining the derived
and stated importance of the attributes. Analyzes have not demonstrated a direct cor-
respondence between the approaches. However, using an importance versus satisfac-
tion scatterplot, we identified a correspondence between attributes located in the high
priority quadrant. Thus, it was possible to establish a qualitative relationship between
the stated and derived approaches.

1. INTRODUCAO

Cerca de um terco da populagdo brasileira utiliza transporte coletivo para realizar seus deslocamentos
diarios. Desses, 0 modo 6nibus se destaca como responsavel por 86% das viagens (ANTP, 2016). Apesar
disso, entre 2014 e 2015, os sistemas de 6nibus perderam trés milhdes de passageiros diarios (NTU,
2016), resultado da falta de competitividade dos 6nibus frente a outros modos disponiveis nas cidades.
A reducado de passageiros impacta diretamente na sustentabilidade econémica dos sistemas, e conse-
gquentemente nos valores das tarifas e na qualidade do servico, o que contribui ainda mais para a redugao
da atratividade do transporte coletivo por 6nibus.
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Diante da necessidade de atrair pessoas para esse modo e manter as que ja o utilizam, torna-se es-
sencial investir na qualidade do transporte coletivo por dnibus tendo como foco o usuario. Para entender
as necessidades e percepg¢des dos usudrios, as pesquisas de satisfagdo sdo ferramentas que permitem
quantificar e entender se os usuarios estao ou ndo satisfeitos com os aspectos que compdem o sistema
de transporte. Tao importante quanto a satisfacdo atribuida pelos usudrios aos diferentes aspectos do
sistema, é a importancia que cada um desses aspectos tem para o cliente (Matsukuma e Hernandez,
2007). Conhecer a importancia dos diferentes atributos, em conjunto com a satisfagio, permite identifi-
car e priorizar a¢des que terdo um impacto mais efetivo na melhoria da qualidade para os usuarios
(Mkpojiogu e Hashim, 2016). Tendo como motiva¢do entender as caracteristicas mais valorizadas pelos
usuarios, o presente trabalho tem enfoque na obtencdo da importancia dos atributos do transporte co-
letivo por dnibus.

Existem duas formas de se avaliar a importancia: através da importancia declarada, em que se per-
gunta diretamente a importancia dos atributos do servico prestado, e através da importancia derivada,
que é obtida estatisticamente a partir dos resultados da pesquisa de satisfacdo em relagio aos mesmos
itens (Chu, 2002). O objetivo deste estudo é verificar a existéncia de uma relacdo entre a importancia
declarada e a derivada. Se comprovada esta relacao pode ser possivel a aplicacdo de questionarios que
contenham apenas perguntas de satisfacdo e, a partir destes resultados, inferir a importancia derivada
dos atributos do transporte.

Inicialmente é apresentada a fundamentagdo tedrica e a descrigdo da metodologia adotada para a
realizacdo do estudo. Em seguida sdo apresentadas as andlises e os resultados obtidos e, por fim, sdo
apresentadas as consideracgdes finais.

2. QUALIDADE DO TRANSPORTE COLETIVO POR ONIBUS

Por quase duas décadas, o transporte publico urbano teve a qualidade associada apenas a niveis de ser-
vigo e a varidveis econdmicas, traduzindo apenas os desejos dos operadores do sistema de transporte
publico e dos 6rgaos gerenciadores. Foi a partir da década de 1990 que o conceito de qualidade passou
a ser utilizado mais amplamente. Desse modo, a qualidade agregou também as visdes pela percepg¢do
dos usuarios, incluindo os desejos e as necessidades da sociedade (Bertozzi e Lima Jr., 1998).

Em diversas cidades do mundo o transporte coletivo por 6nibus vem enfrentando a queda de passa-
geiros, resultado da perda de competitividade em relacdo a outros modos. Apesar disso, estudos mos-
tram que o investimento em um transporte de alta capacidade, integrado a cidade e atendendo as neces-
sidades dos usuarios, é capaz de atrair pessoas e reduzir as viagens de veiculos privados (Litman, 2017).
Além dos beneficios diretos, recebidos pelos usuarios do transporte coletivo, a populagdo como um todo
se beneficia, uma vez que as externalidades negativas do uso de veiculos privados sdo reduzidas.

De acordo com o Relatério 100 do Transit Cooperative Research Program (Kittelson & Associates,
2003), a qualidade na drea dos transportes é definida pelo “[...] desempenho global medido ou percebido
do servico de transporte do ponto de vista do passageiro”. Ferraz e Torres (2004) explicam que a quali-
dade do transporte publico deve ser entendida como instrumento para atrair e manter as pessoas para
este modo e que “o passageiro deve ser visto como cliente do sistema e das empresas operadoras, tendo,
portanto, direito a um servigo que lhe proporcione satisfagcdo e o motive a continuar utilizando o sistema
de transporte publico - 0 modo de transporte mais indicado para as cidades”.

0 ciclo da qualidade, proposto pela Norma Europeia EN 13816 define a medida de satisfacdo dos
usuarios pela diferenca entre a qualidade esperada e a percebida do servico (European Standard, 2002).
Uma forma de conhecer a qualidade esperada e a percebida pelos usudrios é através de pesquisas junto
a populacao, que permitem a obtengao direta de informacgdes sobre a realidade de quem utiliza o trans-
porte, suas expectativas, interesses e opinides (Raia Jr. e Moreira, 2001).

Os estudos de satisfacdo consideram avaliacdes individuais de determinadas caracteristicas que com-
pdem o servigo ou produto, os chamados atributos, que possibilitam a identificacdo pontual de aspectos
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que precisam de melhorias. Conhecer a satisfacdo em relacio a cada atributo permite entender os pontos
em que as expectativas dos clientes ndo estdo sendo alcangadas, sendo parte importante na identificacdo
das ag¢des que precisam de melhorias (Matsukuma e Hernandez, 2007).

Como apresentado por diversos autores (Baido et al., 2011; Chu, 2002; Greenland et al., 2016; Gus-
tafsson e Johnson, 2004; Matsukuma e Hernandez, 2007), conhecer apenas a percepg¢ao dos clientes em
relacdo aos atributos do servico muitas vezes nao € o suficiente; é também necessario entender o quanto
esses atributos influenciam no nivel de satisfacdo geral. Desse modo, a importancia relativa entre cada
aspecto do servigo possibilita identificar os pontos mais relevantes, de forma que os esforcos sejam alo-
cados de maneira eficiente e com o objetivo de obter a satisfacdo do cliente.

3. DETERMINAGAO DA IMPORTANCIA

A necessidade de conhecer a importancia relativa de cada aspecto do servico torna-se clara uma vez que
se sabe que é preciso privilegiar os atributos mais importantes em detrimento dos menos importantes
(Matsukuma e Hernandez, 2007). No entanto, ndo ha um consenso claro entre os profissionais sobre a
melhor forma de obter a importancia e muitos autores mostraram em seus estudos que nem sempre as
abordagens fornecem o mesmo resultado (Baido et al.,, 2011; Greenland et al., 2016; Chu, 2002; Gustafs-
son e Johnson, 2004; Matsukuma e Hernandez, 2007).

3.1. Abordagens para determinag¢ao da importancia

Em principio, a importancia relativa entre atributos pode ser determinada de duas maneiras distintas:
pela importancia declarada (também chamada de abordagem direta ou stated-importance) e pela im-
portancia derivada (também conhecida por abordagem indireta ou derived-importance). A seguir sdao
apresentadas as duas formas de obtenc¢do da importancia e as técnicas geralmente empregadas para sua
determinacao.

3.1.1. Importincia declarada

0 método de obtencdo da importancia declarada é o mais simples e é obtido questionando diretamente
o usudrio sobre a importancia dos atributos. A literatura apresenta diversos métodos para se determinar
a importancia declarada, como (Matsukuma e Hernandez, 2007): (i) diferencial semantico, em que sdo
definidos dois extremos e o entrevistado marca em uma escala o quao perto dos extremos ele considera
a importancia de determinado atributo; (ii) escala de ordenamento, na qual o entrevistado ordena os
atributos de acordo com a importancia que ele considera ter cada um, estabelecendo a importancia re-
lativa entre eles; e (iii) soma constante, onde, a partir de uma pontuacao total pré-estabelecida, o entre-
vistado distribui esses pontos entre os atributos considerando a importancia relativa de cada um deles.

Cada um dos métodos possui vantagens e limitacoes e deve ser escolhido de acordo com o tipo de
pesquisa, tipo de aplicacdo e perfil de respondentes. O método de diferencial semantico, por exemplo,
possui o risco de as pessoas darem alta importancia para quase todos os atributos, havendo pouca dis-
criminacdo entre eles. O uso de escala de ordenamento tem a vantagem de forcar a pessoa a priorizar
alguns atributos em detrimento de outros, porém o gap entre eles, nao é conhecido. Ja o método de soma
constante, além de forcar a pessoa a estabelecer uma hierarquia entre atributos, permite identificar o
qudo préxima a importancia entre eles foi avaliada. No entanto, dependendo do publico entrevistado e
da quantidade de atributos, esta pode ser uma forma inapropriada (Matsukuma e Hernandez, 2007).

3.1.2. Importancia derivada

Aimportancia derivada consiste em, a partir das avalia¢des de satisfagdo para as caracteristicas do trans-
porte, inferir, através de técnicas estatisticas, a importancia de cada um dos atributos. Neste método a
importancia dos atributos é determinada avaliando-se o quanto a satisfagdo com cada um deles esta
influenciando na satisfacido geral (Baido et al.,, 2011; Chu, 2002; Gustafsson e Johnson, 2004; Matsukuma
e Hernandez, 2007; Souza e Michel, 2007).
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Alguns dos métodos estatisticos empregados para definicdo da importancia derivada, entre outros,
sdo (Gustafsson e Johnson, 2004): (i) regressdo multipla, em que é realizada uma simples regressao de
um conjunto de avalia¢des de atributos em relacdo a uma variavel de interesse dependente; (ii) estima-
tiva pareada normalizada, a qual, assim como a regressdo multipla, utiliza todas as variaveis indepen-
dentes para explicar a variavel dependente, porém ajusta correlagdes individuais com base na correlagdo
total no modelo; (iii) minimos quadrados parciais, o qual consiste em um procedimento iterativo de es-
timativas que integra andlise de componentes principais com regressdo multipla, considerando o mo-
delo como uma rede de relacdes de causa e efeito que contém varidveis latentes; e (iv) regressdo de
componentes principais, o qual, em sua forma tradicional, analisa a classificacdo de cada fator separa-
damente para produzir um conjunto de componentes ou fatores independentes.

A regressdo multipla é a abordagem mais facil de implementar estatisticamente. O principal pro-
blema dessa abordagem é a multicolinearidade das variaveis independentes (Gustafsson e Johnson,
2004; Tontini e Silveira, 2005). Os demais métodos removem grande parte dessa multicolinearidade,
porém, por introduzir técnicas estatisticas mais complexas e ignorar variaveis correlacionadas, os mé-
todos podem gerar resultados de dificil ou nenhuma interpretacao pratica (Gustafsson e Johnson, 2004).
Este trabalho emprega a regressao linear multipla, técnica mais simples e usual para definir a importan-
cia derivada (Baido et al., 2011). Gustafsson e Johnson (2004) explicam que apesar da dificuldade em se
obter um conjunto de variaveis com auséncia de multicolinearidade, caracteristica comum desse tipo de
dados, é possivel aplicar técnicas que reduzem o nimero de variaveis ou a correlacdo entre elas, possi-
bilitando o uso do método.

3.2. Comparagao entre importancias declarada e derivada

Ao comparar as abordagens da importancia declarada e da importancia derivada, a literatura aponta
para algumas divergéncias entre ambas. Gustafsson e Johnson (2004), inclusive, afirmam que se pode
interpretar de forma diferente a importancia encontrada pelos dois métodos.

A importancia declarada possui maior validade de face, ou seja, sua validade subjetiva é mais bem
aceita uma vez que mede diretamente o que se deseja conhecer (Chu, 2002). Além disso, esta abordagem
é bem mais simples, ja que nao é necessdria a utilizagdo de técnicas estatisticas (Baido et al,, 2011). No
entanto, Souza e Michel (2007) explicam que as pessoas podem ter dificuldade em diferenciar impor-
tancia de satisfacdo e, por terem maior familiaridade na avaliacdo da satisfacdo, se confundem quando
perguntadas sobre importancia. A aplicacdo dos dois tipos de perguntas com a mesma pessoa pode tor-
nar a entrevista cansativa e confusa, pois ele precisa responder duas vezes sobre os mesmos atributos.
Além disso, uma das principais desvantagens da importancia declarada é a impossibilidade de, na maior
parte das vezes, fazer uma diferenciacdo estatistica entre atributos (Chu, 2002).

Por outro lado, Chu (2002) afirma que a abordagem derivada é superior, pois permite que seja calcu-
lada a porc¢ao da satisfacdo que é explicada pelo modelo adotado. Além disso, a importancia derivada
pode ser atribuida a ideia de identificar os atributos que tem maior influencia na satisfacao, mas que
estdo ocultos em suaracionalidade e sdo avaliados subconscientemente. Este método permite identificar
atributos que geram satisfacdo no cliente mesmo que ele ndo perceba e em geral esta relacionado a atri-
butos primarios do servico, como limpeza e atendimento (Souza e Michel, 2007).

Definir um dos métodos como sendo superior ao outro é dificil, uma vez que cada um apresenta van-
tagens e desvantagens. Em geral, a importancia declarada é mais bem aceita e a importancia derivada é
tratada com maior cautela ja que é obtida indiretamente e em geral ndo gera resultados idénticos ao
método direto (Chu, 2002). De modo geral, a literatura mostra que cada uma das abordagens de impor-
tancia declarada e derivada tem seus criticos e defensores. No entanto, ambas sdo relevantes e podem
fornecer informagdes importantes para ajudar os provedores de servicos a melhorar suas ofertas e a
satisfacdo do cliente. Greenland et al. (2016), dizem que, se usadas em conjunto, as duas técnicas se
complementam e destacam as dimens0es menos e mais tangiveis a serem abordadas.
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4. METODOLOGIA ADOTADA

Com o objetivo de verificar a relacdo entre a importancia declarada e a derivada, foram realizadas pes-
quisas de satisfagdo e de importancia com usuarios do transporte coletivo por 6nibus na cidade de Porto
Alegre. Dos dados de satisfacdo, determinou-se a importancia derivada dos atributos e, dos dados de
importancia, a importancia declarada.

4.1. Questionario

0 questionario aplicado é composto por quatro modulos:
*  Perfil de uso: perguntas sobre a forma como os usudarios utilizam o transporte;
*  Perfil do cliente: perguntas que caracterizam os usuarios;

» Satisfacdo: perguntas sobre o quanto os usuarios estdo satisfeitos com quinze atributos do trans-
porte coletivo;

* Importdncia: importancia relativa de quinze atributos do transporte atribuida pelos usuarios.
Os quinze atributos considerados no estudo sio:
* acesso ao transporte: facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas estagdes e termi-
nais;
» disponibilidade: intervalo entre os 6nibus, nos horarios e locais em que necessito;
* rapidez;
* confiabilidade: chegada no horario previsto;

* facilidade de fazer integragées 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 dos terminais de integragdo: iluminacdo, protecao, limpeza, quantidade de pessoas;
* conforto dos énibus: iluminacao, limpeza, quantidade de pessoas, assentos;

* atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo dos motoristas, cobradores, funciona-
rios e central de atendimento;

* informacgdo ao cliente: sobre linhas, horarios e outras informacgdes;

* seguranga ptblica contra roubos, furtos e agressoes no caminho e dentro dos 6nibus;

* seguranga em relagdo a acidentes de trdnsito;

* exposicdo a ruido e poluigdo gerados pelos 6nibus;

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

* gasto com transporte coletivo por 6nibus.

Os mddulos de Perfil de uso, Perfil do cliente e Satisfagcdo, bem como os quinze atributos empregados
para avaliar satisfagdo e importancia, baseiam-se na Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus (EMBARQ Bra-
sil, 2014). Apenas o médulo de Importdncia foi desenvolvido especificamente para este estudo.

0 modulo de Satisfacdo considera a escala de notas da Figura 1, a qual foi utilizada pelos respondentes
para avaliar sua satisfacdo em relacao aos quinze atributos e a satisfacdo geral com o sistema de trans-
porte. J4, para o médulo de importancia, foram entregues quinze cartdes para os respondentes em ordem
aleatoria, cada um contendo um dos atributos. Por ser um nimero grande de atributos, primeiro pedia-
se ao entrevistado que escolhesse os quatro atributos considerados por ele mais importantes, ap6s pe-
dia-se os préximos quatro mais importantes e por fim, os préximos quatro, sobrando apenas trés car-
tdes. Em seguida, entre os quatro primeiros cartdes selecionados, pedia-se ao respondente que os orde-
nasse por importancia, sendo feito isso também com os outros trés grupos selecionados. Foi possivel
entdo, criar uma ordem de importancia para os quinze atributos avaliados.
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Figura 1: Escala de notas utilizadas no médulo de Satisfagdo.

4.2. Calculo da amostra

0 tamanho da amostra foi determinado por amostragem aleatéria simples (Oliveira e Gracio, 2005), con-
forme Equagdes 1 e 2. AEquacao 1 determina a primeira aproximacdo da amostra minima, considerando
populacdo desconhecida, nivel de confianca fixo de 95% e variancia populacional para o caso de maior
heterogeneidade populacional (propor¢do do evento em estudo é de 0,5). A Equacao 2 faz o ajuste da
amostra para a populacdo pesquisada. O erro amostral adotado é de 8%, devido limitacdes deste traba-
lho. Para o tamanho da populacio, utilizou-se a média de passageiros transportados diariamente em

2015 no transporte coletivo por 6nibus em Porto Alegre, que, segundo a Empresa Publica de Transporte

e Circulacao (EPTC), é de aproximadamente um milhdo (EPTC, 2016).
no = 1/Eo? (1)
n = (N'no)/(N+no) (2)
Em que: no: primeira aproximacdo do tamanho minimo da amostra;
Eo: erro amostral toleravel;
n: tamanho minimo da amostra;
N: tamanho da populagao.

4.3. Coleta dos dados

O servigo na cidade é operado por uma empresa publica e trés consércios que se dividem entre quatro
bacias na cidade: norte, sul, leste e transversal (EPTC, 2015). A coleta dos dados foi realizada por um
pesquisador entre 21 de agosto e 19 de setembro de 2014 com usudrios do transporte coletivo por 6ni-
bus da cidade de Porto Alegre. As entrevistas foram embarcadas, em que o entrevistador aborda o usu-
ario enquanto ele esta realizando sua viagem. Foram realizadas pesquisas apenas em dias tteis, entre
7h e 19h, em 12 linhas das quatro empresas, sendo a distribuicdo das entrevistas proporcional a de-
manda das quatro empresas operadoras e de forma a abranger os usuarios das principais regides da
cidade.

4.4. Analises

Apés aplicacdo dos questionarios, utilizou-se planilha eletronica para tabulaciao dos dados. A seguir sdo
apresentados os métodos de analise adotados.

4.4.1. Perfil de Uso e do cliente

Os mddulos de Perfil de uso e Perfil do cliente permitem conhecer a amostra pesquisada, além de permitir
estratificacdes para entender melhor a opinido de determinado perfil. Neste trabalho foram construidos
graficos de barras com estes resultados e as analises limitaram-se a avaliar possiveis vieses na amostra.

4.4.2. Satisfacao

0 moédulo de Satisfacdo gera, para cada respondente, notas de satisfacdo de 1 a 5 para cada atributo e
para a satisfacdo geral. Para obtencao de uma nota Unica para cada fator da qualidade e satisfagdo geral,
calcula-se a média aritmética das notas atribuidas por todos os respondentes.
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4.4.3. Importancia declarada

Da aplicacao dos questionarios é possivel identificar, para cada respondente, uma ordem do 19 atributo
até o 152 mais importante. A partir dessa ordem, sdo atribuidos pesos aos atributos definidos pelo in-
verso de sua posicao (42 atributo mais importante recebeu peso 1/4 = 0,25, por exemplo) (Ribeiro et al,
2001). A partir desses pesos, calcula-se uma média aritmética considerando todos os respondentes e em
seguida, essa média é transformada em notas de 0 a 10 para facilitar a compara¢do com a importancia
derivada. Os atributos sdo entdo ordenados por importancia a partir dessas notas.

4.4.4. Importancia derivada

A importancia derivada tem origem nas avalia¢des de satisfacdo atribuidas pelos usuarios aos atributos
do sistema de transporte e na satisfacdo geral com o servico prestado. A partir das notas de satisfagdo é
aplicada a técnica da regressao linear multipla para gerar um modelo que representa um comporta-
mento linear entre a satisfacdo geral, tratada como variavel dependente (Y) e as satisfacdes em relagao
aos atributos, tratadas como variaveis independentes (X). No modelo representado na Equacao 3 a im-
portancia relativa entre atributos é determinada pelos coeficientes das variaveis independentes (coefi-
cientes [3): quanto maior este coeficiente, maior é a influéncia do atributo correspondente sobre a satis-
facdo geral e maior é, portanto, a importancia do atributo.

Y=Bo+PB1-X1+PB2-Xo+ ...+ Bi* Xi +... + Bn- Xn (3)
Em que: Y: indice da satisfagdo geral (variavel dependente);
Bi: indice de importancia do atributo i (coeficientes das variaveis independentes);
Xi: indice da satisfacdo do atributo i (variaveis independentes);
n : numero de atributos avaliados.

Os dados para regressao foram tratados como dados histérico, podendo existir uma correlacdo en-
tre as variaveis independentes. Para entender melhor a influéncia da correlacdo entre varidveis no coe-
ficiente 3, também foram realizadas analises considerando apenas alguns dos atributos. A partir dos
coeficientes 3 obtidos na regressao linear com todos os atributos, calcula-se notas de 0 a 10 para a im-

portancia dos atributos para que ambos os métodos, declarado e derivado, estejam na mesma escala,
facilitando as analises e comparacgoes.

4.4.5. Grafico de dispersido Importancia versus Satisfacido

Outra analise realizada foi a que considera importancia e satisfacdo (ou desempenho) combinadas com
objetivo de identificar quais atributos do servico devem ter prioridade e precisam com mais urgéncia de
melhorias. Assim, esta analise permite priorizar os atributos de acordo com a importancia relativa entre
eles e com a satisfagdo conferida pelos usuarios.

A andlise consiste na construcdo de um grafico de dispersdo, em que o eixo horizontal é aimportancia

e o eixo vertical, a satisfagdo (Bitencourt et al., 2014). Dessa forma, ficam definidos quatro quadrantes e,

dependendo em qual deles o atributo esta, se pode classifica-lo em:

e atributos de alta prioridade: corresponde aos atributos que possuem alta importancia e baixo desem-
penho (ou insatisfagdo por parte dos usudrios). Sdo nestes atributos que devem ser concentrados os
esforcos de melhoria;

e atributos de baixa prioridade: sdo os atributos de baixa importancia e baixo desempenho.

e atributos com desempenho adequado: corresponde aos atributos de alta importancia e alta satisfacao;

e atributo de vantagem competitiva ou com excesso de desempenho: sdo os atributos de pouca impor-
tancia e que tém um bom desempenho.

Considerando as duas abordagens de determinacdo da importancia, direta e indireta, foram constru-
idos graficos de dispersdo representando as notas de satisfacdo e de importancia dos atributos. Para as
notas da satisfagdo sao utilizadas as notas de 1 a 5. A divisdo dos quadrantes é localizada na nota 3, ou
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seja, notas acima de 3 representam satisfacao e, abaixo, insatisfacdo. Ja, para a importancia, dividiram-
se os atributos entre a metade mais importante e a metade menos importante. Para tanto, como inter-
secdo dos eixos calculou-se a mediana, considerando as notas de 0 a 10 de importancia.

5. RESULTADOS E ANALISES

Ap6bs coleta dos dados e tabulacdo, os métodos de andlise foram aplicados. A seguir sdo apresentados os
principais resultados.

5.1. Perfil de Uso e do cliente

Os resultados dos médulos de Perfil de uso e Perfil do cliente foram coerentes e ndo indicaram vieses na
amostra. Um exemplo claro é o da distribuicdo dos horarios em que os entrevistados utilizam o trans-
porte por dnibus (Figura 2), mesmo nao tendo sido feito uma estratificagdo da amostra por horario de
entrevista, foi possivel identificar uma distribui¢do tipica de pico manh3, pico tarde e entre pico, mos-
trando uma coeréncia com a distribuicdo de demanda ao longo do dia.
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Faixas hordrias em que se utiliza o transporte coletivo por énibus

Figura 2: Distribuicdo dos horarios em que os entrevistados utilizam o transporte por 6nibus com maior frequéncia

5.2. Satisfacao

As notas médias de satisfacdo permitem identificar as caracteristicas do sistema de transporte que pos-
suem maior e menor grau de satisfagdo por parte dos usuarios. Os resultados sao apresentados na Tabela
1, onde para cada atributo e para a satisfacdo geral, é associada uma notade 1 a 5.

Tabela 1: Notas de Satisfagdo dos usudrios do transporte por 6nibus de Porto Alegre

Atributos Notas 1-5
Pagamento 3,918
Atendimento 3,571
Acesso 3,559
Informacgao 3,551
Integragdo 3,442
Seguranca acidentes de transito 2,985
Rapidez 2,913
Disponibilidade 2,857
Gasto 2,683
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Tabela 1: Notas de Satisfacdo dos usudrios do transporte por 6nibus de Porto Alegre (continuagdo)

Atributos Notas 1-5
Confiabilidade 2,634
Conforto dos terminais 2,582
Conforto dos 6nibus 2,528
Conforto dos pontos de 6nibus 2,130
Ruido e poluigdo 2,099
Seguranca publica 2,085
Satisfagdao Geral 3,037

5.3. Importancia declarada

A partir dos resultados do moédulo de Importdncia e da atribuicdo de pesos para a ordem em que 0s
atributos foram alocados, obteve-se uma ordem de atributos por importancia e as respectivas notas de
0 a 10. Os resultados sdo apresentados na Tabela 2.

Tabela 2: Ordem dos atributos pela importancia declarada

Ordem dos atributos Média dos pesos Nota 0-10
1 Seguranca publica 0,519 10,0
2 Rapidez 0,326 51
3 Disponibilidade 0,303 4,6
4 Seguranca acidentes de transito 0,256 3,4
5 Conforto dos 6nibus 0,227 2,7
6 Acesso 0,218 2,4
7 Gasto 0,207 2,1
8 Confiabilidade 0,206 2,1
9 Conforto dos pontos de 6nibus 0,184 1,6
10 Ruido e poluigdo 0,174 1,3
11 Informagdo 0,161 1,0
12  Atendimento 0,150 0,7
13  Conforto dos terminais 0,136 0,4
14  Pagamento 0,132 0,3
15 Integracdo 0,121 0,0

5.4. Importancia derivada

A partir das notas de satisfacdo foi aplicada a técnica da regressao linear multipla, gerando um coefici-
ente 3 que corresponde ao grau de influencia que cada atributo tem sobre a satisfagdo geral, ou seja, a
importancia do atributo. Ao aplicar a regressdo considerando as notas de satisfacdo dos quinze atribu-
tos, chegou-se a um modelo em que grande quantidade das variaveis ndo é significativa (considerando
nivel de significancia de 5% e intervalo de confian¢a de 95%). Foram entdo realizadas regressées com
apenas alguns dos atributos a fim de tentar entender melhor o comportamento das variaveis. A Tabela
3 apesenta um resumo dos valores de R? coeficiente Se valor-p obtidos para as regressdes que conside-
raram todos os atributos e apenas os 4, 5, 6 e 7 primeiros atributos encontrados na regressdo com todos
os atributos.
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Tabela 3: Resumo dos principais resultados associados as regressoes lineares realizadas.

Estatistica de regressdo

Todos os atributos 4 atributos 5 atributos 6 atributos 7 atributos
R-Quadrado 0,558 0,521 0,534 0,544 0,549
Observagoes 161 161 161 161 161
Coefic. Coe- Valor- | Coefic. Valor- | Coefic. Valor- | Coefic. Valor-
Valor-p )
B ficB b B p B p B P
Interse¢do -0,181 0,660 |0,576 0,004 | 0,274 0,267 | -0,021 0,943 | -0,092 0,756
Conforto dos 6nibus 0,285 0,000 |0,343 0,000 | 0,316 0,000 | 0,310 0,000 | 0,305 0,000
Disponibilidade 0,228 0,000 |0,294 0,000 | 0,290 0,000 | 0,262 0,000 | 0,248 0,000
Seguranga publica 0,140 0,032 |0,169 0,004 | 0,179 0,002 | 0,170 0,004 | 0,155 0,009
Gasto 0,137 0,015 0,150 0,003 | 0,132 0,010 { 0,124 0,015 | 0,118 0,020
Informagdo 0,103 0,090 - - 0,115 0,045 | 0,116 0,042 | 0,108 0,059
Acesso 0,100 0,154 - - - - 0,119 0,067 | 0,114 0,081
Rapidez 0,065 0,307 - - - - - - 0,076 0,190
i;iuranga acidentes de tran- 0,057 0,366 i i i i i i i i
Confiabilidade 0,054 0,427 - - - - - - - -
Integracao 0,031 0,671 - - - - - - - -
Atendimento 0,027 0,629 - - - - - - - -
Ruido e poluigdo 0,026 0,719 - - - - - - - -
Conforto dos terminais -0,009 0,938 - - - - - - - -
Pagamento -0,040 0,614 - - - - - - - -
Ezgforto dos pontos de 6ni- -0,060 0,381 ) ) ) ) ) ) ) )

Tabela 4: Ordem dos atributos pela importancia derivada

IMPORTANCIA DERIVADA

Ordem dos atributos

O 00 N O U1 A W N -

[ S S S S
i D W N L O

Conforto dos 6nibus
Disponibilidade
Segurancga publica
Gasto

Informagao

Acesso

Rapidez

Seguranca acidentes de transito
Confiabilidade
Integragdo
Atendimento

Ruido e poluigdo
Conforto dos terminais
Pagamento

Conforto dos pontos de 6nibus

Coeficiente B

0,285
0,229
0,140
0,137
0,104
0,099
0,063
0,056
0,054
0,032
0,031
0,026
-0,006
-0,040
-0,062

Nota 0-10

10,0
8,4
5.8
5,7
4,8
4,6
3,6
3,4
3,3
2,7
2,7
2,5
16
0,6
0,0

Com base nos resultados das regressoes, percebe-se que a ordem dos atributos mais importantes
(avaliada pelo coeficiente 3) se mantém a mesma, independente da quantidade de atributos nos diferen-
tes modelos de regressdo. Além disso, nota-se que quanto maior a importancia do atributo, menor é o
valor-p correspondente. Pode-se inferir, portanto, que, para os atributos mais importantes, a técnica da
regressao linear cumpre os objetivos de estabelecer uma ordem entre eles. Como o objetivo do uso da
técnica neste estudo nao é construir o modelo em si, mas sim encontrar uma relacdo entre a importancia
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dos atributos, considerou-se adequada a utilizacdo da ordem resultante da regressao linear utilizando
todos os atributos. Ap6s, calculou-se as notas de 0 a 10 para a importancia derivada dos atributos, con-
forme apresentado na Tabela 4.

5.5. Comparag¢ao do ordenamento dos atributos pelas abordagens declarada e derivada

Com base nos dois métodos para determinacao da importancia relativa entre atributos consideradas
neste trabalho, obteve-se uma ordem de atributos por importancia e as respectivas notas para cada uma
das abordagens (Tabelas 2 e 4). A comparacdo dos atributos quanto ao ordenamento pela importancia
demostra que os dois métodos nido produzem resultados correspondentes, pois existem diversos atri-
butos que se encontram em posi¢des bem diferentes pelas duas abordagens. Considerando as notas,
também se verificam vdrias divergéncias. Alguns atributos, mesmo estando em posi¢des parecidas nas
duas abordagens, como é o caso da Disponibilidade, apresentam notas bastante distintas. Ja outros pos-
suem notas proximas, mas encontram-se em diferentes posi¢des, como o atributo Seqguranca contra aci-
dentes de trdnsito.

5.6. Grafico de dispersao Importancia versus Satisfagao

Com base nos resultados de satisfacdo, importancia declarada e importancia derivada foram construidos
dois graficos: Importancia declarada versus Satisfagdo e Importancia derivada versus Satisfagao , con-
forme apresentado na Figura 3. Os graficos permitem avaliar quais sdo os atributos considerados de alta
prioridade pelas duas abordagens de determinag¢do da importancia estudadas.

Analisando os resultados obtidos pela analise da importancia e satisfacao, nota-se claramente que os
atributos, em geral, localizam-se nos mesmos quadrantes nas duas abordagens. Atentando para os atri-
butos classificados como de alta prioridade, pode-se identificar uma correspondéncia entre os itens lo-
calizados no quadrante, ou seja, tanto a importancia declarada quanto a derivada convergem para a
mesma classificacdo de atributos que carecem de melhorias com maior urgéncia. Portanto, por esta ana-
lise, podem ser identificados sete atributos que possuem alta prioridade, sendo eles: Disponibilidade,
Rapidez, Confiabilidade, Conforto dos 6nibus, Seqguranga puiblica, Seguranga contra acidentes de trdnsito e
Gasto.

Importancia DECLARADA versus Satisfagdo Importancia DERIVADA versus Satisfacio
5,0 5,0
40 A 4,0 A
g 0 . g R ©
g &
.g 3,0 X A 'g 3,0 & =
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# Acesso B Disponibilidade ARapidez =(Confiabilidade
XIntegracdo @ Conforto dos pontos de dnibus 4 Conforto dos terminais X Conforto dos 6nibus
== Atendimento ©Informagio DO Seguranca piblica X Seguranga acidentes de transito
XRuido e polui¢do APagamento X Gasto

Figura 3: Graficos de dispersdao Importancia declarada versus Satisfagdo e Importancia derivada versus Satisfacdo
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CONSIDERAGOES FINAIS

Tendo como objetivo a comparagao entre as abordagens da importancia declarada e importancia deri-
vada aplicadas aos atributos do transporte coletivo por 6nibus, conclui-se que nao ha evidéncias para a
existéncia de uma relacdo quantitativa e direta entre os dois métodos. Realizando uma analise qualita-
tiva, no entanto, foi possivel obter uma relacdo entre as abordagens, uma vez que ambos os métodos
levaram a mesma classificagdo de atributos de alta prioridade na melhoria da qualidade.

A partir da ordem de atributos obtida por cada um dos métodos, verifica-se que possivelmente as
abordagens avaliam aspectos diferentes da importancia, como de fato outros trabalhos ja haviam apon-
tado. Os atributos Seguranca ptiblica e Conforto dos 6nibus que foram definidos como os mais importan-
tes pela importancia declarada e pela derivada, respectivamente, podem ser exemplos disso. Seguranca
publica, na avaliacao do usudrio, provavelmente ndo é considerada um atributo apenas do transporte,
mas do cotidiano, possuindo um peso muito maior que o de outros porque transcende as caracteristicas
do sistema, o que é captado pelo método da importancia declarada. Ja a importancia derivada tende a
conferir como atributos mais importantes aqueles que possuem uma avaliacdo de satisfacdo mais pare-
cida com a satisfacdo geral. Isto é, a importancia derivada captura os atributos mais relacionados com a
imagem do sistema. Isto de fato ocorreu, ao se identificar Conforto do 6nibus, um dos atributos que esta
mais relacionado a imagem do sistema, como o mais importante por este método.

Embora as duas abordagens possam avaliar aspectos diferentes, foi possivel obter uma relacdo qua-
litativa entre os métodos. Os resultados pela analise do grafico de dispersdo importancia versus satisfa-
¢do permitem identificar os itens que precisam ser prontamente melhorados, tendo os dois métodos
levado a mesma indicagdo de atributos que devem ser priorizados. Logo, para os dados analisados, con-
clui-se que a importancia derivada é uma ferramenta que pode auxiliar na tomada de decisao, ja que
possibilita identificar atributos prioritarios.

Importante observar que o grafico de dispersao importancia versus satisfacdo ndo resulta em corres-
pondéncia de posicao quando observado apenas o quadrante de alta prioridade, refor¢ando a ideia de
que a correspondéncia é qualitativa e ndo quantitativa, ndo sendo possivel estabelecer uma diferencia-
¢do entre atributos dentro do grupo. No caso estudado, sete atributos sdo considerados de alta priori-
dade (Disponibilidade, Rapidez, Confiabilidade, Conforto dos dnibus, Seguranga ptiblica, Sequranga contra
acidentes de trdnsito e Gasto), o que nao possibilita a identificacdo de aspectos pontuais para definicdao
de acdes prioritarias, mas que ja torna possivel a selecdo de um grupo menor de atributos a serem me-
lhorados entre todos que compdem o sistema de transporte.

Para futuras pesquisas, considera-se interessante uma aplicacdo de formularios mais ampla, que
abranja outras localidades e amostra com maior representatividade estatistica. As mesmas analises re-
alizadas neste trabalho também poderiam considerar outras técnicas, além da regressao linear multipla
para obtenc¢do da importancia derivada, bem como outras andlises qualitativas, além do grafico de dis-
persao importancia versus desempenho.
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