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Resumo

A qualidade dos servicos de transporte ptblico ndo so afeta a satisfacdo dos usuarios
com o sistema, mas também pode afetar sua qualidade de vida. Sendo assim, este estudo
busca identificar e hierarquizar as caracteristicas de qualidade do transporte coletivo
por onibus urbano que influenciam na satisfa¢ao dos usuérios em Porto Alegre. Para
tal, modelos logit ordenados foram estimados para avaliar a satisfacdo dos usuarios
em relacdo as caracteristicas de qualidade do sistema. Os resultados mostram que a
acessibilidade ao transporte, o gasto com o servico e o atendimento ao cliente sio as
caracteristicas que mais influenciam na satisfacdo dos usuérios.

PALAVRAS CHAVES: QUALIDADE. TRANSPORTE PUBLICO. SATISFAGAO. MODELOS LOGIT
ORDENADOS.

Abstract

The quality of public transport services not only affects users’ satisfaction with the
system, but can also affect their quality of life. Therefore, this study seeks to identify
and establish priority quality characteristics of public transport by urban buses that
influence user satisfaction in Porto Alegre. So, ordered logit models were estimated to
assess user satisfaction in relation to the system’s quality characteristics. The results
show that accessibility to transport, service expenses and customer service are the
characteristics that most influence users’ satisfaction.

KEY WORDS: QUALITY. PUBLIC TRANSPORTATION. SATISFACTION. ORDERED LOGIT MODELS.
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Introducao

A expansdo urbana ocorrida em varias cidades, especialmente nas latino-americanas,
acarretara grande ocupacio das regides periféricas. Essa ocupagio trouxe como con-
sequéncia um maior distanciamento entre as residéncias e as atividades fins dos indi-
viduos, demandando um aumento nos servi¢os de transporte ptblico (Nascimento e
Matias, 2011; Tian, 2022, Vergel-Tovar, 2022). Planejar o transporte publico por 6nibus
de forma a equilibrar a racionalizagdo das vias e as necessidades dos usuarios tem sido
um desafio para o Poder Publico (Belda, 1997; Orttzar e Willumsen, 2011; Pereira et al.,
2018). No Brasil, a operacao do servigo de transporte ptblico na maioria das cidades
é realizada através de concessoOes para empresas privadas, as quais esperam realizar
investimentos obtendo retornos esperados para permanecer no mercado.

Diante de tal complexidade, é frequente e necessario monitorar a demanda de usuérios
de Onibus e os elementos que impactam na sua adesao, uso e satisfagdo com o sistema.
Estudos realizados em varios contextos mostram que a maior qualidade dos servigos
de transporte publico contribui para uma melhor satisfacdo do modo e maior qualida-
de de vida (Ettema et al., 2010, Olsson et al., 2020; Sukhov et al. 2021). No entanto,
requer um entendimento e quantificacdo dos elementos que caracterizam o sistema e
a satisfacao dos usuarios.

Diversos atributos da qualidade do servi¢o sao usualmente utilizados para avaliar ou
descrever o servico. A literatura indica alguns fatores frequentemente adotados (Ferraz
e Torres, 2004; Lima Jr e Gualda, 1995; WRI Brasil, 2018; Masi e Larranaga, 2020):
(i) acessibilidade, (ii) frequéncia de atendimento, (iii) tempo de viagem, (iv) lotacao do
veiculo, (v) sistema de informacdes, (vi) caracteristicas dos veiculos, (vii) confiabilida-
de, (viii) seguranca, (ix) caracteristicas dos locais de embarque, (x) conectividade, (xi)
comportamento dos funcionarios, e (xii) estado de conservagao das vias.

Além de conhecer a satisfacdo da demanda em relacdo a cada atributo da qualidade,
é imprescindivel mensurar a importancia que cada um tem, desde o ponto de vista do
usuario (Matsukuma e Hernandez, 2007; Mouwen, 2015), auxiliando assim na raciona-
lizacdo do investimento do servico. Esforcos nesse sentido foram realizados em véarios
contextos, utilizando metodologias como analises descritivas ou inferenciais, métodos
baseados na teoria da utilidade aleatdria, modelos de equacbes estruturais e abordagens
de mineracdo de dados (Dell” Olio et al., 2017). Alguns desses estudos sao os realizados
por Oiia et al. (2013) em Granada-Espanha; Eboli e Mazzulla (2007) em Cosenza-Itélia;
Wan et al. (2016) em Nova York-Estados Unidos; Efthymiou e Antoniou (2017) em
Atenas-Grécia, Grisé e El-Geneidy (2016) aferiram a discrepancia da percepg¢ao de um
grupo de em Londres-Inglaterra; e Mouwen e Rietveld (2013) na Holanda.

Em Porto Alegre, a queda do nimero de passageiros tem sido gradativa ao longo dos
altimos anos. Entre os anos de 2007 e 2017 mais de quarenta milhdes de pessoas deixa-
ram de utilizar o transporte por 6nibus (Porto Alegre, 2018). A reducao foi ainda maior
no periodo posterior, principalmente devido as restri¢des impostas pela pandemia da
COVID-19. Dado que o transporte publico por 6nibus é a opcao mais abrangente na
cidade, é crucial compreender os fatores que influenciam a qualidade percebida pelos
usuarios, visando aprimorar a satisfacdo dos passageiros e contribuir para a qualida-
de de vida da populacao. Melhorar a qualidade do sistema pode evitar a migracao de
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usuarios para outras formas de deslocamento, incentivar a mudanca do transporte
privado para o pablico, promover a equidade e acessibilidade a esse meio de transporte
e, por fim, fomentar a mobilidade sustentavel.

O objetivo deste trabalho é identificar e hierarquizar as caracteristicas de qualidade
do transporte coletivo por 6nibus urbano que influenciam na satisfacao dos usuérios
em Porto Alegre. Para isso, modelos logit ordenados, baseados na teoria da utilidade
aleatoria foram estimados. Adicionalmente, comparar os resultados obtidos com os
resultados de um estudo prévio realizado por Tavares et al. (2021), no qual foi utilizada
uma técnica alternativa de modelagem (modelos de equacoes estruturais). Ambos os
estudos utilizam os dados provenientes da pesquisa de satisfagdo Qualionibus aplica-
da no municipio de Porto Alegre, desenvolvida pelo World Resources Institute Brasil
(WRI Brasil), e aplicada e disponibilizada para os estudos pela Empresa Publica de
Transporte e Circulacao (EPTC). Através do estudo, pretende-se compreender o desejo
dos usuarios, de forma a fornecer informacgoes para o planejamento e operagio de um
sistema de transportes eficiente e eficaz.

O trabalho esta dividido em cinco se¢Ges. A Secao 2 apresenta o método adotado para
analisar a satisfacdo dos usudrios. A Se¢do 3 apresenta a pesquisa e os dados utiliza-
dos. A Secdo 4 sintetiza os resultados do estudo e discussdo dos mesmos e a Secdo 5
conclui o estudo.

Método

Pesquisas sobre qualidade e satisfagdo em sistemas de transporte coletivo vem tradicio-
nalmente utilizando modelos de logit ordenado para medir as relagdes entre qualidade
do sistema e satisfagdo dos usuarios. Nesta se¢do serao apresentados a drea de estudos
e os procedimentos metodologicos para desenvolvimento das analises.

Descrigdo da area de estudo

O trabalho foi realizado em Porto Alegre, capital do estado de Rio Grande do Sul, a
qual possui uma populagio estimada em 2021 de 1.492.530 habitantes (IBGE, 2021).
O transito e o transporte de Porto Alegre sao fiscalizados e regulados pela Empresa
Publica de Transporte e Circulacio - EPTC desde 1998. Os modos publicos de transporte
rodoviario em Porto Alegre sdo, basicamente, realizados através de onibus, lotacoes
e taxis. Em 2016, os dados apontavam uma frota de 1715 6nibus, 441 lotagtes e 3920
taxis (EPTC, 2016). No ambito do estudo em questao, focado no transporte por 6nibus,
destaca-se a presenca de aproximadamente 400 linhas operadas por cinco consorcios,
cada um atendendo uma regiao especifica da cidade. Essas linhas desempenham um
papel fundamental, transportando diariamente cerca de 1.000.000 de passageiros nos
dias uteis (EPTC, 2016).

A relevancia do transporte coletivo na cidade é evidente, com estimativas indicando
que 43% das viagens sao realizadas por meio desse sistema (EPTC, 2004). No entanto,
é importante ressaltar que os dados disponiveis tém uma defasagem consideravel, uma
vez que a pesquisa origem-destino foi conduzida em 2003. Além disso, nos ultimos
anos, tem sido observada uma reducao significativa na demanda do sistema. Entre
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2008 e 2018, o nimero total de passageiros transportados apresentou uma queda de
22,1% (E-SIC Porto Alegre, 2019).

Procedimentos metodoldgicos

A avaliagdo da satisfacdo dos usuarios em relagao as caracteristicas de qualidade do
sistema foi realizada utilizando modelos ordenados de escolha discreta, especifica-
mente o modelo logit ordenado. Os modelos de escolha discreta sdo utilizados para
explicar e predizer a escolha de uma alternativa, realizada por um individuo, dentre
um conjunto finito de alternativas, que sao mutuamente exclusivas, ou seja, ndo podem
ocorrer simultaneamente e coletivamente exaustivas, pois abrangem o conjunto total
de respostas possiveis (Orttazar e Willumsen, 2011).

Os modelos de escolha discreta se baseiam na teoria de utilidade aleatéria (Heckman
e McFadden, 2001). O conceito de utilidade representa a atratividade de cada alter-
nativa. A teoria da utilidade aleatéria postula que a utilidade para cada individuo (U)
¢ composta por um componente observéavel (V) e por um componente aleatério (&)
(Equacao 1). No caso do modelo logit, o mais utilizado na &rea de transportes, o termo
¢, apresenta distribuicdo de Gumbel (Orttzar e Willumsen, 2011).

Ui = VL-+EI-,I'=1,...TL

Na Equacdo 1 V, é a utilidade observavel, definida em funcao dos atributos (x), usual-
mente de forma linear conforme apresenta a Equagio 2:

Vi= P1x1+ Poxy + -+ Bpxp,i=1..n

sendo x; os atributos (varidveis independentes) e 5, o coeficiente estimado para cada
atributo que representa a importancia de cada variavel independente na func¢io de
utilidade de cada individuo (Ortazar e Willumsen, 2011; Ben-Akiva e Lerman, 1985).

O modelo logit ordenado considera que a variavel dependente é uma variavel discreta e
seus valores refletem uma ordenacao. A ordenacao implica que alternativas adjacentes
compartilhem uma tendéncia (Torres et al., 2017; Greene e Hensher, 2008). No pre-
sente estudo, a satisfacao (varidvel dependente) possui uma graduacao e esses foram
os valores adotados para a variavel dependente: 1: “muito insatisfeito”, 2: “insatisfeito”,
3: “nem insatisfeito, nem satisfeito”, 4: “satisfeito” e 5: “muito satisfeito”.

Os pontos de corte wj foram definidos, j variando de 1 a 4, da seguinte forma (Greene
e Hensher, 2008):

1 quando U; < u1

=2, quando y1 < U; < uy2
3, quando u2 < U; < u3

=4, quando u3 < U;< u4

5, quando U, > u4

-

-

-

SEEESE

-

Desta forma, a probabilidade de cada resposta estar enquadrada em algum dos inter-
valos acima é dada pela Equacdo 3:
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Prob(y=j) = L —B*x;) —L(uj_1 — B *x;)

onde L ¢ a distribuigao logistica acumulada determinada pela Equacao 4, e a base do
logaritmo neperiano, j sdo os pontos de corte ej as categorias adotadas para a variavel
resposta (1, 2, 3, 4 € 5).

eﬁ*xi

LB =x) = T

Os modelos foram estimados no software Biogeme (Bierlaire, 2018). Inicialmente,
os dados da pesquisa foram tratados, eliminando as respostas em que o usuério nao
reportou valores de satisfacao para alguma das caracteristicas apresentadas.

Dados

Os dados utilizados correspondem a pesquisa de satisfagdo Qualionibus desenvolvida
pelo WRI Brasil (WRI Brasil, 2018), solicitada pelo municipio de Porto Alegre e aplicada
pela Equipe de Pesquisa de Transportes Ptblicos da EPTC no sistema de transporte
publico de Porto Alegre, Um total de 1.330 entrevistas foram realizadas, (amostra calcu-
lada com nivel de confianca de 95% e erro amostral de 5%). O questionario foi aplicado
dentro dos veiculos (pesquisa embarcada), nos dias tteis entre os dias 11 e 25 de outubro
de 2018. com a amostragem distribuida considerando dois critérios: estratificacao por
faixa horéaria e estratificacdo por linha. A estratificacao por faixa horaria foi planejada
para abranger cerca de 90% da demanda total do sistema ao longo do dia, distribuida
proporcionalmente as faixas horarias. A estratificacao por linha assegurou que as linhas
de maior demanda em cada bacia fossem incluidas, garantindo pelo menos 70% de sua
respectiva demanda. A selecdo das linhas passou por validacdo pela EPTC para abranger
todas as regides atendidas pelo sistema de transporte de Porto Alegre.

O questionério utilizado possuia dois modulos: basico e detalhado. O modulo basico per-
mite tracar o perfil do passageiro, o perfil de uso do servico, a satisfacao geral para com
o servico ofertado e o grau de satisfagdo com 16 atributos da qualidade do servico. Sao
eles: acesso ao transporte, disponibilidade, rapidez de deslocamento, confiabilidade,
integracgado, conforto dos pontos de 6nibus, conforto das estagoes, conforto dos termi-
nais, conforto dos veiculos, atendimento ao cliente, informacao ao cliente, seguranca
publica, seguranca (acidentes), exposicao (ruido e poluicdo), forma de pagamento/
recarga e o gasto com o servico do transporte coletivo. A escala de resposta utilizada
foi uma Likert de 5 pontos (de “1. muito insatisfeito” a “5. muito satisfeito”), sendo que
os respondentes indicavam o seu nivel de satisfacdo com cada um dos 16 atributos. Por
altimo, o médulo bésico inclui perguntas complementares de concordancia, também em
uma escala Likert de 5 pontos (entre “1. discordo totalmente” e “5. concordo totalmen-
te”). O modulo detalhado por sua vez, é opcional. Em Porto Alegre, foram escolhidos
trés modulos detalhados que correspondem a confiabilidade do servico, aos motivos
que fazem a demanda escolher este modo para o seu deslocamento e, por dltimo, a
percepcao do usuario em relacdo a evolugao do servigo.

Os dados coletados mostraram que aproximadamente 95% dos entrevistados tém o
habito de utilizar o 6nibus na semana, sendo que 72% de toda a demanda utiliza o
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0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Acesso ao transporte [l 11% 13% 57% . 13%
Disponibilidade NN 33% 22% 33% %

Rapidez do deslocamento I 23% 25% 40% 4%
Confiabilidade [N 23% 22% 42% 6%

Integracio [N 20% 26% 43% 5%!
Conforto dos pontos de 6nibus | 35% 20% 19% p..
Conforto das estacses [ NNRNREREEEEN 31% 23% 23% p)
Conforto dos terminais | N NN 32% 23% 21% 2%
Conforto dos veiculos | INNEEN 28% 26% 27% k13
Atendimento ao cliente [l 7% 18% 59% L12%
Informagdo ao cliente Il 13% 21% 51% L 10% |
Seguranca publica NG 33% 19% 18% 3%

Seguranga (acidentes) | NN 18% 32% 36% 4%
Exposi¢ao (ruido e poluicdo) [ INNEG 30% 30% 18% %
Forma de pagamento/recarga Jl 6% 20% 58% - 13%
Gasto com transporte coletivo | NNNEGNGG 31% 22% 23% =%
Satisfacdo geral [N 20% 32% 39% =

W Muito Insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito M Muito satisfeito

Figura 1. Nivel de satisfagdo da demanda. Fonte: adaptado de WRI Brasil (2018).

servigo, no minimo, cinco dias na semana. Quanto aos motivos de deslocamento, a
maioria (73%) realiza os deslocamentos por motivo trabalho, seguido pelo estudo (25%).
Aproximadamente metade dos passageiros viaja entre 07h e 09h enquanto no horario
de pico da tarde, a demanda se concentra entre 17h e 19h. Os dados mostram que 38%
dos passageiros precisam embarcar em dois ou mais coletivos para chegar ao destino
desejado Em relacao a duracio das viagens, 21% da demanda gastam no minimo duas
horas do dia para deslocamento, enquanto apenas 7% sao fazem o percurso completo
em menos de trinta minutos.

Em relacao a satisfacao dos usuarios com a qualidade do servigo, os resultados sao
apresentados na Figura 1. Os atributos aos quais os usuérios se sentem satisfeitos
sa0: acesso ao transporte (70%), atendimento ao cliente (71%) e forma de pagamento/
recarga (71%). Em contrapartida, os atributos que foram mal avaliados pela demanda
foram: conforto dos pontos de 6nibus (59%), conforto das estacées (52%), conforto dos
terminais (55%), seguranga publica (60%) e gasto com transporte coletivo (52%). Destes
atributos, apenas o item “integracao” teve um percentual elevado de pessoas que nao
souberam opinar (43,5%), mas vai de encontro com a informacao ja mencionada onde
62% dos entrevistados utilizam apenas um 6nibus para chegar ao destino. Detalhes dos
resultados da pesquisa podem ser consultados em WRI Brasil (2018).

Resultados e discussao

O tratamento dos dados consistiu na eliminac¢do do atributo Integragao entre linhas,
pois uma pequena parcela de pessoas utiliza mais de um 6nibus para chegar ao destino
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e as respostas a esta pergunta apresentavam dados faltantes para o resto dos entrevis-
tados. Dessa forma, o tratamento dos dados reduziu a amostra de 1600 usudrios para
1277 usudrios, o que corresponde a 80% da amostra original, entretanto mantendo a
representatividade dos respondentes em relagdo as caracteristicas analisadas. A Tabela
1 apresenta os resultados do modelo estimado.

O modelo apresentou um ajuste satisfatorio, indicado pelo Pseudo-R2 igual a 0,372.
Segundo Orttzar e Willumsen (2011) valores proximos a 0,4 podem representar 6timos
ajustes.

Em relaco as caracteristicas de qualidade do servico, as variaveis significativas no
modelo final, apresentadas na Tabela 1, sdo semelhantes as obtidas em outros estudos,
como o de Eboli e Mazzulla (2007) e o estudo de Tavares et al. (2021). Este tltimo,
utilizando os mesmos dados da cidade de Porto Alegre, mas com outra abordagem meto-
dolbgica, serd discutido com mais detalhes a seguir onde comparagdes sdo realizadas.

A Figura 2 sintetiza hierarquicamente os parametros estimados. Como todas as variaveis
foram medidas na mesma escala, podemos comparar diretamente a magnitude dos
parametros. O grafico mostra que as caracteristicas de qualidade mais relevantes foram
Acesso ao transporte, Gasto com transporte, Atendimento ao cliente, Conforto dos
veiculos, e Confiabilidade (saida), explicando 60% do impacto na satisfacao geral. A
discussao de cada atributo sera apresentada na Secao 4.2.

Tabela 1. Resultados da estimagdo do modelo logit ordenado para a satisfagdo dos usudrios.

Variavel independente Parametros estimados Valor-p
Acesso ao transporte 0,45 0,00
Atendimento ao cliente 0,39 0,00
Segurancga publica 0,22 0,00
Forma de pagamento da tarifa 0,14 0,04
Gasto com transporte 0,42 0,00
Disponibilidade 0,22 0,00
Rapidez do deslocamento 0,23 0,00
Confiabilidade (geral) 0,22 0,00
Confiabilidade (saida) 0,28 0,00
Conforto das paradas 0,19 0,00
Conforto dos veiculos 0,29 0,00
w1 547 -

u2 7,69 -

u3 9,95 -

u4 14,40 -

Pseudo-R2 0,372
Log-likelihood: -1290,865
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Figura 2. Hierarquizagao dos atributos de qualidade e linha de Pareto.

Tabela 2. Comparagéo da relevancia dos atributos.

Variavel independente Pesquisa atual Estudo Tavares et al. (2021)

Acesso ao transporte relevante -

Disponibilidade relevante -

Rapidez do deslocamento relevante relevante

Confiabilidade (geral) relevante relevante

Confiabilidade (saida) relevante relevante

Confiabilidade (chegada) - relevante

Confiabilidade (congestionamentos) - relevante

Integragéo entre linhas - -

Conforto dos pontos de 6nibus relevante relevante

Conforto das estagées - -

Conforto dos terminais - relevante
Conforto dos 6nibus relevante relevante
Atendimento ao cliente relevante -
Informagéo ao cliente - relevante
Segurancga publica relevante relevante
Seguranca (acidentes) - relevante
Polui¢do sonora e atmosférica - relevante
Forma de pagamento da tarifa relevante -
Gasto com transporte relevante -

Nota: As palavras destacadas em vermelho indicam elevada relevancia, enquanto as de destaque em negrito e dourado,
indicam média e pequena relevancia, respectivamente.
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Avaliagao e comparagéo dos estudos

A partir da comparacdo dos resultados obtidos com os de Tavares et al. (2021) (utiliza
os mesmos dados, mas a importancia dos atributos é obtida a partir de modelos de
equagodes estruturais), foi elaborada a Tabela 2. A comparagao permite identificar os
atributos mais relevantes para ambos.

No trabalho realizado por Tavares et al. (2021) as caracteristicas definidas como ope-
racionais, isto é, Rapidez do deslocamento, Confiabilidade (geral), Confiabilidade
(saida), Confiabilidade (chegada), Confiabilidade (congestionamentos) influenciaram
diretamente a satisfagdo dos usuarios com o sistema, indicando a relevancia dessas
caracteristicas. Dentre elas, a mais importante foi Confiabilidade (chegada), mostrando
aimportancia para os usuérios de chegar no destino no tempo previsto. Adicionalmente,
Conforto dos terminais e Segurancga pttblica também se mostraram importantes para
0s usuarios.

Analisando o presente estudo, as variaveis independentes apresentam a mesma escala
de medicao, sendo possivel comparar as magnitudes dos coeficientes estimados dire-
tamente. De forma decrescente, o atributo de maior impacto no servico foi o Acesso
ao transporte (f = 0,453), aos pontos de embarque e desembarque e circulacdo nos
mesmos. A localizacao adequada das paradas, estagdes e terminais para que as pessoas
nao se locomovam demasiadamente, contribuindo para o problema da primeira/altima
milha, se mostrou determinante para a demanda de Porto Alegre. Informacao sobre
os itinerarios e paradas pode ser observado em EPTC (2022). Isso poderia explicar o
principal motivo das pessoas optarem pelo servigo de ridesourcing, quando tiverem
essa opcao, ao substituirem a sua viagem através dos coletivos. No estudo desenvolvi-
do por Tavares et al. (2021), o atributo Acesso ao transporte nao foi significativo no
modelo final (Tabela 2). E importante destacar que no estudo de Tavares et al. (2021),
a satisfacao foi analisada por meio de modelos de equagdes estruturais. Nessa técnica,
é importante que as variaveis observadas utilizadas para estimar os fatores apresentem
uma correlacao significativa. As variaveis que nao apresentaram correlacio significativa
com nenhuma outra variavel foram excluidas da analise, e ‘Acesso ao transporte’ foi
uma dessas variaveis.

O Gasto com transporte foi o segundo atributo considerado relevante com valor de seu
respectivo [ igual a 0,416, 0 que ja era esperado. Isso esta relacionado ao fato de que
quanto mais a demanda esta satisfeita com o gasto do servico, mais impacto isso gera
na satisfacdo com o servico geral. No entanto, equacionar a tarifa de forma justa ndo é
uma tarefa simples. Como nao ha subsidios da Prefeitura de Porto Alegre para o valor
da tarifa, o custo total é suportado pelo usuério pagante. A Prefeitura realizou uma
revisdo das isenc¢oes e dos descontos na tarifa (EPTC, 2018a). Atualmente, a gratuida-
de para pessoas entre 60 e 64 anos nao estd mais em vigor (EPTC, 2018b). No estudo
de Tavares et al. (2021), foi surpreendente que o gasto com transporte nao tenha tido
um impacto significativo na satisfa¢cdo do usuério, e concluiu-se que isso poderia estar
relacionado ao elevado percentual de pessoas que ndo poderiam ter substituido a viagem
por qualquer outro meio de transporte, conforme relatado na pesquisa (WRI, 2018).

O Atendimento ao cliente ( = 0,395), que corresponde a capacitacao da tripulagio e
de outros funcionarios que estao a disposicao do cliente, se mostrou relevante na 6tica
dos entrevistados. Capacitar quem oferece algum tipo de servico sempre contribui para
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a satisfacdo do usudrio, permitindo-o ser fiel a quem o valoriza. Da mesma forma que o
atributo Acesso ao transporte, o atributo Atendimento ao cliente nao foi significativo
para o estudo de Tavares et al. (2021).

A proxima caracteristica que se mostrou relevante foi o Conforto dos veiculos (f =
0,286), 0 que também era esperado, pois os passageiros ficam na maior parte do des-
locamento no interior deles. Em 2016 houve uma qualificacdo da frota, através de
licitac@o, que permitiu a inclusao de veiculos que identifiquem claramente a linha e
o prefixo, todos acessiveis, menos poluentes, além de portar ar-condicionado com a
previsao de que todos os carros terao esse equipamento até 2026 (EPTC, 2016). Além
disso, houve um aumento de 35% de veiculos articulados e se tem a previsao da dimi-
nuicao da ocupacgdo de 6m2 para 4m2 (EPTC, 2016), o que contribui positivamente
para o dimensionamento das linhas. Provavelmente, essa melhora foi percebida pelos
usuarios. Para o estudo de Tavares et al. (2021), o Conforto dos veiculos é uma das
variaveis que correlaciona bem o conforto geral do servigo, mas foi inesperado que nao
era o principal atributo desse construto, mas sim o Conforto dos terminais.

A pesquisa coleta informacao sobre a satisfacdo em relagdo a confiabilidade sob
trés aspectos: confiabilidade em: saida dos veiculos no horéario programado -
Confiabilidade(saida); chegada ao destino sem atrasos — Confiabilidade (chegada) e
congestionamentos enfrentados - Confiabilidade(congestionamentos). A caracteristi-
ca de maior impacto (f =0,277) foi relativo a confiabilidade na saida dos veiculos no
horario programado. Inclusive, apresentou um impacto maior do que Confiabilidade
(geral), relativa a confiabilidade geral do servico (f = 0,218). Provavelmente, esse
resultado seja decorrente do tempo de espera, no que as pessoas ficam expostas na
parada sujeitas as intempéries e principalmente as adversidades relacionadas a segu-
ranga publica. No estudo de Tavares et al. (2021), a Chegada ao destino sem atrasos
que preponderou sobre os demais ao analisar as caracteristicas operacionais. Chamou
a atencdo que Confiabilidade (geral) tenha apresentado um menor impacto que outras
caracteristicas, como Acesso ao transporte e Atendimento ao cliente. Esparva-se um
impacto maior do que caracteristicas de atendimento, pois a confiabilidade do servico
esta intrinsecamente ligada ao planejamento que os usuarios realizam ao se deslocar.
Eventos imprevistos, como acidentes nas vias e congestionamentos, podem afetar o
servigo, por exemplo a variabilidade no tempo de viagem e de espera, e consequente-
mente a confiabilidade, levando o usuério a considerar a migracao para outro meio de
transporte. Entretanto, os dados mostraram que embora é relevante, caracteristicas
relativas ao acesso e atendimento dos usuarios sao mais valorizadas pelos respondentes.
Estratégias para fortalecer a confiabilidade no servico podem incluir a disponibilizacao
de aplicativos que fornecam informagoes em tempo real sobre a localizacao dos veiculos.

Outra caracteristica importante para a satisfacdo do usuario é a minimizacao do tempo
gasto desde a sua origem até o destino, ou seja, a Rapidez do deslocamento (ff = 0,229).
Nesse sentido, torna-se crucial a presenca de paradas proximas a origem e ao destino,
bem como faixas exclusivas para o transporte coletivo, que tém um impacto positivo na
velocidade operacional do deslocamento. Com efeito, os gestores da mobilidade urbana
em Porto Alegre segregaram algumas faixas das vias mais movimentadas da cidade em
horarios especificos, de modo a manter o fluxo do transporte coletivo continuo, o que os
resultados mostram contribuir significativamente para a satisfacdo do usuério (EPTC,
2016; Porto Alegre, 2018). Tavares et al. (2021) também identificaram que a Rapidez
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do deslocamento é um atributo que impacta na operacao do servico e da mesma forma
indicaram que as solucoes mencionadas anteriormente contribuem para aumentar a
satisfagdo dos usuérios.

Disponibilidade emergiu como uma caracteristica significativa na avaliagio da satis-
facdo do usuéario (f = 0,219). Os resultados mostraram que quanto maior a oferta
do servico, maior a satisfacdo do usuario. No entanto, Disponibilidade ficou em uma
posicao inferior em termos de importancia quando comparada a outras caracteristi-
cas, como o Acesso ao transporte, que apresentou um impacto dois vezes maior, € o
Atendimento ao cliente.

Uma caracteristica que também demonstrou relevancia é Seguranca ptblica (f =
0,218), representando a preocupacao dos usuarios com aspectos como roubos, furtos
e agressoes, ndo apenas nas paradas, mas também no interior dos veiculos. A implemen-
tacdo de mecanismos preventivos, tais como cameras de seguranca visiveis, iluminacao
adequada nas paradas e nos veiculos, e o aprimoramento do botao de panico para
permitir que a tripulacio acione a central de seguranca, pode reduzir a ocorréncia de
crimes e aumentar a percepcao de seguranca dos passageiros. E importante destacar
que a preocupacgao com a seguranca publica também se mostrou relevante no estudo
de Tavares et al. (2021), sendo inclusive o destaque do construto satide e seguranca.
Essa preocupagao tem sido identificada em diversos estudos realizados na cidade, como
evidenciado nos estudos realizados por Da Silva e Silva (2018) e Golbspan (2016).

Outra caracteristica importante para os usuarios foi Conforto das paradas (ff = 0,193),
j& que muitas ndo possuem assentos, iluminacao adequada, o que pode gerar, adicio-
nalmente, sensacdo de inseguranca ao usuario. No ano de 2023, as paradas de 6nibus
passaram por um processo de requalificacdo em Porto Alegre. Do total de 5.698 pontos
de parada existentes, 80% foram melhoradas, e adicionalmente, foram instalados 280
novos abrigos de dnibus.

No entanto, para Tavares et al. (2021), o elemento com maior impacto no construto
relativo ao conforto foi Conforto dos terminais, apesar de Conforto das paradas tam-
bém ter sido considerado relevante. Esses resultados indicam que investir na melhoria
da infraestrutura das areas de espera, onde os usuarios inevitavelmente passam seu
tempo enquanto aguardam o 6nibus, desempenha um papel fundamental em agregar
valor ao servigo de transporte pablico. Garantir um ambiente protegido e confortavel
nessas areas nao so influencia positivamente a experiéncia do usuério, mas também
contribui para sua satisfacdo geral com o sistema de transporte. Essa énfase no conforto
dos terminais destaca a importancia de considerar a qualidade de todo o percurso do
usuério, desde o momento em que ele chega a parada até o momento em que chega ao
seu destino final. Portanto, estratégias que visam melhorar o conforto e a seguranga
nesses locais podem ter um impacto positivo significativo na percep¢ao dos usuérios
sobre o servico de transporte publico.

Para finalizar, o Gltimo item considerado relevante foi a Forma de pagamento da tarifa
(B = 0,140). Dentre as diversas modalidades de pagamento, o Cartao TRI (utilizado
no sistema de bilhetagem eletronica do transporte coletivo de Porto Alegre) também é
amplamente adotado pelos entrevistados (80%), consolidando-o como um facilitador
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essencial para o servico. Além disso, o cartdo oferece a conveniéncia de recarga pela
Internet e por meio de um aplicativo para smartphones.

Curiosamente, assim como os atributos Acesso ao transporte e Atendimento ao clien-
te, o estudo conduzido por Tavares et al. (2021) identificou que o atributo Forma de
pagamento da tarifa ndo apresentou significincia estatistica. Isso sugere que, embora
a forma de pagamento possa ser um elemento importante para a comodidade dos
usuarios, pode nao ser um fator decisivo na avaliacdo geral da satisfacdo com o servigo
de transporte publico..

Conclusoes e trabalhos futuros

O objetivo desse estudo foi verificar a analise do servico do modo 0nibus, oferecido em
Porto Alegre, sob a perspectiva dos usuarios, de forma a identificar as caracteristicas
de qualidade que impactam na utiliza¢ao do servigo. Assim, foi utilizada a pesquisa de
satisfacao Qualionibus, desenvolvida pela WRI Brasil, e aplicada na cidade de Porto Ale-
gre. Modelos logit ordenados foram estimados para analisar a relacao entre a satisfagdo
com as caracteristicas de qualidade e a satisfacao dos usuérios com o servico ofertado.

Os resultados mostraram que Acesso ao transporte, Atendimento ao cliente, Segu-
ranca publica, Forma de pagamento da tarifa, Gasto com transporte, Disponibilidade,
Rapidez do deslocamento, Confiabilidade (geral), Confiabilidade (saida), Conforto das
paradas, Conforto dos veiculos influenciam a satisfagdo dos usuérios. Dentre elas, as
variaveis que apresentaram maior impacto foram o Acesso ao transporte, Gasto com
transporte e Atendimento ao cliente, Conforto dos veiculos e Confiabilidade (saida),
relacionada a confiabilidade na saida do veiculo. Para melhorar a acessibilidade, uma
abordagem viavel seria a integragdo do servico de 6nibus com o ridesourcing (ou com-
partilhamento de carros) em areas onde os desafios da primeira/aGltima milha sdo mais
pronunciados. Isso poderia facilitar a conectividade para os passageiros, preenchendo
lacunas no servico de transporte publico e melhorando a acessibilidade, especialmente
em locais de dificil acesso. No que diz respeito a reducao dos gastos com transporte do
ponto de vista do usuario, uma medida poderia ser a revisao das isenc¢oes fiscais, o que
pode ter impactos significativos a curto e longo prazo.

A comparacio dos resultados do presente trabalho com os obtidos em um estudo pré-
vio (Tavares et al., 2021) foram identificadas algumas semelhancas e diferencas. As
caracteristicas operacionais Rapidez do deslocamento, Confiabilidade (geral), Con-
fiabilidade (saida) foram relevantes em ambos os estudos, mostrando a importancia
em criar mecanismos para reforcar esses atributos. Por exemplo, faixas exclusivas
para os dnibus impactam positivamente na velocidade operacional e na confianca dos
usuarios. Entretanto, Confiabilidade (chegada) e Confiabilidade (congestionamentos)
nao foram significativas no presente estudo, mas foram relevantes no estudo anterior.
Isso é uma consequéncia das técnicas utilizadas, sendo que Tavares et al. (2021) utilizou
modelos de equagao estruturais enquanto o presente estudo se baseia em modelos de
utilidade aleatéria, estimando modelos logit ordenados. O tratamento das correlagoes
e distribuic¢Ges das variaveis em ambas abordagens é diferente.
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As variaveis Conforto dos pontos de 6nibus, Conforto dos 6nibus e Seguranca publica
apresentaram relevancia em ambos os estudos. Um aplicativo que permita ao usuario
identificar em tempo real a localizagio dos veiculos poderia reforcar a confianca no siste-
ma, elevar a sensac¢ao de seguranca por nao ficar muito tempo exposto na parada e mel-
horar a informacao. Investir em infraestrutura nas paradas visando o conforto do cliente
poderia contribuir para a sua seguranca. Por fim, aumentar o conforto dos veiculos com,
por exemplo, climatizacao e sinal wi-fi, poderiam contribuir para a satisfacdo dos usuarios.

Sugere-se, para estudos futuros, avaliar a demanda potencial de um servico integrado
de ridesourcing e o transporte publico e que se particularize a satisfagdo do usuario
conforme as bacias operacionais, inclusive nos horarios de pico ja que as solugoes
poderao ser mais precisas.
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