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Resumo

O processo de urbanizagio gerou um acréscimo na demanda por transportes, tanto
para a movimentacdo de carga quanto para o deslocamento de pessoas, implicando no
aumento do trafego. Como forma de melhorar as condigdes de transito e mobilidade
urbana durante os Jogos Olimpicos de 2016, a cidade do Rio de Janeiro decidiu pela
implantacédo de um sistema de transporte BRT (Bus Rapid Transit), ligando a Barra
da Tijuca ao extremo oeste da Zona Oeste da cidade. Nesse contexto, este artigo tem
como objetivo avaliar o nivel de qualidade do servico do BRT TransOeste por meio
de indicadores de desempenho de qualidade. Através de uma pesquisa de satisfagdo
destinada aos usudarios do sistema foi possivel avaliar e estimar o nivel de satisfagido
no que diz respeito a qualidade do servico ofertado, do ponto de vista do usudrio. A
metodologia utilizada para verificacao da qualidade dos servicos prestados pelo BRT
foi baseada na coleta de dados com usudrios, por meio de questionarios, realizada
no terminal rodovidrio Jardim Oceénico. Indicadores como habilidade na condugo,
facilidade de compra do bilhete e velocidade do sistema se destacaram positivamente
quanto a satisfacdo dos usudrios, enquanto taxa de ocupagédo e seguranga nas estagoes e
nos veiculos obtiveram as piores avaliagdes. Por meio da anélise dos gaps da qualidade
foram definidas prioridades para o gerenciamento de indicadores e sugeridas propostas
de melhoria para o sistema. Foi aplicado o método de andlise fatorial da importancia
de itens de avaliagdo, empregando o software IBM SPSS Statistics. Os resultados obtidos
permitiram constituir gaps da qualidade que elucidam as deficiéncias e as necessidades
de melhorias no BRT TransOeste.

Palavras-chave: Mobilidade Urbana. Transporte por Bus Rapid Transit (BRT). Indicadores de Qualidade.
Rio de Janeiro. Onibus.

Quality Analysis of the Bus Rapid Transit (BRT) Transport System
TransOeste Line in Rio de Janeiro, R}, Brasil

Abstract

The urbanization process generated an increase in the demand for transport, both for
cargo handling and for the displacement of people, implying an increase in traffic. As a
way to improve traffic conditions and urban mobility during the 2016 Olympic Games,
the city of Rio de Janeiro decided to implement a BRT (Bus Rapid Transit) transport
system, connecting Barra da Tijuca to the west end of the West Zone of the city. In this
context, this article aims to assess the service quality level of BRT TransOeste through
quality performance indicators. Through a satisfaction survey aimed at users of the
system, it was possible to assess and estimate the level of satisfaction with regard to the
quality of the service offered, from the user’s point of view. The methodology used to
check the quality of the services provided by BRT was based on the collection of data
with users, through questionnaires, carried out at the Jardim Oceanico bus terminal.
Indicators such as driving skills, ease of ticket purchase and system speed stood out
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positively in terms of user satisfaction, while occupancy and safety rates at stations
and vehicles had the worst ratings. Through the analysis of the quality gaps, priorities
were defined for the management of indicators and suggested proposals for improving
the system. The method of factor analysis of the importance of evaluation items was
applied, using the IBM SPSS Statistics software. The results obtained allowed to cons-
titute gaps of quality that elucidate the deficiencies and the needs for improvements
in the BRT TransOeste.

Keywords: Urban Mobility. Transport by Bus Rapid Transit (BRT). Quality Indicators. Rio de Janeiro. Bus.
Palabras Clave: Mobilidad Urbana. Transporte em autobds de transito rdpido. Indicadores de Calidad.
Rio de Janeiro. Autobus.

Introdugado

O processo de urbanizagdo gerou um acréscimo na demanda por transporte, tanto
para a movimentagao de carga quanto para o deslocamento de pessoas. Logo, um
desafio, no contexto de planejamento de transportes, é adequar a oferta de transporte
a esta demanda, especialmente induzindo a transferéncia de parte desta demanda para
o transporte coletivo, dado que seus ganhos energéticos e ambientais o tornam mais
sustentavel que viagens motorizadas.

Ainda, o transporte coletivo se constitui como unico meio de transporte de grande
parte da populagdo das cidades brasileiras. Em 2016, o transporte coletivo por 6nibus
transportou 323,6 milhdes de passageiros, enquanto apenas 1,3 milhdes de passageiros
utilizaram o sistema ferroviario (CNT, 2018).

Entretanto, as cidades brasileiras, em sua maioria, enfrentam problemas relacionados
a oferta de transporte publico no que tange a acessibilidade ao transporte, a qualidade
do servigo prestado e aos investimentos necessarios para o bom funcionamento do
sistema (Diana et al., 2016). A caréncia de incentivo e investimentos destinados a
oferecer um transporte publico de qualidade nas cidades brasileiras acaba levando ao
aumento do uso de transportes particulares, além de submeter a popula¢io que usa
o transporte coletivo a condi¢des de superlota¢io, lentiddo nos deslocamentos, baixa
qualidade dos veiculos e tarifas altas.

Ademais, as politicas de incentivo a redu¢ao dos juros e facilidade para financiamento
tém alavancado o uso de automdveis particulares (Teixeira et al., 2014). A taxa de
motorizacio! aumentou de 104 veiculos por 1.000 habitantes em 1990 para 306 vei-
culos por 1.000 habitantes em 2018. Ao mesmo tempo, houve, nos ultimos 20 anos,
uma redugdo de 30% no numero de passageiros que realizavam viagens por 6nibus
urbanos no Brasil (CNT, 2016).

Neste contexto, é importante promover politicas publicas destinadas a tornar o trans-
porte publico mais atrativo que veiculos particulares, dado que o uso do transporte
publico pode trazer beneficios como a redugdo dos engarrafamentos, das emissoes de
gases de efeito estufa (GEE) e poluentes atmosférico e os niveis de ruido (Morton et
al., 2016).

No entanto, para atrair uma maior demanda para o transporte ptblico coletivo é preciso
que a qualidade do servigo oferecido atenda as expectativas dos usuarios, levando os

1 Quantidade total de veiculos por 1.000 habitantes. Inclui motocicletas automdveis, comerciais leves, caminhoes
e 6nibus (OICA, 2016).
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passageiros a optarem pelo uso do transporte publico. Segundo Morton et al. (2016),
a qualidade do servico ofertado é um fator importante para entender como os clientes
avaliam a prestagdo de servigos, sendo que a satisfagdo do usudrio esta inteiramente
ligada a um servigo de boa qualidade.

Uma das formas mais adotadas para a avaliagio da percep¢do dos usudrios em relagdo a
qualidade do servigo de transporte ofertado é por meio de indicadores de desempenho
(Del Castillo e Benitez, 2012; Le-Kldhn et al., 2014). Indicadores de desempenho sdo
parametros capazes de medir a diferenca entre a situagido real e a desejada, de modo
que estdo intimamente ligados ao conceito de qualidade. De tal forma, auxiliam na
avaliagdo dos resultados para uma tomada de decisdo, e apontam as dreas de exceléncia
e os setores onde sdo imprescindiveis as melhorias para que se tenha maior eficiéncia
e eficicia (Teixeira et al., 2014).

Neste contexto, é importante realizar o diagndstico sobre a qualidade do transpor-
te coletivo oferecido a popula¢do, uma vez que contribui para o levantamento de
informacgoes acerca da distribuigdo de deslocamentos, coletando dados e estabele-
cendo medidas de qualidade percebidas pelo usudrio por meio de indicadores de
desempenho.

Portanto, o presente artigo tem como objetivo propor um conjunto de indicadores
de desempenho para a avaliagido da qualidade de um servico de transporte publico
coletivo. Deste modo, é proposto um método para identificar e estabelecer os prin-
cipais critérios para melhoria da qualidade dos servigos ofertados, proporcionando
uma andlise e identificacdo dos principais pontos criticos a serem considerados para
atingir a maxima satisfagdo do cliente. O método proposto se baseia em uma pesquisa
de satisfagdo destinada aos usudrios do sistema de BRT, permitindo a avaliagdo do
nivel de satisfacdo dos usudrios sobre a qualidade do servico ofertado. Para tanto, sdo
adotadas técnicas de andlise multivariada de dados, por meio da anélise fatorial, e em
uma técnica de gerenciamento da qualidade, caracterizada pela andlise da qualidade
percebida pelos usudrios do servigo.

O método proposto é aplicado para a avaliagdo da qualidade do servi¢o do BRT Tran-
sOeste, ofertado no Rio de Janeiro. O BRT TransOeste foi implantado no municipio do
Rio de Janeiro, ligando a Barra da Tijuca ao extremo oeste da Zona Oeste da cidade,
com intuito de facilitar os deslocamentos durantes os Jogos Olimpicos de 2016. Esta
iniciativa se originou da necessidade de atender compromisso firmado em termos de
mobilidade urbana junto ao Comité Olimpico Internacional -COI-, com o objetivo
de melhorar a acessibilidade das areas onde se encontravam as instala¢des dos Jogos
Olimpicos, bem como o acesso as dreas que ali se inserem. Esta obra seria um legado
para a cidade (Cabral et al., 2014).

Contudo, desde sua inauguragao em 2012, vem sendo observada a perda da qualidade
do servigo ofertado em relagio a diversos aspectos, tais como superlota¢io dos veiculos,
manutengao precaria das vias, mau funcionamento das portas deslizantes das estagoes,
desrespeito pelos motoristas do vdo minimo entre os veiculos e a plataforma, falta de
visores funcionais com informagdes aos usuarios e baixa integragao com outros meios
de transporte (Bohler-Baedeker et al., 2015). Portanto, justifica-se a escolha deste ser-
vigo como objeto de estudo neste artigo.

A partir desta introdugio, este trabalho se divide em cinco se¢des. A segunda se¢do
apresenta a consolida¢do de um conjunto de indicadores de desempenho para a ava-
liacdo da qualidade em servigos de transporte publico, em especial de 6nibus, iden-
tificados na literatura. A terceira segao descreve a metodologia de pesquisa adotada,
bem como o critério para a selecao dos indicadores usados na pesquisa de satisfacdo.

doi: 10.34096/rtt.i24.7703
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A quarta se¢do apresenta os resultados obtidos e suas respectivas analises. Por fim, na
quinta se¢do encontram-se as conclusdes, limitagdes e sugestoes de aprimoramento
deste trabalho.

Revisao de literatura

Realizou-se, neste trabalho, uma revisao de literatura com o objetivo de identificar as
publicacdes mais recentes e de maior relevincia que tratam da avalia¢ao da qualidade do
servigo de transporte publico por dnibus. Assim, realizou-se a busca na base de dados
Scopus, utilizando a combinacéo de palavras-chave (urban AND mobility AND [quality
OR indicators] AND bus) e com filtro em artigos publicados nos tltimos 10 anos.

A busca, realizada em dezembro de 2019, resultou no levantamento de 84 artigos.
Apos a leitura completa destes documentos, foram selecionadas 40 publicagdes, que de
fato abordam a temdtica de avaliagdo da qualidade em sistemas de transporte publico,
principalmente de 6nibus. Apds o processo de snowball, que consiste em avaliar as
referéncias citadas nas publicagdes selecionadas, foram adicionados 3 documentos,
resultando em um total de 43 artigos.

Os artigos foram revisados com o objetivo de consolidar os indicadores de desempenho
mais utilizados para avaliar a qualidade do servigo de transporte coletivo. A Tabela 1
apresenta os resultados desta consolidagdo, trazendo uma lista dos indicadores iden-
tificados, os trabalhos nos quais estes foram adotados e a frequéncia de utilizacao de
cada indicador.

Devido ao numero extenso de artigos selecionados (43 artigos), optou-se por nao
apresentar detalhes sobre os resultados dos estudos, dado que o escopo da revisdo
consistiu apenas em identificar os principais indicadores de desempenho. Com base
na literatura, este estudo propde um conjunto de indicadores para avaliar o servigo do
BRT TransOeste na cidade do Rio de Janeiro.

Tabela 1. Determinagdo dos indicadores de desempenho de qualidade para transporte publico com base
na revisao de literatura. Fonte: Elaboragdo prépria.
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Observa-se, por meio da Tabela 1, que os indicadores de desempenho da qualidade
do servico de transporte publico por 6nibus mais abordados na literatura (com mais
de 20 citagdes) sdo: conforto nas estagdes, seguran¢a nos veiculos, seguranc¢a nas
estagdes, valor da tarifa, frequéncia do servico, conforto nos veiculos e comporta-
mento e apresentacio individual dos funcionarios. Os itens voltados ao conforto, a
segurangca e a tarifa apresentam posi¢ao de destaque dentre as fontes selecionadas. Por
outro lado, os indicadores: conectividade com outros meios de transporte, velocidade
do sistema, temperatura no interior dos veiculos e facilidade de compra do bilhete;
foram os menos citados pela comunidade cientifica (frequéncia inferior a 10 citagoes),
demonstrando assim um menor nivel de importincia perante a literatura. Autores
como Ngoc et al. (2017) e Del Castillo e Benitez (2012) citam e utilizam todos os
21 indicadores de desempenho em seus respectivos artigos, enquanto outros como
Lessa et al. (2019) aprofundam apenas na frequéncia do servico e Sam et al. (2018)
analisam somente a confiabilidade da frota.

Analisando-se a evolugdo da frequéncia de citagdes dos itens de avaliagdo da quali-
dade ao longo dos tltimos 5 anos (2015 a 2019) em comparagio ao periodo anterior,
percebe-se que alguns tém se mantido de forma estavel como é o caso de limpeza
das estagdes, velocidade do sistema e temperatura no interior dos veiculos. Outros
tém mostrado uma leve tendéncia de aumento como conforto nas estagcdes e nos
veiculos, limpeza nos veiculos, taxa de ocupagio nos veiculos e caracteristicas gerais
dos veiculos. Os itens com forte tendéncia de crescimento na frequéncia de apari¢des
sdo seguranca nos veiculos e nas estagdes, valor da tarifa, frequéncia do servico,
confiabilidade da frota, sistemas de informagdes antes, durante e apds a viagem,
acessibilidade e pontualidade. Indicadores como facilidade de compra dos bilhetes
e, principalmente, conectividade com outros meios de transporte praticamente ndo
eram citados na literatura hd mais de 5 anos, mas recentemente tém sido empregados
com maior regularidade. Por fim, comportamento e apresentacgdo individual dos
funciondrios e habilidade na condu¢io siao os indicadores com tendéncia de queda
em utilizacdo em estudos académicos.

Foi verificado que, tradicionalmente, a literatura sobre avaliacao da qualidade de
servicos de transporte publico utilizava critérios mais objetivos, de forma a per-
mitir a comparabilidade entre os indicadores e a abrangéncia do maior nimero de
aspectos da qualidade dos servigos. Entretanto, artigos mais recentes como Bilisik et
al. (2019), Baharum et al. (2019), Deb e Ali Ahmed (2018), Epifanov et al. (2018) e
Suman et al. (2018) consideram cada vez mais parametros subjetivos para avaliagdo
das percepg¢des de qualidade dos servigos de transporte. Assim sendo, é possivel afir-
mar que os critérios de analise empregados para avaliacao da qualidade dos servigos
de transporte sofreram variagdes ao longo do tempo. E perceptivel o aumento de
citagdes de parametros como segurancga nas estagdes e nos veiculos, acessibilidade,
conforto nas estagoes e nos veiculos (conforme Tabela 1), evidenciando uma cres-
cente consciéncia dos fatores mais subjetivos associados a qualidade do servigo de
transporte, principalmente, por dnibus.

Com base na consolida¢io apresentada na Tabela 1, foram selecionados os 21 indi-
cadores de maior adequagdo ao estudo da qualidade do sistema de transporte BRT
TransOeste, no bairro da Barra da Tijuca, na cidade do Rio de Janeiro, por seus
usuarios. A se¢do a seguir descreve a metodologia de pesquisa adotada no desen-
volvimento deste trabalho.

doi: 10.34096/rtt.i24.7703
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Metodologia de pesquisa

A Figura 1 apresenta o fluxograma com as etapas para o desenvolvimento da pesquisa
e para a avaliacdo da qualidade do servico do BRT TransOeste. As se¢des a seguir
apresentam a unidade de analise deste estudo e descrevem os procedimentos meto-
dolégicos utilizados.

ldentificacdo do problema a ser
analisado

Revisdo de literatura

|

| | Planejamento do questionario
i . o Consolidacdo d osindicadores
|

o Selecdo dos indicadoresde i N
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dados
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|
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|
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|
|
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| X
o
| .

|
.
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|
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] e

Consideragdes finais

s J

Figura 1. Etapas de elaboracgdo da pesquisa. Fonte: Elaboragao prépria.

BRT TransOeste

A implanta¢do do BRT na cidade do Rio de Janeiro representou um projeto chave no
contexto da realizacdo dos Jogos Olimpicos de 2016, sendo a prefeitura responsavel
pela implantacao, construgdo da infraestrutura, urbanizacédo e manutengio das vias e
os concessiondrios pela opera¢do dos servigos.

Atualmente, o sistema BRT no Rio de Janeiro é constituido por trés corredores em
opera¢ao (TransCarioca, TransOlimpica e TransOeste) e um ainda em construgéo (a
TransBrasil), que se integram aos demais modos de transporte da cidade. A escolha
do BRT TransOeste como unidade principal do estudo se justifica tendo em vista seu
elevado grau de importincia para a mobilidade urbana na cidade do Rio de Janeiro,
bem como a questao da perda da qualidade do servigo ofertado desde sua inauguracéo
em 2012 (Bohler-Baedeker et al., 2015).

O BRT TransOeste (Figura 2) possui, atualmente, uma frota de 91 dnibus articulados
em operagdo. O sistema conta também com 75 6nibus nas linhas alimentadoras que,
junto com as demais linhas na 4rea de abrangéncia, foram devidamente racionali-
zadas. Deste modo, conseguiu-se a redu¢édo do consumo de combustiveis fdsseis e,
consequentemente, reducdes na emissdo de gases de efeito estufa (GEE) e de poluentes
atmosféricos (Cabral et al., 2014).
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]

Figura 2. BRT TransOeste. Fonte: https://diariodorio.com/aprovada-na-camara-lei-que-permite-taxis-
usarem-vias-do-brt-no-rio/

O sistema do BRT TransOeste se divide em dois trechos: (i) um trecho de 56 km de
extensdo em operacdo, abrangendo as ligagdes Santa Cruz -Alvorada e Santa Cruz-
Campo Grande; e (ii) um trecho de 6 km, com inaugurado no 1° semestre de 2016, na
ligagao Alvorada - Jardim Oceénico, totalizando com 74 esta¢des, sendo trés terminais
(Cabral et al., 2014).

Defini¢do dos itens de avaliagdo

A selecdo e defini¢ao dos itens de avaliacdo da qualidade do servigo do BRT TransOeste
se baseou nos resultados da revisdo de literatura, desenvolvida com a finalidade de
entender os fatores de qualidade no transporte coletivo, especificamente relacionado
a prestacdo de servigos por dnibus.

A Quadro 1 sintetizou os resultados desta pesquisa, consolidando uma lista dos indi-
cadores de desempenho mais citados na literatura. Deste modo, foram selecionados
para serem empregados na avaliagdo da qualidade do servi¢o do BRT TransOeste os
indicadores citados em pelo menos seis publicagdes. Assim sendo, a Quadro 2 apresenta
o conjunto de 21 indicadores de desempenho utilizados para a avaliagdo de qualidade
do servico do BRT, bem como suas defini¢oes.

Quadro 2. Ranking de indicadores de desempenho de qualidade no transporte publico coletivo. Fonte:
Elaboragdo prépria.

Indicador de
Ordem . L
. desempenho de Frequéncia Definicio
Final K

qualidade

Formato dos assentos, quantidade de
1 Conforto nas estagoes 25 assentos, formato dos assentos, espago e
sensagdo de bem estar

Sensagdo do usudrio quanto ao risco de
ocorréncia de eventos adversos sejam
eles acidentes, roubos ou outras situagdes
durante a viagem

2 Seguranca nos veiculos 25
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Indicador de
Ordem A . -
. desempenho de Frequéncia Definiciao
Final R
qualidade
Sensacdo do usudrio quanto ao risco de
- ocorréncia de eventos adversos sejam eles
3 Seguranca nas estagdes 24 . o
acidentes, roubos ou outras situagdes no
interior das estacoes
. Percepcédo do usudrio quanto ao custo/
4 Valor da tarifa 24 pS q
beneficio
- - Intervalo entre os atendimentos dos 6nibus
s Frequéncia do servigo 23 <
e tempo de espera nas estagoes
Relacionado a ventilagao, espago existéncia
6 Conforto nos veiculos 22 de bancos e sensagdo de bem estar nas
estacoes
Comportamento e Habilidade, cortesia, educagdo e
7 apresentacdo individual 21 treinamento dispensado aos usuarios e
dos funciondrios devido uso de uniformes e identificagao
. Percentual de falhas e/ou quebra de
8 Confiabilidade da frota 20 . - a9
veiculos e sistemas
. . _ Informagdes sobre eventos adversos,
Sistema de informagdes , o
9 ] . 20 horarios, duvidas, seguranga, rotas,
antes e apds a viagem Lo L
propaganda ou anuncios, noticias e outros
Distancia a ser percorrida a pé entre o
10 Acessibilidade 20 inicio e o fim da viagem até as estagdes e
comodidade nas caminhadas
Adequagdo de meios de comunicagao
n Sistema de informagdes ) durante a viagem quanto a transmissao
durante a viagem ? de noticias, atualizagdes, propagandas ou
anuncios e outros
12 Pontualidade 17 Cumprimento de horarios
. . Percepcéo de limpeza no interior dos
13 Limpeza nos veiculos 17 .
veiculos
. _ Percepcdo de limpeza no ambiente das
14 Limpeza nas estagoes 15 N
estacoes
. - Habilidade do condutor ao desempenhar
15 Habilidade na condugao 15 R
seu trabalho na dire¢do
Taxa de ocupagdo nos L .
16 . pac 14 Taxa de usudrios em pé e mal acomodados
veiculos
e . Idade, estado de conservagao, nimero
Caracteristicas gerais dos
17 veiculos 14 de portas, largura do corredor, altura dos
degraus, tipo de veiculo e aparéncia
- Percentual de transbordos e existéncia de
Conectividade com outros . < o ~ .
18 . integracdo fisica entre estagdes de meios de
meios de transporte -
transporte diferentes
. . Velocidade do veiculo na via durante a
19 Velocidade do sistema 8 .
viagem
Temperatura no interior P I
20 , 7 Sensagao térmica e/ou ventilagao
dos veiculos
e Na estagdo, nos terminais eletrénicos
Facilidade de compra do
21 S ou pela Internet, o tempo de esperae a

bilhete

disponibilidade dos bilhetes

Questiondrio e coleta de dados

O questionario aplicado foi estruturado em duas partes. A primeira tratou da identi-
ficagdo pessoal do entrevistado, onde foram solicitadas informag¢des como: sexo, faixa
etaria e motivo de viagem.
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A segunda parte do questionario foi composta por 21 questdes objetivas, cujo escopo
consiste em avaliar a percep¢do do usudrio em relagdo a qualidade do servico do BRT e
também o grau de importancia atribuido pelo usuario a cada um dos 21 indicadores de
qualidade. Assim, os respondentes apontaram, para cada indicador, em duas colunas:
(1) o nivel de satisfacdo com o sistema de transporte BRT TransOeste, em uma escala
de 1 a5 (1 - Total insatisfagdo; 2 - Insatisfeito; 3 - Indiferente; 4 - Satisfeito; 5 - Total
Satisfa¢do); e (ii) o nivel de importincia atribuido pelo usuério, em uma escala de 1
a 5 (1 - Muito baixa; 2 - Baixa; 3 - Mediana; 4 - Alta; 5 - Muito Alta), a cada um dos
indicadores de qualidade.

O tamanho da amostra para aplicagdo do questiondrio das entrevistas foi calculado com
base na estimativa da propor¢ao populacional. Adotou-se o grau de confianca de 95%,
com erro maximo de 10%, para uma populagéo de 216.000 passageiros/dia (O Globo,
2017). Com isso, foi definido que o numero de entrevistados deve ser superior a 96
individuos (Cochran, 1977). Assim, foram realizadas 113 entrevistas presenciais com
usudrios do BRT TransOeste, na estagdo Jardim Oceanico. O terminal Jardim Oceénico
¢ a inica estacao do BRT TransOeste a fazer integracao fisica com o sistema de metro
do Rio de Janeiro, de modo que esta foi tomada como local da aplicagdo da pesquisa
de campo deste artigo. As entrevistas ocorreram entre os dias 14 e 21 de agosto de
2019, em dias uteis da semana e no horario de pico vespertino (entre as 17:00 e 18:00).

Procedimentos metodoldgicos adotados na pesquisa

Os dados coletados foram tabulados, validados e tratados estatisticamente com o auxilio
dos softwares Microsoft Excel 2019 e IBM SPSS Statistics 22.

Para a quantificagdo dos dados, utilizou-se a técnica sugerida por Evrard et al. (2003)
para a atribuicdo de pesos as escalas nominais de expectativa e do grau de satisfagdo
(péssima, ruim, regular, boa e excelente), de forma a transforma-las em escalas numé-
ricas (1,2,3,4¢€5).

Foram realizados testes t, ANOVA e analise fatorial. Para as variaveis nominais, com
apenas duas opg¢oes de resposta possiveis, realizou-se o Teste T, como teste de hipotese
para determinar a possivel existéncia de uma diferenca significativa entre as médias
obtidas para cada um dos itens, para os diferentes niveis da variavel. Adotou-se o nivel
de significancia de 5% para a realizagdo desse teste estatistico. Como as variaveis “Faixa
etaria” e “Motivo de viagem” apresentam trés categorias distintas utilizou-se o recurso
estatistico da andlise da varidncia (ANOVA). Para o desenvolvimento da ANOVA,
também foi adotado o nivel de significancia de 5%.

Ainda, para atender aos propdsitos deste estudo, a metodologia adotada envolveu a
utilizagdo de uma técnica de andlise multivariada de dados, por meio da analise fatorial
e, uma técnica de gerenciamento da qualidade, caracterizada pela analise da qualidade
percebida pelos usudrios do servigo.

A andlise fatorial é uma técnica que busca condensar a informacdo contida em diversas
variaveis originais em um conjunto menor de novas dimensdes (fatores). Por meio da
andlise fatorial, definem-se constructos fundamentais ou dimensdes assumidas como
inerentes as variaveis originais (Hair Jr et al., 2009). Neste estudo, o objetivo do uso
da andlise fatorial é o agrupamento dos itens de avaliagdo em grupos de avaliagdo
mais gerais.

A qualidade percebida é a diferenca entre a expectativa ou desejos dos clientes e a
sua percep¢do em relacdo ao servico ofertado (Zeithaml et al., 1990). Zeithaml et al.
(2013) apresentam cinco gaps (ou lacunas) da qualidade percebida em servigos: (i)
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gap 1 - divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa ou o prestador
do servi¢o entendeu como sendo esta expectativa; (ii) gap 2 - divergéncia entre o
entendimento da empresa e as especificagdes que elabora para atender o cliente; (iii)
gap 3 - divergéncia entre as especificagdes elaboradas e o servigo prestado; (iv) gap 4
- divergéncia entre o servigo gerado e a comunicac¢éo externa ao cliente; (v) gap 5 - a
divergéncia entre a expectativa e a percepgao do cliente sobre o servigo entregue. O gap
5 da qualidade mede se o cliente recebe o servigo que deseja, sendo assim considerado
o mais importante dentre os demais.

A medigao dos gaps é util para o estabelecimento de critérios de melhoria continua de
uma organizag¢do ou de seus servicos. Por meio desta analise, é possivel identificar quais
processos devem ser priorizados para atingir a méxima satisfacdo dos clientes. Apds
identificagdo dos processos considerados criticos, buscam-se maneiras de controlar
e avaliar seu desempenho ao longo do tempo. Outras aplicagdes do uso da andlise
dos gaps em transportes, no Brasil, sio reportadas por Sousa et al. (2001), Nunez et
al. (2002), Rebollo (2002), Sousa (2004), Bandeira et al. (2008), Freitas et al. (2008) e
Liibeck et al. (2012).

Analises dos resultados

Nesta se¢do, sdo apresentados os resultados da pesquisa. Inicialmente, realizou-se o
Teste Alfa de Cronbach para provar a consisténcia dos dados referentes as expectativas
e as percepgdes dos usudrios dos servicos de BRT, como apresentado na Quadro 3.
Os dados apresentam alta consisténcia, uma vez que os valores sao superiores a 0,70
(Hair Jr et al., 2009).

Quadro 3. Teste Alfa de Cronbach. Fonte: Elaboragdo propria.

Alfa de Cronbach
Satisfagdo 0,912
Importancia 0,935
Geral 0,915

Resultado da andlise dos dados

A analise dos dados foi realizada de acordo com as variaveis dos respondentes, para
possibilitar a identificacdo de diferencas no julgamento em relacio as caracteristicas
dos passageiros. Essas andlises foram efetuadas para as expectativas e para as perce-
pgoes, sendo levantadas as varidveis que determinaram diferencas significativas nos
julgamentos de cada um dos itens de avaliagdo. Assim, ¢ possivel conhecer melhor os
usuarios dos servigos analisados, identificando quais as categorias de usudrios percebem
a qualidade da mesma forma em relagdo a cada item.

A partir dos resultados obtidos para o BRT TransOeste, observou-se que as variaveis
dos respondentes (Sexo, Faixa etaria e Motivo de viagem) nio tendem a influenciar
suas expectativas. Com relacio a satisfacdo do servico oferecido, constatou-se que os
passageiros auto declarantes como pertencentes ao sexo feminino apresentam maior
grau de satisfagdo que os auto declarantes como pertencentes ao sexo masculino. Supde-
se que pelo fato de que, nos horérios de pico, sdo disponibilizados 6nibus exclusivos
para usudrios do sexo feminino, os quais, em geral, reinem melhores condi¢des do
que os demais veiculos.
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Andlise Fatorial

A analise fatorial exploratdria foi utilizada com o objetivo de identificar a percepgio
dos passageiros em relagdo ao servico do BRT em dimensdes de avaliagdo mais gerais
ao invés de itens especificos. Desta forma, realizou-se a andlise fatorial apenas para as
variaveis relacionadas a satisfacdo dos passageiros. Por meio desta técnica, agrupam-se
os itens de avaliacdo em fatores, apontando quais dos itens sdo redundantes, ou seja,
quais deles estdo medindo o mesmo critério. A analise fatorial exploratdria foi reali-
zada em trés etapas: (i) andlise fatorial exploratoria inter-blocos; (ii) analise fatorial
exploratdria intra-blocos; e (iii) confiabilidade e consisténcia interna.

A realizagdo da andlise fatorial exploratoria entre blocos possibilita identificar grupos
de itens de avaliagdo fortemente correlacionados, bem como permite a determinagdo
da validade discriminante (Churchill, 1979). A priori, os 21 itens de avaliagdo haviam
sido alocados em quatro grupos, conforme exposto na Quadro 4. Utilizou-se o método
Varimax para a rotagao fatorial ortogonal. Foi empregado o Método dos Componentes
Principais para a extragdo de fatores, que sdo baseados na matriz de correlagdo reduzida.
Para determinar o nimero de fatores a serem extraidos, adotou-se o critério da raiz
latente. A formagao dos fatores obedeceu a dois critérios: o grau de associagdo entre
as variaveis, determinado através das cargas fatoriais, e o seu grau de subjetividade
(Aaker e Day, 1996).

Com o resultado da analise fatorial, os itens de avaliagao foram agrupados em quatro
categorias, as quais foram nomeadas, conforme apresentado na Quadro 4. O primeiro
grupo é denominado “Comodidades” e corresponde a qualidade dos itens que nédo
sdo essenciais para o funcionamento do sistema, porém que agradam aos usudrios a
medida que oferecem conforto, higiene e conveniéncia. O grupo seguinte, intitulado
“Desempenho dos servigos”, corresponde aos itens essenciais para o funcionamento
do BRT em si, pois tempo, custo e confian¢a sdo fundamentais para a competitivida-
de de um sistema de transporte. Os itens de avaliacdo do grupo 3, denominado de
“Facilidades”, refletem a utiliza¢io do modo de transporte, tais como as adversidades
na acessibilidade, em filas e na busca por informagdes. O tltimo grupo, nomeado
“Seguranga’, diz respeito a sensagdo de confianga que as estagdes e os veiculos passam
aos passageiros no quesito de estarem distantes de situacdes de perigo, como assaltos,
furtos, ameagas, acidentes, etc.

Na analise fatorial exploratoria inter-blocos, o indicador de desempenho “Comporta-
mento e apresentacdo individual dos funcionarios” foi excluido por apresentar baixa
correlagdo com os demais, o que reduziu os itens de avaliagdo para um total de 20.

A Quadro 4 representa a matriz de componentes rotacionados, expondo o nime-
ro de grupos, bem como os componentes de cada um deles, ordenados em ordem
de importancia decrescente. O conjunto dos fatores resultante para os dados explica
62,26% da variéncia total. Estes valores sdo considerados adequados, por se tratar de
uma pesquisa social aplicada, onde a informacédo é frequentemente menos precisa
(Hair Jr. et al., 2009).
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Quadro 4. Matriz de componentes rotacionados e agrupamento dos indicadores de desempenho da
qualidade pela andlise fatorial. Fonte: Elaboragdo prdpria.

ISSN 1852-7175
Revista Transporte y Territorio 24 (enero-junio, 2021): 224-249
doi: 10.34096/rtt.i24.7703

Codigo Codigo . .
8 Grupo B Indicadores de desempenho de qualidade 1 2 3 4

Fato Item
1 Sistemas de informagées durante a viagem 0,786 0,015 0,256 0,062
2 Conforto nos veiculos 0,75§ 0,172 0,027 0,220
3 Temperatura no interior dos veiculos 0,736 0,300 -0,102 0,083

. 4 Limpeza nos veiculos 0,734 0,211 0,020 0,407

1 Comodidades — - -
S Caracteristicas gerais dos veiculos 0,689 0,402 0,128 -0,179
6 Conforto nas estagdes 0,622 0,144 0,098 0,557
7 Limpeza nas estagoes 0,613 -0,165 0,354 0,406
8 Taxa de ocupagdo nos veiculos 0,610 0,347 -0,016 0,348
9 Pontualidade 0,082 0,779 0,055 0,368
10 Confiabilidade da frota 0,266 0,773 0,142 0,076

2 Desempenho dos 11 Frequéncia do servico 0,18 0,72 0,1 0,396

servicos q ¢ 184 0,724 0,135 0,39

12 Valor da tarifa 0,110 0,657 0,090 0,108
13 Velocidade do sistema 0,202 0,645 0,316 -0,026
14 Acessibilidade 0,053 0,023 0,706 0,301
15 Habilidade na condugao -0,005 0,421 0,697 0,024

3 Facilidades 16 Facilidade de compra do bilhete 0,127 0,298 0,634 -0,161
17 Conectividade com outros meios de transporte 0,135 0,117 0,596 0,418
18 Sistemas de informagdes antes e apds a viagem 0,482 -0,151 0,573 0,087
19 Seguranga nas estagoes 0,337 0,52 0,075 0,751

4 Seguranca .
20 Seguranga nos veiculos 0,333 0,217 0,111 0,637

A analise fatorial exploratoria nos blocos foi realizada, apos a confirmagao dos fato-
res, para verificar a adequagdo e a avaliacdo de unidimensionalidade (convergén-
cia) dentro do conjunto de itens de avalia¢do. O objetivo desta analise consiste em
verificar se os itens constituintes dos fatores sao fortemente associados entre si e se
representam um dnico fator (Hair Jr. et al., 2009). Assim, o resultado da aplicagdo
desta metodologia revela se um item estd presente em outro critério (fator), com-
prometendo a confiabilidade do mesmo. Desta forma, cada conjunto de itens de
avaliacdo que representa um fator foi avaliado, sendo executada novamente a anélise
fatorial exploratdria para o mesmo, com intuito de verificar se os itens continuavam
formando um bloco tnico (unidimensionalidade). Tal procedimento foi repetido
para todos os critérios, nos conjuntos de dados, sendo as respectivas unidimensio-
nalidades confirmadas.

Em seguida, foi realizada a andlise de confiabilidade que envolve a avaliagdo da con-
sisténcia interna dos fatores. Utilizou-se o teste de Alfa de Cronbach para verificar a
coeréncia interna do conjunto de itens de avaliagdo. A Quadro 5 apresenta os valores
do Alfa de Cronbach obtidos para cada fator. Os valores sdo superiores a 0,7, sendo
considerados satisfatorios para pesquisas exploratorias.

Quadro 5. Andlise de consisténcia interna. Fonte: Elaboragdo prépria.

Fator Alfa de Cronbach
1 0,900
2 0,854
3 0,744

4 0,752
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Andlise dos Gaps da Qualidade

Por meio da analise dos gaps, é possivel identificar os itens que apresentam deficién-
cias em relagdo a qualidade e que, consequentemente, necessitam de melhorias. Nesse
trabalho, foi analisado somente o gap 5, que representa a diferenca entre o servigo
esperado e o servico percebido pelo cliente.

Anderson e Mittal (2000) e Bandeira et al. (2008) sugerem uma escala a ser adotada
para cada item, de acordo com a sua importancia e grau de satisfacdo. Segundo os
autores, o ponto de referéncia dos usudrios ¢ o valor médio da escala de satisfagao, de
modo que este deve ser considerado como critico. Foi utilizado, entdo, uma escala de
1 a 5 pontos e o valor de 3 pontos como o ponto critico de satisfagiao e de expectativa
dos passageiros do BRT. A seguir, sdo apresentadas as anélises para o BRT TransOeste.

Andlise do Gap 5 da Qualidade para o BRT TransOeste

A andlise dos itens de avaliacao do BRT TransOeste é apresentada na Figura 3. Os
codigos atribuidos correspondem aos apresentados na Quadro 4 para os 20 indicadores
de desempenho de qualidade, com suficiente nivel de correlagdo, analisados no estudo.
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Figura 3. Relagdo da importancia e satisfacdo na priorizagdo de itens de avaliagdo do BRT do Rio
de Janeiro. Grafico elaborado a partir das médias aritméticas dos graus atribuidos pelos usudrios
entrevistados para cada indicador de desempenho da qualidade avaliado. Elaborado e extraido do
software Microsoft Excel 2019. Fonte: Elaboragao prépria.

Pode-se observar inicialmente, por meio da analise do gap 5 (Figura 3), que 3 indicadores
de desempenho se destacaram positivamente ao obter os maiores graus de satisfagdo
pelos usudrios (médias aritméticas superiores a 3,7): “Habilidade na condugao” (cédigo
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item 15), “Facilidade de compra do bilhete” (cédigo item 16) e “Velocidade do sistema”
(codigo item 13). Apesar disso, estes graus de satisfacdo dos usudrios com relagéo a
alguns indicadores possuem potencial para serem ainda mais explorados, aprimorados
e consequentemente elevados. Capacitagdes e treinamentos continuos dos condutores
podem acrescer pontos ao item “Habilidade na condugao” (codigo item 15). Para o indi-
cador “Facilidade de compra do bilhete”, agdes que visem a redugdo do tempo de espera
e aumentem a disponibilidade dos bilhetes, como o incremento do niimero de estagdes
de autoatendimento nas estacdes e a disponibilizagao de plataformas online para compra
dos bilhetes, poderiam representar medidas efetivas. Investimentos em manutengdo dos
corredores dos 6nibus, na manutenc¢éo dos veiculos, em semaforos e estagdes inteligentes,
poderiam resultar em ganhos na “Velocidade do sistema” (cddigo item 13).

Em contrapartida, observou-se, que 10 indicadores de desempenho da qualidade apre-
sentam elevada importancia (superior a 3), porém baixo grau de satisfa¢ao (inferior a
3) por parte dos usuarios (concentracéo de itens com satisfagdo inferior a 3 na Figura
3), indicando assim a necessidade de melhoria prioritariamente nos seguintes aspectos:
“Sistema de informagoes durante a viagem” (cddigo item 1), “Conforto nos veiculos”
(cddigo item 2), “Limpeza dos veiculos” (cddigo item 4), “Conforto nas estagdes” (codi-
go item 6), “Limpeza nas estagdes” (cddigo item 7), “Taxa de ocupagdo” (cddigo item
8), “Valor da tarifa” (codigo item 12), “Sistema de informacdes antes e ap6s a viagem”
(cddigo item 18), “Seguranca nas estagdes” (codigo item 19) e “Seguranga nos veiculos”
(cédigo item 20).

Os itens relativos a “Sistema de informacéo” (codigo item 1 e 18), tanto nas estagdes
como antes e durante a viagem, foram apontados como deficiente pelos usuarios, que
relataram nio haver nenhum tipo de informagdo sobre o nome das estagdes, assim
como os hordrios de chegadas e partidas dos dnibus e outras informagdes a respeito da
viagem. Os entrevistados relataram, em comentarios registrados durante a aplicagédo
do questionario, que esses sistemas de informagdes operavam na inaugurac¢do do BRT,
mas, com o decorrer do tempo, pararam de funcionar.

Supde-se que o item “Conforto nas estagdes” (cddigo item 6), de acordo com relatos
de usuarios do servico, apresente baixa satisfacdo devido as longas filas registradas, a
escassez de assentos para espera dos veiculos e a inexisténcia de locais para alimenta¢io
e higiene pessoal, na maijoria das estagdes. O item “Limpeza nas estagdes” (codigo item
7) esta diretamente ligado ao item 6. Quanto ao “Conforto dos veiculos” (cddigo item
2), acredita-se, segundo os relatos dos usudrios, que sua avaliagdo ruim tenha como
causas principais outros itens mal avaliados, como “Limpeza dos veiculos” (c6digo
item 4) e “Taxa de ocupagdo” (c6digo item 8).

O item “Taxa de ocupagao” (cddigo item 8) obteve o menor grau de satisfacdo segundo
a percep¢do dos usudrios, pois, principalmente nos horarios de pico, a quantidade de
passageiros ultrapassa o limite de sensa¢do “confortavel” de lotagdo dentro dos veiculos
(G1, 2014; G1, 2015; Magalhaes e Rodrigues, 2017; Haidar, 2020). Com uma alta taxa
de ocupagio, outros indicadores, que sdo diretamente relacionados, acabam sendo
afetados, tal como a limpeza e seguranca dentro dos veiculos. Segundo os entrevistados,
0s usuarios nao se sentem seguros dentro dos dnibus visto que a quantidade de passa-
geiros é tao grande que dificulta a movimentagao no interior dos carros, deixando-os
suscetiveis a furtos e outros tipos de abusos.

O “Valor da tarifa” (codigo item 12) também foi apontado como item com baixo grau
de satisfagdo. Segundo os usudrios, a qualidade do servi¢o ofertado nédo condiz com
o preco da tarifa, sendo considerado um valor alto pela baixa qualidade do servico
ofertada. Em 2020, o valor da tarifa do BRT TransOeste é de R$ 4,05. Para fins de com-
paragdo, o custo da tarifa de 6nibus municipais e das vans municipais, que sdo as outras
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opgoes de transporte publico no local, ¢ o mesmo (RioCard Mais, 2020). O usuario
potencial do BRT pode optar por dar preferéncia aos 6nibus e vans por apresentarem
servicos de melhor qualidade, mesmo que estes nao trafeguem em faixa exclusiva e
consumam mais tempo, ou até mesmo dar preferéncia a transportes privados, como
carros, motocicletas, taxi, mototaxi e aplicativos de transporte. Além disso, o sistema
de BRT possui integragao fisica com o sistema de metro, entretanto sem integracao
tarifaria total. O usudrio deve desembolsar um valor total de R$ 7,10 para usar os dois
servigos, e a integracdo tem que ser feita no periodo maximo de 2 horas. Para a inte-
gracdo com Onibus municipal ocorre o contrario. Nao é preciso que o usudrio pague
algo a mais, existindo integragao tarifaria total, entretanto ndo existe integragao fisica.
Para outros modos de transporte nao existe integracdo com o BRT (RioCard Mais, 2020;
MetrdRio, 2020; BRT Rio, 2020). Por estas dificuldades de integracéo, acredita-se que
alguns usuarios se sintam desestimulados a utilizar o servico.

Os quesitos voltados a “Seguranga” (codigo item 19 e 20) estdo entre os 3 indicadores
com pior desempenho no nivel de satisfagdo. Acredita-se que as ocorréncias de furtos
e vandalismo (G1, 2020), assaltos e violéncia fisica (Oliveira, 2018; Aloan, 2019) sdo
as principais razdes da baixa avaliagdo. Outra questdo que pode gerar inseguranca nos
passageiros é o uso do sistema por invasores que ndo pagam a passagem. Em 2018, o
numero de passageiros que praticava calote correspondia a 72 mil por dia, o equivalente
a 16% dos passageiros transportados por dia (Boeckel, 2018), gerando prejuizos de 5
milhdes de reais por més a concessionaria (O Globo, 2019). Para coibir esta pratica,
a partir de julho de 2019 foi implementada uma fiscalizagdo com multa de R$ 170,00
para quem usa o servigo sem pagar (O Globo, 2019), mas o espago de tempo entre essa
atitude e a realizagdo desta pesquisa, em agosto de 2019, foi curto.

Apds a analise dos itens de avaliagdo, aplicou-se a metodologia do gap 5 da qualidade
aos quatro grupos, identificados a partir da analise fatorial, para permitir sua visuali-
zagdo geral. Por meio da analise fatorial, os itens foram alocados segundo perspectivas
que facilitam o seu gerenciamento. Assim, sugere-se que a gestio do servigo seja estru-
turada por esses fatores, de modo que os setores especificos tenham melhor controle
de seus itens. Avaliou-se o desempenho de cada setor, englobando todos os itens que
o compdem. Entretanto, cada setor administrativo deve continuar a efetuar a andlise
individual dos itens que estdo sob sua responsabilidade.

A Figura 4 ilustra a avaliagao referente aos fatores, sendo que os codigos fator atribuidos
correspondem aos apresentados na Quadro 4.
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Figura 4. Relagao da importéncia e satisfagdo na priorizacdo de fatores. Gréfico elaborado com as médias
aritméticas dos graus atribuidos pelos usudarios entrevistados para os indicadores de desempenho da
qualidade que compdem cada um dos 4 grupos definidos pela andlise fatorial. Elaborado e extraido
do software Microsoft Excel 2019. Fonte: Elaboragdo prépria.
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Observa-se que nem todos os fatores apresentaram alto grau de satisfacdo dos passa-
geiros. O grupo que os passageiros consideram como sendo o de maior importancia,
chamado “Seguranga” (codigo fator 4), foi o que apresentou o pior desempenho. Outro
grupo com avaliagdo ruim é o “Comodidades” (c6digo fator 1), embora tenha menor
importancia para o usuario. Com importancia semelhante ao “Comodidades” (c6digo
fator 1), o grupo “Facilidades” (codigo fator 3) obteve a maior satisfagdo entre os quatro,
com deficiéncia apenas de um item relativo a obtencdo de informacoes (codigo item
18). Também ¢ importante destacar que dentro do grupo “Desempenho de servigos”
(cédigo fator 2), apenas o item de avaliagao “Valor da tarifa” (cddigo item 12) apre-
sentou baixa avalia¢do. Supde-se que, apesar dos problemas em outros itens, o usuario
reconhece que o servi¢o de BRT traz um ganho de tempo devido a boa avaliagdao em
itens de pontualidade, confiabilidade, frequéncia e velocidade. Desta forma, o setor
responsavel pelo desempenho destes fatores deve avaliar seus processos em busca de
melhores resultados. Tal fato refor¢a que os gestores nao devem se ater apenas a ava-
liagdo geral dos fatores, sendo necessario que também estejam atentos ao desempenho
dos itens de avaliagdo individuais.

Enfim, foram analisados, nesta se¢io, os principais resultados obtidos na pesquisa,
possibilitando identificar e estabelecer os principais critérios para melhoria da qua-
lidade dos servicos ofertados no BRT TransOeste. Assim, foi possivel a identifica¢ao
dos principais pontos criticos a serem considerados para atingir melhor satisfagdo do
cliente. Esses dados oferecem a oportunidade, para planejadores e operadores de siste-
mas de transporte da esfera publica ou privada, de entender em quais atributos devem
focar para a melhoria do servigo prestado ao cidaddo do municipio do Rio de Janeiro.

Consideragoes finais

Conhecer o perfil e as preferéncias basicas dos usuarios, tendo como foco principal a
satisfacdo de suas necessidades e expectativas, é essencial para oferecer um atendimento
de qualidade em servigos. Assim sendo, a avaliaciao da qualidade deve ser realizada
continuamente. Nesse trabalho, foi avaliado o servico de transporte publico oferecido
pelo BRT - TransOeste, no Rio de Janeiro, por meio de analise multivariada de dados
e técnica de gerenciamento da qualidade. A metodologia empregada consistiu na apli-
cagdo de questiondrios, que abordou tdpicos sobre a expectativa e a qualidade percebida
pelos usudrios. De tal modo, podem-se identificar os itens de avaliacao (indicadores
de desempenho da qualidade) criticos na prestagdo deste servigo.

A aplicagdo da metodologia de andlise dos gaps da qualidade permitiu elucidar as defi-
ciéncias e as necessidades de melhorias no sistema BRT TransOeste. Particularmente,
foi explorado o gap 5, que representa a diferencga entre o servigo esperado e o servi¢o
percebido pelo cliente. Neste contexto, foi possivel identificar os itens com melhor
desempenho (habilidade na condugdo, facilidade de compra do bilhete e velocidade do
sistema) e os que devem ser gerenciados com prioridade, pois, segundo os passageiros,
apresentam elevado grau de importancia e baixa satisfagao. Sdo eles: limpeza dos vei-
culos e das estagdes, conforto nas estagdes, taxa de ocupacio, sistema de informagdes
antes e apds a viagem, valor da tarifa, seguranca nas estagoes e seguranga nos veiculos.
Acredita-se que medidas com efeito direto nestes fatores poderiam contribuir para o
aumento da qualidade do servigo do BRT TransOeste.

Realizou-se, ainda, a andlise fatorial com o objetivo de identificar a satisfagao dos pas-
sageiros com relacdo ao servigo do BRT TransOeste em dimensdes mais gerais, ao invés
de itens especificos. Logo, foi possivel a alocagdo dos itens de avaliagao sob perspectivas
que facilitam o seu gerenciamento e controle. A agregacao dos itens de avaliagdo em

doi: 10.34096/rtt.i24.7703



ISSN 1852-7175

Revista Transporte y Territorio 24 (enero-junio, 2021): 224-249

FABIRE SOARES REZENDE ET AL.
Analise da qualidade do sistema de transporte...

fatores auxilia na simplificacdo e sintese das informagdes a serem repassadas para a
alta administragdo. Entretanto, é importante que seus itens continuem a ser avaliados
isoladamente, a fim de atingir melhores resultados. Ademais, as pesquisas de qualidade
percebida dos itens de avaliagdo propostos devem ser realizadas periodicamente, visan-
do o acompanhamento das mudangas em relagdo ao grau de satisfagdo dos clientes.

Deve-se ressaltar também que a analise de variaveis relacionadas ao aspecto individual
do entrevistado tais como: faixa etdria e motivo de viagem néo apresentaram signi-
ficativa correlagdo quanto a satisfacdo do passageiro. Entretanto, os resultados para
as pessoas do sexo feminino indicaram maior grau de satisfagdo quando comparado
ao sexo masculino para a maioria dos indicadores, uma vez que, no horério de pico
(quando foram realizadas as entrevistas), ha Oonibus exclusivos para mulheres, com
condi¢oes melhores do que os demais veiculos.

Enfim, o presente estudo propos um conjunto de indicadores de desempenho para a
avaliacdo da qualidade de um servico de transporte publico coletivo, bem como a sua
aplicagdo para o servigo do BRT TransOeste, ofertado no Rio de Janeiro. Além disso,
o método apresentado identificou e estabeleceu os principais critérios para melhoria
da qualidade dos servigos ofertados, proporcionando uma analise e identificagdo dos
principais pontos criticos a serem considerados para atingir a maxima satisfacdo do
cliente. Os resultados apresentados oferecem a oportunidade, para planejadores e ope-
radores de sistemas de transporte da esfera publica ou privada, de entenderem em que
atributos devem focar para melhor atender o cidaddo do municipio do Rio de Janeiro.
Para o caso do BRT, é ainda uma colaborag¢io para que o servico possa recuperar o
patamar elevado de aprovagdo dos usudrios que chegou a ter no inicio de sua operacéo.

E importante salientar que este trabalho se limitou a avaliar a satisfagio dos passageiros
e a analisar o gap 5 de qualidade de apenas uma linha do BRT da cidade do Rio de
Janeiro. Como sugestdes para estudos futuros, sugere-se que a metodologia adotada
seja aplicada em outras linhas de BRT da cidade do Rio de Janeiro e os resultados
comparados entre si. Além disso, poderiam ser feitos estudos de comparacéo entre
diferentes tipos de servigos de transporte publico de uma mesma cidade. Também
poderiam ser analisados os outros quatro gaps de qualidade. Em suma, considera-se
que a metodologia aplicada neste trabalho pode ser utilizada em outras cidades onde
também ¢é empregado o sistema de transporte rapido por 6nibus (BRT), e com adap-
tacdes em demais modos de transportes.
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