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Resumo

Galhardi Valente, Pedro da Rocha. Uma avaliacdo dos usuérios de transporte
urbano por dnibus no Rio de Janeiro. Rio de janeiro, 2017. 37 paginas. Trabalho
de Conclusdo de Curso — Departamento de Administracdo. Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro.

Este trabalho teve como objetivo obter a avaliacdo e a percepcdo dos usuarios com a
situacdo atual do transporte urbano por 6nibus na cidade do Rio de janeiro. Diariamente
vemos diversas reclamac@es sobre o assunto em questdo. Para alcance do objetivo foi
realizada uma pesquisa bibliografica e um questionario com grupo focal de 12 pessoas.
O método tem como base a construcdo de mapas perceptivos com uma abordagem
qualitativa. Apoés isso, chegou-se a conclusdo de que o transporte € muito mal visto em
todos os sentidos, sendo considerado inseguro e mal prestado.

Palavras-chave: Transporte urbano; satisfacdo; Mapas perceptivos; dnibus

Abstract

Galhardi Valente, Pedro da Rocha. An user avaliation of the urban transport by
buses in Rio de Janeiro. Rio de Janeiro, 2017, 37 pages. Final thesis, Business
Administration Department. Pontificia Universidade Catolica of Rio de Janeiro.

This work had the objective of analyzing users avaliation and perception with the
current situation of urban transport by buses in the city of Rio de Janeiro. Daily we see a
great amount of problems and complains about the subject. To achieve this objective a
bibliographic research and research involving focal group of 12 people were conducted.
he method is based on the construction of perceptual maps by using a qualitative
approach.

Keywords: urban transortation; satisfaction; perceptual maps;buses
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Capitulo 1: Introducéo

A cidade do Rio de Janeiro, conhecida por sua beleza natural, paga um preco por
isso. Por ter crescido em um espaco entre as montanhas, o mar, lagoas e pantanos que
compunham o territorio pelo qual se espalhou, seu crescimento foi se dando nas &areas
planas entre seus acidentes geograficos. De forma relativamente desordenada, isso se
refletiu diretamente nos transportes coletivos, que foram se estabelecendo & medida que
a cidade crescia. Embora procurando atender as demandas que surgiam, mas também
sem um planejamento que privilegiasse a mobilidade urbana, este servico se adaptou a
malha viaria que surgia, para sé depois ser urbanizada.

Hoje o sistema de transporte coletivo de passageiros da Regido Metropolitana do
Rio de Janeiro, composta por 21 municipios, conta com 0s seguintes modais: trens
urbanos, taxis, metrd, BRTs, VLTSs, vans, barcas e linhas de 6nibus convencionais, que
operam nas vias compartilhadas, ou em sistemas de BRS, sendo responsaveis pela
locomogéo de 80% de sua populagdo, de acordo com dados do Rio Onibus (Sindicato
das Empresas de Onibus do Rio de Janeiro, 2016).

A operacdo deste sistema €& complexa pois, apesar de existir uma Agéncia
Metropolitana de Transportes, cada municipio é responsavel pelas linhas de 6nibus e
vans que operam exclusivamente em seu territorio. O Estado fica responsavel pela
gestéo de trens, metrd, barcas, linhas de onibus e vans intermunicipais.

O poder publico, responsavel constitucional pelo servi¢o, é quem regulamenta
itinerarios, frotas, tipos de veiculos e tarifas do sistema, exercendo fiscalizacédo sobre 0s
operadores, que sdo empresas privadas e que obtiveram as concessdes através de
processos licitatérios, ou por simples outorga do poder concedente. Normalmente o
Estado é o responsavel pela construcdo da malha viaria e as empresas privadas entram
com o equipamento rodante, fazendo a operacao de transporte para a populacao.

Ha algum grau de integracéo fisica e tarifaria entre os diversos meios de transportes
coletivos do Rio de Janeiro, mas como cada um tem suas especificacdes de valor de
tarifa, capacidade de transporte de pessoas por m2, locomog¢do em vias segregadas,
entre outras, parece nao haver equilibrio entre todos. Cada um parece oferecer suas
vantagens e desvantagens.

Trens, metrds e VLTS, por exemplo, transportam um grande ndmero de pessoas por
composicdo e ndo emitem gases poluentes, mas tém um custo de implantacdo mais
elevado que outros meios de transportes coletivos. O BRT, por sua vez, tem pontos no
formato de mini-estacdes, trafega por vias exclusivas e tem maior velocidade em
embarque e desembarque. Seu custo de implantacdo € inferior aos citados
anteriormente. Ja os 6nibus convencionais, estdo presentes em mais locais da cidade,
além de serem de facil manutencéo e producéo. Na pratica, todos se complementam.

Por mais que a malha do sistema de transporte coletivo tente atender as
necessidades da populacdo, levando em conta o crescimento desordenado da cidade e
seus arredores, houve um baixo investimento por décadas, o que impediu, em parte, a
melhoria deste sistema. A tarifa média do sistema de transportes por énibus na cidade
do Rio de Janeiro estd em torno de R$ 3,80 por deslocamento médio, ou seja, em 2



modais, o que resulta em uma tarifa média de R$ 2,25. Este valor é considerado baixo
pelos prestadores dos servigos, embora seja considerado alto por grande parte da
populacdo que paga por ele, de acordo com a geréncia do Consorcio BRT. O que se
verifica € que ha uma grande insatisfagdo dos agentes interessados: usuarios do sistema
e operadores privados do mesmo.

Valor das tarifas, trafego intenso, ma remuneracdo, equipamentos quebrados e
servico ruim sdo reclamagdes constantes dos consumidores, como pode ser ouvido
diariamente nas ruas e em programas televisivos. Em contrapartida, para os operadores,
a baixa remuneracdo é a principal queixa. Quem estd certo? De quem é a
responsabilidade e o dever de melhorar o sistema? Cada envolvido tem pontos a serem
defendidos e a serem questionados. O objetivo central deste trabalho é identificar pontos
de satisfacdo e insatisfacdo dos envolvidos no uso dos servigos de transporte urbano na
cidade do Rio de Janeiro, por meio dos dnibus municipais, em especial usuarios.

1.1. Objetivo do estudo

O objetivo deste trabalho é identificar a percepcdo dos usuérios, de transporte
publico de 6nibus, sobre o nivel do servico prestado.

1.2. Objetivos intermediarios

Para o alcance do objetivo principal, sé&o previstos 0s seguintes objetivos
complementares.

a) Levantamento das variaveis relevantes que sirvam de parametro para avaliacao
dos servicos de transporte urbano.

b) Comparar as percep¢des dos respondentes em relacdo a diferentes meios de
transporte/locomocéo urbana.

c) Mensurar pontos positivos e negativos relativos ao sistema de transporte
publico via 6nibus.

1.3. Delimitagédo do estudo

O estudo é realizado para averiguagdo do transporte de 6nibus, da cidade do Rio
de Janeiro, levando em conta apenas a visdo de usuarios do sistema.

O trabalho néo se propoe a realizar pesquisa e analise de cunho representativo da
populacdo ou mensurar em profundidade os indices de satisfacao.



1.4.Relevancia do Estudo

O tema é de interesse da sociedade em geral, 0 que o torna relevante no ambito
académico.

O estudo pode colaborar com as empresas para maior entendimento da
insatisfacdo dos usuérios, podendo elucidar pontos para melhorias operacionais e
investimentos futuros.



Capitulo 2: Referencial teérico

Este capitulo busca oferecer um embasamento tedrico sobre os temas que séo
abordados ao longo deste trabalho. Em um primeiro momento, apresenta-se a definicédo
de conceitos, tais como qualidade em servico, caracteristicas de servigos e servicos de
transporte publico. Posteriormente, sdo apresentados indicadores de qualidade de
transporte, segundo uma revisdo bibliogréfica de trabalhos j& publicados sobre o
assunto.

2.1 Definicéo de qualidade de servico

Os principios de marketing propdem que toda empresa ou institui¢do se justifica
por atender necessidades ou desejos das pessoas, em determinada sociedade. Ainda,
pressupde que tera sucesso enquanto negocio, caso consiga definir-se apropriadamente,
atender de forma satisfatoria seu publico-alvo e de forma competitiva em relacdo a sua
concorréncia. Esta forma satisfatéria depende do setor de atuacdo, seus padrdes de
atuacdo (Porter, 1986) e das expectativas e percepcbes das partes envolvidas. A
percepcdo dos usuarios, em particular, define o padrdo de satisfagdo com 0s servicos,
assim como o de qualidade.

Existem diferentes defini¢cGes para qualidade em servigos. Para Bitner e Hubbert
(1994), “a qualidade de servico € a impressdo global do consumidor da relativa
inferioridade/superioridade de uma organizagao e de seus servicos.

Ja de acordo com Parasuraman et al Zeithml e Berry (1988), a qualidade de
servicos é obtida através da comparagdo entre a percep¢do do servico recebido e a
expectativa sobre ele. Uma vez que ambas se igualam ou que a percepcdo supere a
expectativa, observa-se algum grau de satisfagéo.

Outra definicdo apresentada por Lima Jr (1995) é: “a qualidade percebida pelos
usuarios e demais interessados, de forma comparativa com as demais alternativas de
servigo existentes”. Ou seja, para ele a qualidade no servigo ocorre quando se tem uma
percepcdo positiva do mesmo em comparacdo com as outras opcles existentes no
mercado.

Para Saias (2007) ndo ha uma definicdo consensual do que seria a qualidade de
servigo, partindo do principio que “qualidade ¢ o que os clientes e consumidores dizem
que ¢&”.

Neste contexto, autores de livros de Principios de Marketing, como Kotler e
Keller (2006), Kotler e Armstrong (2007), Peter e Churchill (2000), entre outros, a
satisfacdo tem pelo menos trés dimensbes e se avalia quando se comparam essas
dimensGes com o0s custos incorridos na aquisicdo de um bem ou um servigo. Essas
dimensdes sdo: Funcional, Emocional e Beneficios extras de uso.

A satisfacdo emocional, ou satisfacdo psicoldgica, é buscada pelos consumidores
na forma de beneficios intangiveis, como prestigio ou seguranca. Fornecem beneficios
emocionais ao consumidor.

A funcional € percebida através de coisas tangiveis do produto, que fornecem
valor do produto ao consumidor. Outros pontos importantes para avaliagdo de satisfagéo
de um produto ou servigo sdo o preco, a garantia e o desempenho do mesmo.

O beneficio extra em uso esté relacionado ao valor ganho e ao uso do servico. E
um item intermediario, entre a satisfacdo emocional e a funcional. A satisfagdo do
consumidor é obtida através da capacidade do servigo em fornecer o valor esperado.
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2.2 Caracteristicas de servicos

As caracteristicas dos servicos sdo divididas em 4 partes, segundo Kotler e

Keller (2006), sendo elas a intangibilidade, a inseparabilidade, a variabilidade e a
perecibilidade.

Intangibilidade: ocorre quando os servigos ndo podem ser observados, tocados
ou sentidos. Ou seja, ndo podem ser experimentados antes de serem adquiridos.
A avaliacdo da qualidade s6 pode ser feita apds a compra. Para minimizar as
incertezas sobre o servigco, as empresas procuram evidenciar sua qualidade
através de pessoas, equipamentos e precos. Ja 0os consumidores buscam ter sinais
da qualidade através de coisas tangiveis, tais como localizacdo onde se presta o
servico, reputacdo do prestador, aparéncia dos equipamentos utilizados, etc. A
limpeza e estado de conservagdo dos Onibus sdo exemplos no caso do transporte
publico.

Inseparabilidade: os servicos ndo podem ser separados da produgdo com o
consumo final. S&o consumidos simultaneamente a producdo. Resulta em
desafios para o gestor, como por exemplo a necessidade da presenca do cliente
no servico. Por mais que os prestadores do servico possam dispor de imagens
gue mostrem seus talentos, os consumidores apenas saberdo o resultado e a
qualidade ao passarem pelo servigo, 0 que aumenta a percepcdo de risco do
processo decisorio.

Variabilidade: o servigo pode variar em decorréncia de varios fatores. Seu
resultado depende das pessoas envolvidas, de seu treinamento, do humor e
outras coisas que afetam um ser humano, ou seja, como o servico é realizado por
diferentes pessoas, as diferencas destas fazem com que o resultado final seja
sempre diferente. Para minimizar isso, € feito um investimento em treinamento,
padronizacdo dos processos e aumentando o nivel de tangibilidade do servico.
Exemplos deste ponto sdo os robds em fabricas automotivas e servicos de
atendimento eletronico através de maquinas. No caso do transporte publico
urbano ¢ a performance do motorista, que vai depender do seu humor no dia, do
trénsito, da educacdo das pessoas com quem se relaciona, além de seu préprio
preparo.

Perecibilidade: servicos deixam de existir conforme sdo produzidos. Esse fato
cria problemas entre oferta e procura. No caso de servigcos, 0S mesmos nao
podem ser estocados, sendo necessaria uma avaliacdo para nao exista escassez
ou excesso. Gestores tentam diminuir esses problemas através de politicas
promocionais para incentivar o0 consumo em momentos de menor movimento,
além de maior participacdo do consumidor na execucdo do servico. Um onibus
gue completa uma viajem vazio ndo recupera a receita desta viajem, pois ela
perece ao longo do tempo de sua realizacéo.
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2.3 Diferentes visdes de qualidade em servico

Existem diversos métodos para que se obtenha a percepcdo de qualidade dos
servigos. Dentre esses métodos, destacam-se 0s modelos de GAPS e 0 SERVQUAL, de
Parasuraman, Zeithalm e Berry (1985; 1988). O modelo de GAPS, que tem como
principal premissa a avaliacdo a qualidade do servigo adquirido pelos clientes, buscando
confrontar o que comprou com o que realmente recebeu. As lacunas existentes, ou gaps,
sdo as diferencas existentes neste processo de empresa e cliente, gerando uma ma
qualidade no servico prestado. O SERVQUAL é uma escala de mensuracdo de
qualidade percebida com base em um conjunto de varidveis representantes de
dimensGes relevantes em servigo e que busca entender 0s gaps existentes neste, que
buscam revelar as diferencas entre a expectativa do usuario e o que realmente é recebido
por ele.

Foram definidos 5 gaps no total, sendo eles:

e GAP 1 - diferenca entre as expectativas dos usuarios e as percepcdes dos
gestores sobre essas expectativas, ou seja, a diferenca entre o0 servico esperado
pelo cliente e a percepgdo do prestados de servigos acerca de quais sejam as
expectativas dos clientes. Ocorre normalmente quando o decisor nao
compreende totalmente a expectativa do cliente;

e GAP 2 - diferenca entre a percepcdo dos decisores das expectativas dos usuarios
e os padrdes de qualidade da empresa, ou seja, ocorre entre a percep¢do das
empresas das expectativas dos clientes e a formacdo destas expectativas
percebidas em qualidade no servico;

e GAP 3 - diferenca entre a especificagdo da qualidade do servigo e 0 servigo
efetivamente gerado, ou seja, quando as especificacbes realizadas ndo sdo
observadas na prestacdo dos servicos;

e GAP 4 - diferenca entre o servico gerado e o que a empresa oferece ao cliente,
ou seja, entre as especificacdes colocadas na pratica e a comunicacao externa
recebida pelos clientes sobre o servico;

e GAP 5 - diferencga entre 0 que o0 usuario espera receber e a percepcao que ele
tem dos servico recebido, ou seja, o que foi esperado pelo mesmo em detrimento
do servico que foi recebido.

O modelo SERVQUAL defende que esses gaps sdo obstaculos importantes na
busca de se fornecer um servico de alta qualidade. E o modelo de maior credibilidade
entre os especialistas e 0 mais utilizado em pesquisas que buscam mensurar a satisfacdo
em Servigos.

Sé&o apresentadas cinco dimens@es que podem ser aplicadas em qualquer servigo,
fundamentais para avaliar a qualidade do mesmo, sendo essas dimensdes detalhadas a
sequir:

Tangibilidade: sdo elementos fisicos, tais como mdveis, aparéncia dos
funcionarios, equipamentos e etc. Ou seja, sdo esses pontos que ficam na mente do
cliente como meio de avaliar o que esperam receber do servico.
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Confiabilidade: é ter o que foi prometido, como e quando foi divulgado. E fazer
0 servigo com precisdo e de maneira confidvel. De todas as dimensdes, € 0 ponto mais
considerado pelos usuarios ao avaliar 0 servico.

Presteza: é entender os problemas do cliente e responder de maneira positiva,
ou seja, fornecer um servico com presteza e rapidez de resposta.

Seguranca: é a percepcdo do cliente que o funcionério da empresa ird responder
as suas necessidades. Ou seja, é o conhecimento, a cortesia e a habilidade em transmitir
seguranca do mesmo.

Empatia: € a disposicdo do empregado e sua atenc¢do individualizada prestados
ao cliente.

Apesar de sua expressiva aceitacdo, o modelo recebe inimeras criticas. Como
exemplo, temos Carman (1990) que questionou se a mensuracdo é sempre necessaria,
sugerindo que a mensuracdo de satisfacdo possa ter base s6 na percepcdo de servicos
recebidos.

Assim, com criticas ao modelo de GAPSe a escala SERVQUAL serem
“engessadas”, muitos se tornaram adeptos de um modelo alternativo, baseado no
SERVQUAL, chamado SERVPERF. Criado por Cronin e Taylor (1994), argumentam
que a avaliacdo do desempenho raramente suplantaria a expectativa, ja que melhorias no
desempenho fariam com que a expectativa no servigo também aumentassem.

O modelo SERVPERF foi baseado somente na percepcdo de desempenho dos
servigos. Para isso, 0s autores destacam que a qualidade deve ser medida como uma
percepcdo de desempenho, e ndo por meio das diferengas entre expectativa e
desempenho. Assim, 0 modelo foi considerado mais sensivel em retratar as variacGes de
qualidade que as outras escalas testadas.

Estes modelos sdo colocados em pratica mensurando expectativas e percepgdes
de usuérios dos servicos e dos prestadores dos servicos. Desta forma, consumidores de
servigos publicos de transporte e destores das empresas do setor deveriam ser ouvidos,
para entdo se identificar GAPS e os indicios de onde acertam ou erram em relagdo ao
que desejam/esperam 0S USUArios.

2.4 Diferentes visfes de qualidade no transporte publico

A qualidade do transporte publico pode ser vista pelos usuarios, pelos
operadores e, até mesmo, pelos 6rgdos publicos reguladores do sistema.

Segundo Parasunaman et al Zeithaml e Berry (1985), para o usuario a avaliagcdo
da qualidade do servico é realizada durante todo o processo de prestacdo deste, que
compara as suas expectativas com o que ele realmente percebeu sobre o servigo
prestado.

De acordo com esses autores, a qualidade é percebida pelo usuério através dos
cinco critérios béasicos do modelo SERVQUAL.: confiabilidade, responsividade,
seguranca, empatia e tangibilidade. Conforme visto acima, a analise também deve ser
considerada pelo ponto de vista das empresas operadoras, que tém a obrigacao de suprir
necessidade de transporte da sociedade e manter a busca da remuneragdo do seu
negocio. Portanto, seu foco principal esta nos desempenhos econémico e operacional.

A regulamentacdo do servigo de transporte publico é realizada pelo poder
publico, representado pelos 6rgéos de geréncia locais, sendo a avaliacdo de desempenho
constituida por eficiéncia, eficicia, produtividade e qualidade (SINK,1993, apud
Cancado et. al., 1997). Porém, com a nova realidade no mercado, a opiniao e percepcao
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do usuario estdo sendo levadas mais em conta para a realizacdo do planejamento do
servigo de transporte.

2.5 Indicadores de qualidade de transporte publico

Existem inumeros estudos que abordam quais os melhores indicadores para
analisar a qualidade existente em transporte urbano.

Para Aragdo e Figueiredo (1993), é necessaria uma avaliacdo da capacidade de
se atender as necessidades dos usuérios do transporte publico, ou de um ajuste na
prestacdo do servico, para que se obtenha a satisfacao do cliente. A opinido destes sobre
o0s pontos de qualidade do transporte permitira uma avaliacdo em busca de melhorias na
prestacdo do servigo ao consumidor.

Rodrigues (2006) aborda diversos pontos que tornam o transporte algo Unico.
Sdo eles: consumo intensivo (bem consumido diariamente), consumo coletivo (diferente
da maioria dos transportes, que € de consumo individual), pagamento antecipado,
interacdo com o0 meio ambiente, atuacdo dispersa, mercados regulamentados e,
principalmente, satisfacdo com o resultado e com o processo (cliente quer chegar ao
destino no horario certo e com seguranca).

De acordo com Vasconcelos (2000), os indicadores necessarios para avaliacdo
da qualidade no transporte publico sdo o conforto, a possibilidade efetiva de embarque
nos veiculos e informacGes disponiveis para 0s USUarios.

De acordo com Ferraz e Torres (2004), existem 12 principais pontos que devem
ser considerados para a avaliacdo da qualidade, conforme sintetizados no quadro a
seguir:

Seguranca (a seguranca sentida pelo usuario no transporte)

Lotacao (qudo cheio estdo os veiculos)

Acessibilidade (facilidade de se chegar o ponto de embarque)

Tempo de viagem (o tempo levado para se locomover do ponto inicial ao final)

Caracteristicas dos locais de parada (bancos no ponto, cobertura, sinalizacéo)

Confiabilidade (confianca de que se chegara ao destino correto)

Frequéncia de atendimento (tempo entre cada 6nibus da linha)

Caracteristicas dos veiculos (conservacdo e modernidade)

©O©| O Nl O O | W| N[

Estado das vias (0 estado das vias publicas por onde passa o 6nibus)

[EEN
o

Conectividade (facilidade de deslocamento entre 2 pontos quaisquer)

[EEY
[EEN

Sistema de informacéao (horarios da linha, itinerario)

[EN
N

Comportamento dos operadores (forma como o operador se dirige a0 USU&rio)
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Estes topicos foram utilizados na pesquisa de campo como base das variaveis a
serem testadas, em especial na constru¢do de um questionario, conforme ilustrado no
préximo capitulo.

2.6 Percepcéo do consumidor

Para Kotler e Armstrong (2003), “Percepgdo ¢ um processo pelo qual as pessoas
selecionam, organizam e interpretam informacdes para formar uma imagem
significativa do mundo”.

As pessoas agem de maneira influenciada pela percepcdo que tem do produto,
pois as pessoas percebem a mesma situacdo de maneira diferente. Portanto, cada pessoa
percebe, organiza e interpreta as informacg6es sensoriais de forma individual.

Kotler diz ainda que o resultado deste processo influencia tanto a motivacao das
pessoas, quanto na maneira como irdo agir devido a percepcao que as pessoas possuem
da situacéo de aquisicdo de um produto e ou servico. A percep¢do ndo depende apenas
dos estimulos fisicos, mas também da afinidade desses estimulos com as condicdes
internas e externas que as pessoas possuem. Ou seja, a percepgao que 0 usuario ja tem
do transporte afeta diretamente na motivacdo e no que irdo achar da prestacdo do
servigo obtido.

2.7 Mapas perceptivos

Mapa perceptivo é, de acordo com Brandalise (2005), uma "ferramenta que
permite ao pesquisador descobrir a visdo de um consumidor sobre um determinado
produto”. Durante 0 processo os participantes classificam os objetos segundo suas
impressoes, tendo nimeros atribuidos, muitas vezes, a essas avaliacoes.

As variaveis mais relevantes para fins de avaliacdo dos objetos de analise
servem de base para a construcdo desses mapas.

Este procedimento permite, por meio de uma apresentacdo visual, obter as
percepcoes e preferéncias dos entrevistados.

Os mapas podem ser feitos em diferentes dimensdes, 0 que proporcionaria ao
consumidor a possibilidade de diferenciar da maneira desejada os produtos colocados a
mostra. A partir do que é dito na formacgdo do mapa, é calculada uma média de suas
observacBes e o produto mencionado no momento é colocado em uma determinada
posicdo no mapa. Contudo, a mesma pode ser alterada a qualquer momento pelos
entrevistados, 0 que gera uma nova interpretacdo para o fato. Para facilitar a analise
final desses dados, sdo adotados nimeros as avaliagdes (BRANDALISE, 2005).

De acordo com Ghose (1994), este tipo de mapa pode ser usado para andlise de
relagBes de competicdo entre produtos de forma perceptivel visualmente, colaborando
para possiveis tomadas de decises sobre o posicionamento do produto. De acordo com
Giraldi e Libon (2004), é necessaria uma analise maior sobre a classificacdo dos
produtos, ja que existem elementos que podem n&o ter sido abordados para a elaboragao
final do mapa.

No Marketing, os mapas tém sido utilizados para identificar a natureza das

dimensdes que os consumidores utilizam para avaliar diferentes marcas em mercados,
para avaliar o posicionamento de marcas comuns nessas dimensdes e para obter o
posicionamento da marca ideal dos consumidores nessas dimensdes. Esse procedimento
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estabelece dimensdes e a configuracdo apropriada para a constru¢do de um mapa que
revele atitudes das pessoas em relagdo ao produto.

Neste trabalho, 0 mapa sera utilizado para obter a percepcdo dos usuarios sobre
os diferentes tipos de meios de transporte da cidade do Rio de Janeiro.
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Capitulo 3: Método

Este capitulo tem como propoésito apresentar o0 método empregado para o alcance

dos objetivos propostos no capitulo introdutério.
3.1 Tipo de pesquisa

Existem diversas definiches para pesquisas, de diversos autores, mas para um
definicdo precisa, todas as caracteristicas devem ser consideradas.

Com relacdo a natureza das variaveis pesquisadas, as pesquisas podem ser do
tipo qualitativo ou do tipo quantitativo.

A pesquisa quantitativa traz resultados numéricos e, com amostras
representativas, podem projetar resultados em uma escala maior e mais confidvel. Ja a
qualitativa, busca a compreensdo de determinados grupos especificos, ou seja, ndo
podem ter seu resultados projetados para toda uma populagdo, mas trazem respostas
confiaveis para o objetivo da pesquisa em questdo. A definicdo quanto a um tipo ou
outro depende do problema da pesquisa e dos objetivos propostos.

Nos quesitos de objetivos especificos, as pesquisas sdo classificadas, de acordo
com Gil (1999), como Exploratérias, Descritivas e Causais.

A pesquisa Exploratoria busca, de acordo com o autor, "desenvolver, esclarecer
e modificar conceitos e ideias". Ou seja, ela busca oferecer uma visao geral do problema
contido na pesquisa. A pesquisa Descritiva busca descrever as caracteristicas da
variavel que esta sendo estudada no caso. E um dos métodos mais usados e sua variagio
entres os casos € obtida pelas diferentes formas de se coletar os dados. J& a pesquisa
Causal, busca obter respostas para 0s motivos de ocorrerem tais situacbes especificas,
em especial a relacdo ou impacto de uma ou mais variaveis sobre outras.

Neste trabalho serd usada a pesquisa Qualitativa e sua abordagem sera
exploratoria.

Algumas caracteristicas importantes na pesquisa qualitativa, de acordo com
Moreira (2002), sdo:

e Orientacdo para 0 processo da pesquisa, € ndo apenas para 0s resultados;

e Enfase na subjetividade, ao invés da objetividade, uma vez que o interesse é o
ponto de vista dos pesquisados;

e E necessaria a devida atencdo ao contexto (também ligada & interpretacdo do
pesquisador).

e Ha uma flexibilidade no processo de pesquisa, uma vez que 0 pesquisador
prioriza a interpretacdo, ao invés da quantificacao.

O presente trabalho busca identificar as percep¢des dos usuarios com relacdo ao
transporte urbano na cidade do Rio de Janeiro, ou seja, suas emog¢des, pensamentos e
opinides sobre o tema e a partir disso obter a visdo deles sobre o servigo de dnibus, em
compara¢do com 0s outros meios de transporte. A fim de alcancar este objetivo, a
pesquisa € configurada como Exploratdria, com base em um grupo focal de jovens
usuarios de diferentes meios de transporte urbano.
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3.2 Procedimentos metodoldgicos

O procedimento metodoldgico define o processo, as caracteristicas e as
ferramentas adotadas para a coleta de dados que, ap6s um trabalho de interpretacéo, irdo
responder as perguntas propostas na pesquisa. Neste estudo a coleta de dados foi feita a
partir da construcdo de mapas perceptivos e questionarios aplicados a um grupo de foco.

3.2.1 Construcdo do mapa perceptivo

O mapa perceptivo deste estudo foi elaborado com a presenca de 12 pessoas.
Todas foram apresentadas as ideias e teorias do mapa e entdo direcionadas para uma
mesa central onde estavam as pecas correspondentes aos meios de transporte da cidade
do Rio de Janeiro e duas cartolinas brancas. Foi explicado como o procedimento deveria
ocorrer e que tudo que falassem seria gravado e anotado. Em todo momento de duvida
ou “travada” dos entrevistados, eram levantadas dividas ou questionamentos para que a
construcdo do mapa pudesse prosseguir.

As mesmas argumentaram entre si para obtencdo de quais variaveis seriam
consideradas para a elaboracdo e, apds isso, as pecas eram posicionadas no mapa por
aproximacdo das que eram consideradas mais similares pelas varidveis obtidas.

Apos a finalizacdo do mapa, anotacGes e consideracGes finais foram tomadas
para obtencdo do resultado e das avaliagdes.

3.2.2 Grupos de foco

O mapa perceptivo produzido no presente estudo foi montado a partir da
interacdo de entrevistados e suas percepcdes. Assim, optou-se por primeiro construir um
mapa e, depois, complementa-lo com o preenchimento de questionarios individuais.

De acordo com Merton (1956), é um tipo de entrevista, realizado a partir de um
roteiro, a fim de alcancar objetivos almejados pelo pesquisador e caracteriza-se pelo
envolvimento de um conjunto de participantes em um experimento especifico.

Para Vergara (2005), a pesquisa com grupo de foco é feita com grupos
especificos, mediados por um moderador e é a forma adequada para a discussdo de
topicos especificos, em especial aqueles de natureza qualitativa ou subjetiva, como a
identificacdo de percepcBes. A autora destaca diversas caracteristicas, como a geracao
de hipdteses para discussao, insights provocados e que podem enriquecer a discussao,
flexibilidade na conducéo das sessdes por parte do moderador, o0 que auxilia na coleta
de dados.

Ainda para a autora, para a realizacdo desse tipo de entrevista, tema e objetivo
da pesquisa devem ser definidos previamente. Em seguida, feito um planejamento para
a pesquisa, € finalizado com o agendamento da data para a realizacdo. O grupo deve ser
formado entre 6 e 12 pessoas, buscando manter uma discussdo ativa entre elas, sem
perder o controle. Deve ser montado um grupo homogéneo, evitando conhecidos que
poderiam gerar respostas ndo naturais.
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Conforme Morgan (1988), o resultado esperado do grupo de foco € a producao
de dados de insights. Os grupos serdo usados por se adequarem a confeccdo de mapas
perceptuais de posicionamento dos meios de transporte da cidade do Rio de Janeiro, que
nos revelara a principal causa investigativa desta pesquisa. Um ponto negativo da
escolha deste método seria ndao obter 0 maximo de informacgdes que uma pesquisa
individual poderia gerar.

3.3 Descric¢éo do procedimento

S&0o necessarias definicdes para que a pesquisa possa ser realizada pelo métodos
selecionados. Primeiramente foram selecionados os objetos que seriam usados no caso,
neste caso, 0s principais meios de transporte da cidade do Rio de Janeiro que serdo
analisados pelo grupo focal. Foram eles: taxi, uber, uberpool, énibus, metrd, trem,
barca, a pe, skate, bicicleta, bicicleta elétrica, carro, moto, VLT e BRT.

O mapa perceptivo € construido pela interacdo dos membros do grupo focal. Os
mesmos ficam ao redor de uma cartolina branca e posicionam os objetos sobre ela a
partir de argumentagdes pessoais. Os pontos onde sdo classificados os objetos sob
estudo sdo posicionados a partir de um critério de aproximacédo, ou seja, quanto mais
proximos, mais 0s objetos se assemelham e, quanto mais distantes, mais diferenciados
entre si. Pede-se que os participantes sempre verbalizem suas acdes e pensamentos.

A partir do momento em que as interagdes, sdo iniciadas, sdo definidas as
dimensGes, ou seja, as principais variaveis identificadas pelos participantes que
influenciam na sua classificagcdo sobre o(s) objeto(s), sem que haja qualquer
participacdo ou interferéncia do mediador.

A interacdo entre os membros é feita de forma oral, ja que tudo que é dito pode
ser considerado um dado para a analise final; € uma interacdo também manual, pois eles
devem posicionar as pe¢as que representam 0s objetos estudados. Estas pecas sdo
pequenas fichas com os nomes de cada meio de transporte. Os movimentos sobre a
cartolina e as explicagdes dadas sobre eles sdo grandes e anotadas e gravadas para
posterior consulta e base de dados de interpretacao.

Apbs determinado tempo, € comum que O grupo se encontre e situacdo de
impasse. Neste momento, o organizador do estudo participa mais ativamente,
provocando o grupo com perguntas , de modo a incentivar eventuais ajustes ou, até
mesmo, a inclusdo de novas variaveis.

Embora mais subjetivo do que a abordagem quantitativa, esse procedimento
possibilita identificar as razoes por tras das percepgoes de similaridade e diferengas
entre os transportes, a partir dos proprios relatos dos participantes, durante a construcao
do mapa, conforme sera mais detalhado adiante.

3.3.1 Selecéo dos sujeitos

Para a realizagcdo de grupos focais sdo selecionados sujeitos que tenham algum
tipo de relacdo com o objetivo estudado na pesquisa. O grupo deve conter individuos de
caracteristica similares por dois motivos: o primeiro é que, com um grupo homogéneo,
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as interpretacbes obtidas podem representar a opinido geral do que aquele grupo
representa. O segundo ponto é que, com grupos heterogéneos, alguns participantes
podem ndo se sentir a vontade e podem acabar nao participando da maneira necessaria.

Este trabalho estuda os meios de transporte urbanos da cidade do Rio de Janeiro,
buscando ter uma analise da satisfacdo e da visdo dos usuarios sobre o transporte
urbano, em especial de Onibus, mais precisamente. Por isso, foram selecionados
usuarios que utilizam o transporte pablico na cidade de algum modo.

Foi realizado um grupo focal buscando o seguinte perfil: moradores da cidade do
Rio de Janeiro, equilibrando o nimero entre usuarios femininos e masculinos, buscando
ter a percepcao de ambos 0s géneros sobre os pontos abordados.

Foram selecionados 12 participantes e foi realizado apenas um mapa, dada a
restricdo de tempo.

Idealmente devem ser realizados mais mapas, até que se encontre sinais de
repeticdo dos resultados. Ainda, esses dados deveriam ser contrastados com as
percepcOes dos gestores das empresas de 6nibus ou outros meios de locomocéo publica.

3.3.2 Limitacdes do método

Vergara (2005) aponta caracteristicas que podem, de algum modo, expor limites
para esse tipo de coleta de dados. Tais como:

e Apresenta menor quantidade de dados por participante, se comparado com a
entrevista individual.

e As respostas de alguns membros do grupo podem inibir a manifestacdo de
opiniBes contrarias a opinido média do grupo.

e Os resultados da pesquisa ndo sdo generalizaveis.

e Pode haver dificuldade para agendar a reunido, se comparado com a entrevista
individual.

e E inadequado para discussdo de temas delicados, podendo causar
constrangimento aos membros do grupo.

O fato de ter sido produzido apenas um mapa também representa uma limitacao,
dado que com dois ou mais mapas é possivel confrontar as variaveis selecionadas para a
avaliacdo dos meios de transporte, seus pros e contras.

O procedimento também foi limitado pela auséncia dos relatos dos gestores, ndo
permitindo a utilizacdo posterior dos métodos de GAPS e SERVQUAL.
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3.4 Elaboracéo do questionario

O pesquisador, em algum momento, deve obter as informagdes necessarias dos
participantes sobre o tema principal, sendo necessario definir qual método sera usado
para coleta de dados e para a medigdo desses.

Lém do mapa, optou-se pela utilizacdo de um questionario, pois assim foi
possivel ter uma avaliagdo mais pontual sobre as variaveis levantadas na pesquisa
bibliografica (Cap. 2), de cada entrevistado, sobre os pontos abordados e sua percepcao
do tema em questédo, foram obtidas por via de perguntas abertas e diretas com analise do
conteddo das respostas, dando mais liberdade para o participante responder, trazendo
dados mais contundentes.

O questionario foi aplicado no dia 08/05/2017, uma segunda-feira, na parte da
noite, quando os entrevistados tinham mais tempo disponivel para a realizacdo do
processo, imediatamente apds a producao do mapa.

3.5 Meios de transporte avaliados

Para a elaboracdo do mapa perceptivo foi necessario definir previamente quais
0s meios de transporte a serem avaliados. Estes objetos foram representados por pecas,
previamente descritas, e posicionadas no mapa perceptivo, a fim de trazer dados para o
pesquisador. Os meios de transportes abordados foram:

e Apé

e Taxi

o Uber

e Uber pool
e Metrd

e BRT

e VLT

e Onibus

e Trem

e (Carro

e Skate

e Bicicleta
e Bicicleta elétrica
¢ Moto
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Capitulo 4: Pesquisa de campo e analise dos resultados

Este capitulo tem como objetivo apresentar os dados obtidos na pesquisa de
campo. A partir destes, realizou-se também uma andlise descritiva dos resultados, que
tem como objetivo responder ao problema proposto neste trabalho.

4.1. Grupo focal

Conforme o capitulo 3, o método de coleta de dados tem inicio com a producao
de um mapa perceptivo de um grupo de jovens usudrios de servigcos de transporte
publico, cujos objetivos foram: levantas as variaveis mais relevantes e identificar sua
classificacdo em relagdo aos meios de mobilidade urbana pré-selecionados e indicados
anteriormente neste trabalho.

Por restricdo de tempo, sé foi produzido um mapa, conforme se segue.

Numero de participantes: 12
Classe social: Média-Alta
Idade: entre 20 e 35 anos
Duragéo: 1:45h

(+}Caro (custo mensalp‘anualm Custo alto

Independéncia -~
Conforto
Praticidade

Rapido 1%'
Servigo bom é
Avaliacdo do servigo Pista seletiva
Problemas solucionados Servigo caro
Depende do motorista
\ Risco dos piratas

UBER

Rapida

L4 2
NZo controla passageiro PEF!ED“-‘_
Servigo ruim Muita blitz

-)Répido Lentn Assalto & (+)Rapido

Menas seguro 9
Menas esforgo = Sai de 20/20min ‘
Precisa carregar Previsivel no horério !ﬂ) MEﬂ?ﬁ rRIOD

N3o transpira ao usar

Nao tem transito
| 1 * 1 1 Rapido
Tem ciclovia Vagdo feminino

Menos carros na rua A Seguro

Curtas distancias ,..'-—-\ Limpo
Nio polui il b
MN3o & usado para trabahar \ i = EUPE'hTEEEUI l ‘wm
Tipi t bong Pista especia ’ . ‘ %
o0 garplo com Bone Linh?s frag.mentada_s Rapida
® Precisa de integrag3o r Passageiros mal educados \
Baixo custo e lento
Depende humor do motorista superlotagio

Rizco de assalto

Sujeira
~tais-econdmito T T T T T Imtervalos fongos
Conveniéncia Ambulantes
!

-)Caro (custo mensalfanual)
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A atividade de montagem do grupo focal teve inicio apos a chegada dos doze
participantes, que foram informados que estavam participando de uma pesquisa sobre a
mobilidade urbana na cidade do Rio de Janeiro.

Primeiramente foram avisados que seriam gravados para posterior anélise e que
tudo que falassem seria anotado.

Foram apresentadas 14 fichas representativas dos meios de mobilidade
selecionadas na cidade do Rio de Janeiro: moto, carro, bike, bike elétrica, uber, uber
pool, taxi, barcas, a pé, metrd, trem, BRT, Onibus, VLT, e skate. As mesmas foram
apoiadas sobre uma cartolina, na qual eles deveriam posiciona-las segundo o seguinte
critério: aproximar aquelas segundo suas similaridades e separa-las conforme suas
diferengas. Ao fazé-lo, os participantes deveriam verbalizar suas razdes e critérios. O
processo foi gravado em audio e anotagdes foram feitas para cada movimento ou
alteragdo. Aos poucos 0s participantes revelaram as varidveis consideradas as mais
relevantes e seus pontos de vista sobre cada meio de locomocao.

Logo de inicio ficaram em davida sobre dividir o mapa em quadrantes ou em um
plano cartesiano. Os participantes pensaram nos quadrantes: publico, servi¢o privado,
particular e, como centro, a velocidade. Comecaram a mexer as pecas e resolveram
trabalhar com os quadrantes: publico, privado, e dois quadrantes de transporte
individual, que se distinguiam em pre¢o. Comecaram a ficar confusos em relacdo aos
quadrantes e ndo conseguiam entrar em um acordo.

Ap6s minutos de debate sobre usar quatro ou duas variaveis, acabaram optando
pelo plano cartesiano com os eixos custo x velocidade, por considerarem 0s pontos mais
importantes no momento da escolha do servigo. Assim, abriram mao de dividir entre 0s
transportes publico e individual.

Os participantes comegaram a mover as pegas nos eixos custo x velocidade,
posicionando de acordo com 0s que achavam que dariam menos ou mais custo e 0s que
fossem mais rapidos ou mais lentos.

Foi questionado o que estavam considerando como custo e o0s participantes
responderam que era a quantia mensal que desembolsavam, dependendo do meio de
transporte, incluindo estacionamento, seguro, combustivel, passagem, manutencao,
entre outros.

Foi levantada a questdo central da mobilidade urbana e responderam ser a
velocidade, essencial para o deslocamento. Também foi observado que ndo havia
nenhum meio de transporte que eles considerassem muito lento e muito caro.

No eixo custo, o carro foi escolhido como o mais caro e, a pé, como 0 mais
barato. Em relacdo a precificagdo, optaram por deixar os transportes coletivos
praticamente lineares, por terem um custo muito préximo. Logo ap0s moveram as pecas
de transporte privado, incluindo Uber, Uber pool e Taxi, como as de custo mais
elevado, ndo necessariamente nesta ordem.

Os participantes comentaram que, hoje, € mais viavel andar de taxi
(mensalmente) do que ter um carro proprio, condicionando o custo.
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No eixo velocidade, os opostos escolhidos foram “a pé” o mais lento e moto o
mais rapido. Conforme foram movendo as pecas, foi questionado como a velocidade
estava considerada. Os participantes responderam que estavam analisando de acordo
com o deslocamento no transito. Em seguida foi indagado se era mais rapido se deslocar
de metrd ou de moto. Foi explicado que isso depende da distancia a ser percorrida ,mas,
de acordo com eles, a moto ainda é mais eficiente neste quesito.

Os participantes levaram em consideracdo as faixas seletivas do taxi, énibus e a
pista exclusiva do BRT como ponto importante para decidir qual veiculo era mais
rpido. Excluiram varidveis como estacionamento, chegada nas estacOes, sinal,
abastecimento, entre outros, pois consideraram que ndo chegariam a nenhuma concluséo
por cada meio de transporte ter suas especificidade.

Conforme o mapa foi se concretizando, solicitou-se uma sintese das opinies dos
participantes sobre cada tipo de meio de locomocéo.

A primeira consideracdo foi “a pé”. Os participantes consideraram o de menor
custo, praticamente nulo, apesar de poder ser o mais demorado, dependendo da
distancia a ser percorrida. Uma participante falou: “tempo € dinheiro” e consideraram
que, como andar a pé é mais lento, vocé pode estar perdendo dinheiro, logo, tem custo.
E um meio de transporte para quem tem tempo e, na maioria dos casos, sendo usado a
curta distancia.

Cogitaram a possibilidade de tirar a ficha “a pé” do mapa, mas, a ideia foi
refutada. Comentaram que pode ser uma conveniéncia e até uma forma de exercicio e
economia. A questdo da seguranca foi levada em consideracdo, por ter alta
vulnerabilidade a assaltos.

A segunda forma de mobilidade comentada individualmente foi o “skate”, que
vinha ao lado da opgdo (ver mapa) “a pé”. Falaram muito sobre ser perigoso e também
ser alvo de assaltos. Um participante disse que andou muito de skate até os 18 anos, mas
cogitaram que ndo é pra trabalhar. Tem um custo Unico, que ocorre ao se comprar e
montar. Foi considerado, inclusive, mais barato que quase todos 0os meios de transporte,
por ndo ter custo de manutencdo mensal. Normalmente ndo é usado para longas
distancias.

A opgéo “bike” foi a proxima a ser comentada. Consideraram muito similar ao
skate. Destacaram o fato de haver ciclovia em muitos bairros cariocas e ser menos um
carro na rua, diminuindo o trafego. Também a consideraram mais rapida que o skate e
alvo de assalto, além de durar bastante tempo. A “bike” ndo polui e alguns usuarios
sobem na calcada, o que incomoda os participantes, mas ajuda no deslocamento.
Consideraram 6tima op¢do para curtas distancias.

Alguns participantes consideraram a “bike” mais rapida que o “VLT” que, para
eles, é extremamente lento e trafega em uma area restrita.

A “bike elétrica” depende de um investimento maior, além de ter o custo da

energia para carregar a mesma. Gera menos esforgo e ndo transpira, logo, muitas
pessoas usam para trabalhar.
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O “onibus” foi tido como muito utilizado. Opinam que existe muito subsidio
para no ter custo elevado. E um meio de transporte utilizado diariamente por milhares
de pessoas na cidade do Rio de Janeiro. Alguns consideraram desconfortavel, mas isso
dependendo do modelo do 6nibus.

Uma reclamacdo em relagdo ao “onibus” foi a demora do deslocamento e a
fragmentacdo das linhas. A necessidade de fazer integracdo para conseguir chegar a
determinados lugares quando a distancia é longa foi uma das questdes levantadas.

Muitos dos participantes consideraram este transporte de custo baixo, mas lento,
e que os motoristas ndo tém preparo e treinamento adequado. Alguns correm muito
acima da velocidade permitida. Citaram a linha 410, no qual todos os motoristas
dirigem de forma imprudente. Depender do motorista gera incobmodo para alguns dos
participantes. Citaram a linha de servico telefonico 174 (uma linha para reclamagdes),
onde é possivel avaliar o trabalho do motorista de Onibus. Disseram que atendem e
escutam o problema mas, se o problema é solucionado, é uma duvida geral.

O modal seguinte comentado foi “BRT”. Imediatamente uma participante disse
que detesta o servico. Reclamou de ser extremamente cheio nos horarios de pico e que
0s usuérios sdo muito mal educados, por ndo respeitarem filas e assentos
preferenciais. Também comentou que muitas pessoas utilizam o meio de transporte sem
pagar, por esperarem nas portas das estacGes e colocarem a propria vida em risco. A
mesma considerou mal dimensionado e sem seguranca. Ela, inclusive, comentou que se
demitiu de um emprego para nao ter que usar o0 meio de transporte.

Outro participante contou que ha muito “empurra empurra” na hora de embarcar
no 6nibus, quando o mesmo para na estagcdo. Considerou um meio de transporte sem lei.
E comentou que poderia funcionar, mas acha que existem poucos circulando.

Uma terceira participante disse que 0s usuarios quebram a estacao e que 0 custo
de manutencdo deve ser alto, logo, o servico cai pois sempre que consertam, destroem.
Disse que é necessario ter mais seguranca nas estacdes e, talvez, aumentar um pouco o
preco. Entretanto, apesar das reclamacdes, os participantes consideraram um meio de
transporte rapido e barato. Comentaram a faixa exclusiva, que facilita o deslocamento
consideravelmente.

As “barcas”, segundo 0s participantes, € um bom meio de transporte coletivo,
apesar de fazer um trajeto especifico. Tem hora marcada, poucos problemas sao
relatados, ndo tem transito e ha avisos quando existe alguma dificuldade. E o transporte
coletivo mais caro. A travessia demora 20 minutos e o tempo de saida € exato.

Sobre o0 “trem”, 0s participantes consideraram um meio de transporte
desorganizado. Os trens sdo muito sujos e velhos, ficam muito cheios e hd muitos
ambulantes nos vagaos. Ha alteracdo constante nas plataformas e, muitas vezes, 0s
passageiros precisam correr e muitas vezes perdem o trem. Muitas pessoas usam sem
pagar e boa parte das portas sdo defeituosas. Os intervalos entre os trens sdo longos e
existem muitos problemas que interrompem 0 servico, 0 que prejudica muito o
deslocamento e causa transtornos. Avaliam que os trens novos sdo melhores.
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O “metr6” foi considerado o melhor meio de transporte coletivo pelos
participantes. Acham o prego justo e o deslocamento € rapido. Reclamaram dos vagéos
cheios e disseram que o vagdo feminino é respeitado. E mais novo, mais limpo e mais
seguro que os demais transportes coletivos. A maior reclamacao é por ser extremamente
cheio nos horarios de pico. Alguns acidentes interrompem o servico.

A “moto” foi considerada pelos participantes muito visada para assalto e alvo de
muita fiscalizagdo, o que atrapalha o deslocamento dos motoristas. Consideraram o
meio de transporte menos seguro e, a0 mesmo tempo, o0 mais rapido. As pessoas estao
mais interessadas em andar de moto atualmente devido ao trafego intenso.

O meio de transporte citado a seguir foi o “taxi”. Os participantes acham caro
para o servigco oferecido e ha muitos “taxis pirata. Ndo acham seguro por depender do
motorista, por boa parte deles ser mal educada e por saberem muitas histérias de fraude
nos taximetros. Uma vantagem é poder usar a pista seletiva, que facilita o deslocamento,
principalmente nos horarios de pico.

“Carro” foi considerado pelos participantes 0 meio de transporte de maior custo,
apesar de ser o de maior conforto e praticidade, além de dar independéncia ao usuario.
Foi citada a alta depreciacdo do seu valor, assim que sai da concessionaria. E preciso
programar horario se tiver algum compromisso, devido ao transito, fora os custos para
manter 0 mesmo.

O “Uber” é visto como um servico bom, apesar da qualidade ter diminuido
desde sua implantacdo no Rio de Janeiro, segundo os participantes. O custo € um pouco
elevado, mas é um meio de transporte eficiente. E possivel monitorar a viagem, avaliar
0 motorista e relatar problemas, tendo os mesmos solucionados de forma rapida e
efetiva. Alguns participantes reclamaram que é lento e que s6 pode realizar o caminho
indicado pelo GPS.

O “Uber Pool” foi criticado pelos participantes, apesar de ter o custo um pouco
menor que o “Uber”. A viagem pode demorar mais que 0 necessario, por haver paradas,
visto que a rota é dividida e ndo é possivel controlar quem sdo 0s passageiros que vao
participar da mesma corrida, o que pode gerar incomodo.

Assim, foram comentados, individualmente, cada meio de transporte
selecionado.

4.1.2 Identificacdo das variaveis relevantes, segundo o questionario aplicado

Apos a formulacdo do mapa, foi entregue o questionario da pesquisa quando eles
responderam as perguntas selecionadas para melhor entendimento da satisfacdo dos
usuarios com o transporte publico por énibus no Rio de Janeiro, em particular.

As perguntas e respostas obtidas estdo sintetizadas nos quadros abaixo.
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Q1: Vocé costuma utilizar transporte publico na cidade do Rio de Janeiro? Em
caso afirmativo, quais?

Respostas

HSim

H Nao

Quais?
e Onibus
e Metrd
e Trem

Dos 12 entrevistados, 10 assinalaram que sdo usudarios do transporte publico.

Os mais citados entre todos os transportes foram o Onibus e o metrd, sendo
ambos mencionados em 9 das 10 respostas positivas obtidas. A Unica outra opcéao
mencionada foi o trem, mencionado por apenas 2 pessoas.

Q2: O que vem a sua mente quando pensa/ouve algo referente a transporte
municipal de 6nibus na cidade do Rio de Janeiro?

e Transporte lento (2)
e Profissionais mal preparados (1)
e Baixa qualidade (4)
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e Condicdes precérias (3)

e Inseguro (7)

e Lotado (4)

e Preco alto para o servico prestado (2)
e Sem planejamento (1)

e Falta de ar-condicionado (1)

De todos os pontos apontados pelos entrevistados, a inseguranca foi 0 mais
mencionado como o principal ponto ao pensar nesse tipo de transporte. Condi¢es dos
veiculos, lotacdo e a baixa qualidade também foram pontos mencionados por mais de

uma pessoa.

Q3: Por favor, avalie as variaveis abaixo sobre o transporte por 6nibus regular, na

cidade do Rio de Janeiro, atribuindo a cada tépico uma nota no tocante a sua

percepcao de satisfacdo/qualidade. Considere a escala de 1 a 10 pontos, sendo que

1 representa a nota minima e 10 a maxima.

TOPICOS ABORDADOS NQTA

MEDIA
Acessibilidade ao ponto 54
Frequéncia da linha 4,8
Tempo de viagem da linha 4,3
Lotagéo 4,9
Confiabilidade no transporte 3,9
Modo de direcdo do motorista 3,1
Vulnerabilidade a assalto 2,0
Estado de conservacdo do veiculos 3,7
Barulhos e ruidos dos veiculos 4.4
Temperatura interna 3,8
Limpeza do veiculo 3,1
Sinalizacdo nos pontos 4,3
Cobertura nos pontos 45
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Assentos nos pontos

2.4

Conforto dos assentos nos veiculos 3,8
Numero de assentos nos veiculos 51
Informagdes nos pontos 4,4
Informacdes nos veiculos 3,3
Necessidade de deslocamento e transbordo 4,8
Comportamento do motorista 3,2
Comportamento do cobrador 3,8
Preco da passagem 4,5
Cumprimento do itinerério 6,6
Atencdo a idosos e deficientes 4,9
Atendimento da empresa 3,3

Apds andlise das notas médias adotadas, percebe-se que o0 servico ndo € bem
visto pelos usuérios, ja que a maioria das notas sdo abaixo dos 5 pontos, tendo
observado poucos pontos acima da média: cumprimento do itinerario (6,6) e

acessibilidade ao ponto (5,4).

A vulnerabilidade a assaltos € o ponto mais critico, recebendo a menor nota de
todas (2,0). Pode-se destacar também os assentos nos pontos (3,4) e a limpeza dos

veiculos de maneira negativa (3,1).

Q4: Em relacgdo as variaveis citadas anteriormente na tabela, selecione as 5 mais
relevantes para vocé, quando analisa/classifica servicos de transporte por 6nibus:

1. Vulnerabilidade a assaltos (8)
Estado do veiculo (8)

Modo de direcdo do motorista (6)
Lotacgéo (5)

Tempo de viagem (5)

aprwd

Diversos pontos foram citados mas, 0s 5 mais mencionados, foram os colocados
acima, com destaque para os dois primeiros com 8 votos cada. O modo de dire¢do do
motorista foi citado por 6 entrevistados e os 2 ultimos ficaram empatados com 5

mengdes.
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4.2 Relagé@o com os referenciais tedricos apresentados

Ao comparar os dados obtidos com as definicbes apontadas no item 2.2,
observa-se que no quesito variabilidade a prestacdo do servico depende muito dos
motoristas, da forma como ele esta dirigindo, das suas atitudes e do seu humor, o que
pode gerar diferentes percepc¢des finais sobre o servico. Os comentarios sobre a linha
410 foi um exemplo.

Utilizando os pontos do modelo SERVQUAL, abordados no item 2.3, observa-
se que o servico de transporte publico de 6nibus no Rio de Janeiro peca muito no
quesito Tangibilidade, com o estado de conservacdo dos veiculos, limpeza do veiculo, a
falta de assento, entre outros.

No quesito Confiabilidade, 0 mesmo também recebeu uma nota muito baixa
(3,9), mostrando que o usuério ndo confia e ndo aprova como é feita a execucdo do
servico, apesar de ter uma nota razoavelmente boa no item cumprimento do itinerario
(6,6), que faz parte da percepcdo de confiabilidade.

No quesito Seguranca, percebe-se um dos piores pontos no transporte de dnibus,
com relagdo a fragilidade de assaltos (2,0).

Por fim, ao analisarmos a Empatia, mais uma vez vemos uma descontentamento
do usuario com o servico, jA& que os topicos de comportamento do motorista,
comportamento do consumidor e atendimento da empresa receberam notas bem baixas,
mostrando que 0s mesmos nédo tém prestando um bom atendimento ao cliente e ndo tém
colaborado para que 0 mesmo mude sua opinido.
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Capitulo 5: Conclus@es e Recomendacdes

Este capitulo traz consideracdes finais sobre as percepcbes dos participantes do
grupo de foco, tanto na construgdo do mapa perceptivo como nas respostas obtidas
através dos questionarios.

5.1 Consideracdes finais

Na construcdo do mapa perceptivo, 0 grupo participante apresentou muitas
criticas aos meios de transporte publico apresentados e na forma como o servico é
prestado.

Ao analisar diretamente o servico de Onibus, 0s principais pontos negativos
apontados foram: a inseguranca, limpeza dos veiculos, assentos nos pontos e a lentiddo
do servico, algo que também esté relacionado ao congestionamento intenso que existe
na cidade do Rio de Janeiro. Também foi de consenso geral a falta de preparo dos
motoristas no transporte, ndo de uma determinada area/linha especifica, sendo levantado
0 ponto de que todos dirigem com velocidade excessiva e que sdo muito mal educados
quando abordados pelos usuarios. Outro ponto negativo foi o da fragmentacdo das
linhas pela cidade, sendo sempre necessario fazer uma mudanca de um 0Onibus para
outro (baldeacdo) para de chegar ao destino quando o mesmo fica em algum local
distante.

De vantagens abordadas, foi mencionado o fato de ser um servico de custo
baixo, algo que surpreendeu pois, diariamente, vemos reclamacgdes na TV e redes
sociais sobre o0 preco do transporte de 6nibus na cidade. Isso pode se dever ao perfil de
renda deste grupo, provavelmente de classes superiores. Outro ponto positivo abordado
foi a velocidade do BRT, que faz com que usuarios cheguem a pontos distantes sem ter
que enfrentar todo o transito normal mas, apesar desse ponto, 0 mesmo também recebeu
criticas pela sua lotacdo, com empurrdes entre 0s usuarios na hora de embarque e a falta
de educacdo dos mesmos, que depredam as estacdes e as invadem para ndo terem que
pagar pelos servico.

A partir da analise dos pontos positivos e negativos informados pelos usuarios, é
possivel afirmar que o servico, apesar de ter pontos positivos para o usuario, € muito
ruim, vide as notas obtidas na tabela do questionario. O fato dos consumidores estarem
mais atentos aos pontos que antes eram ignorados, como assentos nos pontos, cobertura
dos pontos e o conforto dos assentos, fazem com que seja cada vez mais necessario que
o transporte se reinvente e melhore pontos basicos para o usudrio. Itens como a
seguranca e o estado das vias, fogem do poder dos gestores das empresas mas, outros
pontos, como o estado de conservacao dos veiculos, o treinamento e melhor selegdo dos
motoristas e 0s ruidos existentes nestes cabe a empresa solucionar. Talvez isso
possibilite que a percepcdo do transporte mude, de maneira geral, para algo que
justifique o investimento e os valores cobrados.
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5.2 Limitacoes

Espera-se que os resultados obtidos nesse trabalho sirvam como base para
trabalhos futuros que queiram solucionar os problemas existentes no transporte publico
por 6nibus em particular, além de indicar caminhos para que essa solucdo e melhorias
sejam obtidas.

Este trabalho, que busca levantar a percepcdo dos usuarios com relacdo ao
transporte publico de 6nibus na cidade do Rio de Janeiro, foi feito com apenas um
grupo focal, e serve como um levantamento de variaveis para hipoteses futuras. Faz-se
necessario a producdo de outros mapas que permitam contrastar os resultados e
confirmar as conclusdes alcancadas até aqui.

Além disso, esta conclusdo ndo se refere a toda populacéo da cidade do Rio de
Janeiro, mas sim a um pequeno grupo de jovens de classe media-alta e estudantes. As
variaveis obtidas refletem a percepc¢éo deste determinado grupo.

O trabalho foi feito com apenas um grupo de foco por restricdo de tempo.
Recomenda-se, em um trabalho futuro, a realizacdo de mais grupos de foco, buscando
levantar hipdteses distintas das deste. Uma vez levantadas essas variaveis, é possivel
realizar grupos com grupos de caracteristicas diferentes, como renda e faixa etéria.
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Apéndice 1
Questionario aplicado

Questionario de pesquisa sobre satisfacdo com o transporte

publico por 6nibus na cidade do Rio de Janeiro

Gostariamos de agradecer o tempo e a atencdo dedicados na participacao desta
pesquisa. Na primeira etapa construimos um mapa perceptivo, e agora, para
concluir, pedimos que responda as perguntas abaixo. Antecipadamente, muito

obrigado!

1) Vocé costuma utilizar o transporte publico na cidade do Rio de Janeiro?

Sim D Nao

Em caso afirmativo, quais?

2) O que vem a sua mente quando pensa/ouve algo referente a transporte municipal

de 6nibus na cidade do Rio de Janeiro?

3) Por favor, avalie as variaveis abaixo sobre transporte por dnibus regular, na

cidade do Rio de Janeiro, atribuindo a cada tépico uma nota no tocante a sua
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que 1 representa a nota minima e 10 a maxima.

percepcao de satisfacdo/qualidade. Considere a escada de 1 a 10 pontos, sendo

10

ACESSIBILIDADE AO
PONTO

FREQUENCIA DA LINHA

TEMPO DE VIAGEM DA
LINHA

LOTAGAO

CONFIABILIDADE NO
TRANSPORTE

MODO DE DIREGAO DO
MOT.

VULNERABILIDADE A
ASSALTO

ESTADO DE
CONSERVAGAO DOS
VEICULOS

BARULHOS E RUIDOS
DOS VEICULOS

TEMPERATURA INTERNA

LIMPEZA DO VEICULO

SINALIZACAO DOS
PONTOS

COBERTURA NOS
PONTOS

ASSENTOS NOS PONTOS

CONFORTO DOS
ASSENTOS NOS
VEICULOS

NUMERO DE ASSENTOS
NOS VEICULOIS

INFORMACOES NOS
PONTOS

INFORMACOES NO
VEICULO

NECESSIDADE DE
DESLOCAMENTO E
TRANSBORDO

COMPORTAMENTO DO
MOTORISTA

COMPORTAMENTO DO
COBRADOR

PRECO DA PASSAGEM

CUMPRIMENTO DO
ITINERARIO

ATENGAO A IDOSOS E
DEFICIENTES
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ATENDIMENTO DA
EMPRESA

4) Em relacéo as variaveis citadas anteriormente na tabela, selecione as 5 mais

relevantes para vocé, quando analisa/classifica servicos de transporte por énibus:

o &~ D

5) Qual sua faixa etaria?
() Até 18 anos ( )Entrel9e25anos ( )Entre 26 e 32 anos
() Entre 33 e 40 anos ( )Entre4led8anos ( ) Entre49 e 56 anos

() Entre 57 anos e 64 anos () Acima de 65 anos

6) Qual seu género?

() Feminino () Masculino

7) Qual a faixa de renda mensal da sua familia?

) Até R$ 1.760,00

) R$ 1.760,01 a R$ 3.720,00
) R$ 3.720,01 a R$ 8.800,00
) R$ 8.800,01 a R$ 17.600,00
) R$ 17.600,01 ou mais

N AN AN N /N
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