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RESUMO

Nos Ultimos anos no Brasil, tem ocorrido um movimento no sentido de priorizar os sistemas de
transporte coletivo por 6nibus. Parte deste processo deve-se aos problemas de mobilidade
enfrentado nos centros urbanos brasileiros (congestionamentos, acidentes de transito e poluicédo
ambiental). Entretanto, a realidade verificada é a queda de atratividade do transporte coletivo,
em funcdo da qualidade do servigo ofertado e do crescimento acentuado do transporte
individual motorizado (automdveis e motocicletas). Este trabalho tem como objetivo identificar
os principais atributos de qualidade do transporte coletivo por 6nibus e suas prioridade do ponto
de vista dos usuarios do transporte individual motorizado do municipio de Belo Horizonte. Foi
conduzida uma Pesquisa de Opinido com esses usuarios para atribuir grau de importancia aos
atributos de qualidade do transporte coletivo, previamente selecionados de acordo com sua
recorréncia na literatura consultada. O Método de Intervalos Sucessivos possibilitou conferir
pesos aos atributos de qualidade apurados na pesquisa. A prioridade dos atributos de qualidade,
sob a dtica dos usuarios do transporte individual, apresentou esta ordem: tempo de viagem,
seguranca, conforto, estrutura dos locais de parada, acessibilidade, tarifa, tempo de embarque,
sistema de informacdes e estética dos veiculos. Na aplicacdo do Método de Desdobramento da
Funcdo Qualidade — QFD foi elaborada uma Matriz de Qualidade cuja correlacdo permitiu
priorizar as caracteristicas da qualidade, que atendem aos padrdes dos usuarios consultados. A
correlacdo da Matriz da Qualidade, realizada por especialistas da area de transportes urbanos,
resultou em uma lista composta por doze categorias e trinta e quatro caracteristicas de qualidade
do transporte publico, ordenadas em funcdo da prioridade conferida pelo publico alvo deste
estudo. Concluiu-se que a integracdo fisica, tempo de espera nos transbordos e a prioridade do
transporte coletivo no sistema viario sdo os itens de maior relevancia. Esses itens nortearam a
elaboracdo de um Plano de Melhorias composto por agdes e estratégias para promover a
qualidade do transporte coletivo. O Plano de Melhorias agrupou as caracteristicas da qualidade
em trés niveis de planejamento do transporte: estratégico, tatico e operacional. A metodologia
desenvolvida mostrou-se aplicavél para o setor de transportes e aos objetivos propostos. O
método QFD mostrou-se uma importante ferramenta de planejamento de transporte pablico
para Orgdos gestores, que permite analisar e promover melhorias na qualidade do servico

ofertado.

Palavras chave: transporte publico, qualidade e Desdobramento da Fungéo Qualidade — QFD.
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ABSTRACT

In recent years in Brazil, there has been a movement of prioritization of modes of collective
transportation systems by bus. Part of this process is due to the problems of mobility faced in
Brazilian urban centers (traffic congestion, traffic accidents and environmental pollution).
However, the reality is the fall in the attractiveness of public transport, due to the quality of the
service offered and the strong growth of motorized individual transport (automobiles and
motorcycles). This work aims to identify the main quality attributes of collective transportation
by bus and its priority from the point of view of users of individual transportation in the city of
Belo Horizonte. An opinion survey was conducted with these users to assign a degree of
importance to the attributes of quality of collective transportation, previously selected according
to their recurrence in the literature consulted. The method of successive intervals made it
possible to check weights to the attributes of quality obtained in the research. The priority of
attributes of quality, from the point of view of individual transport users, presented this order:
travel time, safety, comfort, structure of stopping places, accessibility, fare, boarding time,
information system and aesthetics of vehicles. In the application of the QFD - Quality Function
Deployment Method, a Quality Matrix was developed whose correlation allowed the
prioritization of quality characteristics, which meet the standards of the users consulted. The
correlation of the Quality Matrix, carried out by specialists in the area of urban transport,
resulted in a list composed of twelve categories and thirty four characteristics of quality of
public transport, ordered according to the priority given by the target public of this study. It was
concluded that the physical integration, waiting time at transhipments and the priority of
collective transportation in the road system are the most relevant items. These items guided the
elaboration of an Improvement Plan composed of actions and strategies to promote the quality
of collective transportation. The Improvement Plan grouped quality characteristics into three
levels of transportation planning: strategic, tactical and operational. The methodology
developed was applicable for the transport sector and the proposed objectives. The QFD method
has proved to be an important public transport planning tool for management bodies, which

allows analyzing and promoting improvements in the quality of the service offered.

Key words: public transport, quality and Quality Function Deployment - QFD.
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1 INTRODUCAO

Os deslocamentos diérios fazem parte das necessidades basicas das pessoas, sejam elas sociais
ou econémicas. A forma de deslocamento pode ser a pé ou por meio de veiculos de transporte

motorizado ou ndo motorizado (Vasconcellos, 2002).

Vasconcellos et al. (2011) descrevem que os deslocamentos séo realizados com maior ou menor
nivel de conforto conforme as condi¢fes em que sao feitos. O ato de se deslocar implica uma
série de fatores como o consumo do tempo, espaco, energia e geracdo de externalidades

negativas, como a poluicdo do ar, congestionamentos e 0s acidentes de transito.

Ainda de acordo com Vasconcellos et al. (2011) o intenso crescimento urbano brasileiro,
vivenciado a partir de 1960, desencadeou sistemas de mobilidade de baixa qualidade e alto
custo, impactando negativamente na vida da populacdo e nos custos econémicos e ambientais

para a sociedade.

Bertucci (2011) explica que o modelo de transporte no Brasil é centrado no automaével, sendo
que todas as demandas para acabar com congestionamentos sdo medidas de ampliacdo do
sistema viario. Desta forma, o individuo que ndo pode ter um automovel, ou simplesmente ndo

0 queira ter, padece de uma estrutura que lhe forneca alternativas eficientes de transporte.

Sobre esse assunto, Cristo (2013), em sua tese, aborda que os estudos na area de psicologia tém
indicado trés categorias para o uso do automovel: o instrumental, o afetivo e o simbolico. O uso
instrumental esta relacionado as consequéncias objetivas do uso do automdvel, como chegar
répido aos lugares e flexibilidade de acesso. O afetivo diz respeito as emogdes evocadas ao usa-
lo, remete a um conjunto de beneficios psicossociais, como status, prestigio e liberdade. E o
uso simbolico esta associado a expresséo social, ou seja, o carro visto como um prolongamento

de si.

Cristo (2013) associa ainda o uso massivo do automével no Brasil a infraestrutura deficitaria

de transporte, além de outras variaveis importantes, como a economia e status social.

Como mencionado, a escassez da provisao de servico de transporte coletivo de qualidade e
adequado tem influenciado fortemente a migracéo para o transporte individual. De acordo com
o Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada - IPEA (2011), o transporte coletivo é considerado
ruim ou muito ruim por 39% dos brasileiros, além de o considerarem precério; e 32,6% dos

brasileiros ndo o consideram seguro.




O uso do transporte privado para Brinco (2006) esta associado, na maioria das vezes, a falta de
alternativas de transporte coletivo que apresente niveis de servico semelhantes ao do transporte

privado.

Neste contexto, especialistas da area acreditam que o investimento em infraestrutura, que
priorize o transporte publico, pode ser uma solucéo para a mobilidade urbana. Nessa linha de
raciocinio, Ramos (2013) sugere que uma estratégia para reverter a migracao para o transporte
privado e aumentar o uso do transporte coletivo € investir na qualidade do servico prestado por

esse ultimo.

Entretanto, ndo basta melhorar a qualidade do servico para os usuarios que ja utilizam o
transporte coletivo. E necessario, cativar usuarios em potencial, ou seja, aqueles que utilizam o
transporte individual, mas que migrariam para o transporte coletivo, caso houvesse beneficios

e atendimento as suas necessidades.

Pretende-se, nesta dissertacdo elucidar a visao dos usuarios do transporte individual em relacdo
as qualidades do transporte coletivo, através de uma amostragem para 0 municipio de Belo
Horizonte, capital do Estado de Minas Gerais. E desta forma, identificar e classificar as
caracteristicas de qualidade do transporte coletivo que devem ser direcionadas como prioritarias
para o desenvolvimento de politicas publicas concernentes ao transporte puablico, para atrair 0s

usuarios do modo individual.

1.1  Objetivos

Nesta secdo descrevem-se 0s objetivos geral e especificos tracados para nortear este trabalho
de pesquisa, que pretende conhecer os atributos de qualidade do servico de transporte coletivo

por dnibus relevantes para usuarios do transporte individual motorizado.
1.1.1 Objetivo Geral

Esta dissertacdo tem por objetivo geral identificar e classificar por ordem de prioridade 0s
principais atributos de qualidade do transporte coletivo por 6nibus demandados pelos usuérios
do transporte individual motorizado do municipio de Belo Horizonte, com a aplicacdo do
Método de Desdobramento da Funcao Qualidade — QFD.

1.1.2 Objetivos Especificos

A partir do objetivo geral propbe-se como objetivos especificos:




= Identificar os principais atributos de qualidade do transporte coletivo por onibus, a partir
da otica dos usuarios do transporte individual motorizado do municipio de Belo

Horizonte;

= Conferir pesos aos atributos de qualidade do transporte coletivo por 6nibus em fungéo
do grau de importancia atribuido pelos usuérios do transporte individual motorizado,

através da aplicacdo de Pesquisa de Opinido;

= Definir as Caracteristicas de Qualidade do transporte coletivo e classifica-las por ordem
de prioridade, por meio da elaboragédo de uma Matriz de Qualidade, conforme o método
QFD;

= Agrupar as Caracteristicas da Qualidade segundo os niveis de planejamento do

transporte: estratégico, tatico e operacional;

= Elaborar um Plano de Melhorias para orientar o Planejamento da Qualidade em fungéo

das Caracteristicas da Qualidade.

1.2  Justificativa

De acordo com IPEA (2013), o aumento acelerado da taxa de motorizagdo da populagdo
brasileira vem alterando o padrdo de mobilidade urbana no Pais. Consequentemente, o0 nUmero
maior de veiculos nas vias leva ao aumento de acidentes de transito, maior poluicdo veicular e

perda de tempo decorrente dos constantes congestionamentos.

Ainda de acordo com os dados de pesquisa do IPEA (2013) “mais da metade dos municipios
brasileiros (54%) dispdem de automoveis ou motocicletas para os deslocamentos dos seus
moradores. Esse dado retrata a mudanca de perfil de mobilidade da populacéo brasileira, cada

vez mais estruturado no uso dos veiculos privados” (IPEA, 2013, p. 03).

Um dos reflexos percebido em fungdo da mudanca do padrdo da mobilidade brasileira é o
aumento dos tempos de viagem casa-trabalho. Para Pereira e Schwanen (2013), o tempo de
viagem esta associado ao bem estar das pessoas e intimamente ligado aos congestionamentos

das cidades.

Mas, o que é possivel fazer para inverter a atual conjuntura acerca da mobilidade urbana
brasileira e melhorar os deslocamentos da popula¢do? Para Cristo (2013) a resposta a esse

questionamento € desincentivar o uso do transporte privado e estimular o uso do transporte
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coletivo, através da mudanga do habito. I1sso pode ser feito sob duas estratégias de intervencao:
a primeira refere-se a construcdo de novos habitos, e a segunda é tentar minimizar os habitos ja

existentes.

Verplanken (2005) apud Cristo (2013) afirma que, para que haja a mudanga de habito, é
necessario que o individuo seja motivado a adotar novos comportamentos. E para reduzir

habitos ja estabelecidos sdo necessarias medidas de incrementos de beneficios para o individuo.

No contexto da migracdo do uso do transporte individual para o transporte coletivo é
imprescindivel, primeiramente, compreender as necessidades e exigéncias demandadas pelo
cliente para o planejamento de intervencdes que estimule sua mudanca de habito. E,
posteriormente, adotar politicas de incentivos com beneficios que torne o novo habito mais

atraente.

Fundamentado nesses argumentos, a justificativa para o desenvolvimento deste trabalho,
baseia-se na importancia de identificar quais os atributos de qualidade do servico de transporte

coletivo sdo relevantes para cativar os usuarios do transporte individual.

Posto isto, o desenvolvimento da metodologia proposta, baseada na ferramenta QFD, devera
identificar e classificar as qualidades do transporte coletivo por Onibus, que sé&o importantes

para provocar a mudanca de habitos dos usuarios do transporte privado motorizado.

1.3  Estrutura da dissertacao

Este item descreve a estrutura adotada para esta dissertacdo. Além deste capitulo introdutorio,

outros quatro capitulos compdem este trabalho.

No Capitulo 2 apresenta-se o referencial tedrico que fundamenta a metodologia adotada nesta
pesquisa. Na ordem, foram mencionados os temas: transporte urbano nas cidades brasileiras,

qualidade no transporte publico e 0 Método de Desdobramento da Funcéo Qualidade - QFD.

Descrita no Capitulo 3, a metodologia discorre acerca das etapas realizadas no trabalho para
atingir o objetivo proposto.

As analises e os resultados obtidos com a aplicacdo da metodologia sdo demonstrados no
Capitulo 4.




Finalizam o corpo deste trabalho as Consideracfes Finais relatadas no Capitulo 5.

Complementam esta dissertacdo as Referéncias e os Apéndices.




2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo foi construido a partir da analise das publicaces listadas nas Referéncias
apresentadas no final deste documento. Inicia-se com uma contextualizacdo sobre o transporte
urbano publico e privado no Brasil. Na sequéncia, faz-se uma reflexdo acerca da expansdo do
uso do transporte individual e o declinio do transporte publico. O segundo tema tratado define
o termo qualidade, suas abordagens em servicos e a qualidade no transporte publico.
Posteriormente, realiza-se uma revisao sobre os atributos de qualidade do transporte coletivo.

O terceiro tema descreve o método QFD, contendo breve historico, conceituacdo e aplicacao.
2.1 Aimporténcia do transporte urbano

Ferraz e Torres (2004) discorrem acerca da importancia do transporte urbano para o
desenvolvimento econdmico e social de uma cidade e, acrescentam que a mobilidade é um

elemento balizador do desenvolvimento urbano.

Vuchic (1981) destaca que o transporte urbano representa um servigo basico e um elemento
importante nas cidades, pois possibilita a diversificacdo de atividades, a vitalidade econdmica,
social e condi¢Ges ambientalmente seguras. Em geral, os grandes centros urbanos devem ser
providos de sistemas de transporte que funcionem bem e que sejam atraentes para propiciar

qualidade de vida, de modo a caracterizar tais areas como “habitaveis”.

Melo (2000) destaca que o transporte € inerente a cidade e influencia diretamente a vida da

populacao nos seus deslocamentos diérios.

Segundo Ferreira (1999), dentre os servigos essenciais a manutengdo das cidades, o transporte
se destaca como um dos principais. Sua importancia € dada em funcdo dos deslocamentos de
pessoas e mercadorias que viabiliza. Para ele, o transporte publico, democratiza 0s
deslocamentos das pessoas dentro das cidades e promove o aumento da qualidade de vida da

populagéo.

Barat (1978) descreve que o servico de transporte define os padrdes de expansdo urbana e
orienta 0 uso e ocupacdo do solo. Também, expBe que o transporte constitui um fator de

integracdo, compatibilizacdo e racionalizacdo dos mercados de bens e servicos.




2.2  Transporte urbano nas cidades brasileiras

Os modos de transporte urbano podem ser classificados como individual ou privado e publico
ou coletivo. Ferraz e Torres (2004) descrevem como transporte privado ou individual, aquele
cujo os veiculos sdo conduzidos por um dos usuarios, podendo escolher livremente o itineréario
e horério de partida. Desta forma, o transporte individual apresenta vantagens em relagdo ao
publico: ha total liberdade e flexibilidade no espaco e tempo, proporciona viagens porta a porta

com pequenas caminhadas para completa-las.

Por outro lado, no transporte publico ou coletivo, 0s veiculos pertencem a uma empresa e
operam em rotas pré-definidas e com horarios fixos, muitas vezes exigem longas caminhadas

por ndo ser porta a porta e transbordos que podem aumentar o tempo total de viagem.

Quanto ao crescimento do transporte individual e o declinio do transporte publico, Vasconcellos
(2000) argumenta que a valorizacdo do automdvel é explicada também pelas politicas urbanas,
econdmicas e de transporte promovidas nos paises em desenvolvimento, que tém moldado o
espaco de uma forma que induz a necessidade do uso do automovel, a0 mesmo tempo em que
torna impraticavel o transporte publico (Vasconcellos, 2000, p. 121). Ainda sobre 0 mesmo
tema, o autor pondera que o ambiente construido, a facilidade do uso do automovel e o baixo
nivel de servigo do transporte publico deixam a classe média sem alternativa a ndo ser comprar

e usar o automovel.

De acordo com IPEA (2010), o padrdo de mobilidade da populagdo brasileira vem se
transformando desde meados do século passado, tais modificacGes sdo associadas ao intenso e
acelerado processo de urbanizacdo e ao crescimento desordenado das cidades, além da

progressiva utilizacdo do transporte individual pela populagéo.

Carvalho e Pereira (2011) atribuem a crise da mobilidade nos grandes centros urbanos
brasileiros ao aumento do uso do transporte individual e, consequentemente, a reducdo das
viagens por transporte pablico. Esta deterioragdo urbana pode ser verificada, principalmente,
através de congestionamentos, aumento do ndmero de acidentes de trénsito com vitimas e
poluicdo ambiental. A tendéncia é que essa condicao se estabeleca por muito tempo ainda, pois
as politicas de incentivo a producdo, venda e utilizacdo dos veiculos privados se sobressaem

em relacdo as medidas de estimulo ao uso do transporte pablico e do transporte ndo motorizado.

O réapido crescimento das cidades, sem 0 acompanhamento nos mesmos passos da infraestrutura

urbana, gerou grandes deficiéncias. Neste contexto, Carvalho (2016) afirma que os sistemas de
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transporte urbano sdo um exemplo claro desse descompasso entre o crescimento populacional
e territorial urbano acelerado e a falta de investimentos em infraestrutura de transporte de massa

e ndo motorizado.

Neste sentido, Cristo (2013) afirma que a escolha do modo de transporte se da em fungdo dos
custos e beneficios que geram para o individuo, a exemplo da rapidez, conforto, conveniéncia
e distancia. Para ele, é possivel supor, que no Brasil, devido a infraestrutura deficitaria do
transporte coletivo, além de outras variaveis, como a economia e status social sdo fatores

indutores para a compra do automovel.

Das externalidades negativas advindas do uso do transporte privado, talvez a mais alarmante
sejam as mortes no transito, seguidas pelos congestionamentos e polui¢édo veicular. O IPEA
(2015) estimou em cerca de R$ 40 bilhGes os custos com acidentes em rodovias brasileiras e
R$ 10 bilhdes nos aglomerados urbanos. Destas estimativas, as perdas em produgdo e gastos
hospitalares sdo os itens de maior custo.

Ainda de acordo com estudos do IPEA (2013), as tarifas do transporte publico por 6nibus, por
exemplo, nos Gltimos quinze anos tiveram tarifa acima da inflagdo, ao mesmo tempo, 0s
principais itens associados ao transporte individual motorizado tiveram crescimento real
negativo. Tal situacdo evidencia um processo de barateamento do uso do transporte privado e

0 encarecimento do transporte publico.

Para Vasconcellos (2005), a discrepancia entre a qualidade do transporte publico e o individual,
acaba por influenciar o uso do automovel e da motocicleta, somado a isto tem-se a facilidade

de aquisicdo desses veiculos.

Brinco (2006) afirma que ocorre um paradigma de um desenvolvimento centrado no automovel
e traz incorporado um viés que atua em detrimento do transporte publico. HA numerosas
evidéncias apontando o decréscimo da importancia relativa deste Gltimo no mercado dos
transportes, no bojo de uma tendéncia histdrica instalada em ambito mundial. Em muitas
cidades, inclusive, vem-se verificando um declinio da sua demanda em termos absolutos,
concomitantemente a perda da eficiéncia e de qualidade dos servigos oferecidos. 1sso deveria
servir, no minimo, como sinal de alerta acerca das inconsisténcias dos atuais modelos seguidos
nesse dominio, que estdo muito longe de proporcionar as condi¢Bes para que cada modo de

transporte possa dar uma contribuicdo na escala de suas especificidades (Brinco, 2006, p. 15).




2.3 Visao geral da qualidade

Marshall Jr. et al. (2012) afirmam que a qualidade € um conceito espontaneo e intrinseco a

qualquer situacdo. No entanto, sua interpretacdo e a adequacgdo das técnicas e metodologias

devem ser adaptadas ao tipo de “produto” que estamos analisando: processos, requisitos

técnicos, servicos ou atendimento, design de um produto ou concepcao de sistema de gestdo
(Marshall Jr. et al., 2012, p. 12).

Cardoso (1995) faz uma revisdo acerca dos “notaveis da qualidade”, considerando alguns

estudiosos reconhecidos mundialmente, que desenvolveram técnicas ou teorias em qualidade,

O Quadro 2.1 apresenta, resumidamente, a relacdo de autores e respectivos conceitos sobre

qualidade, descritos por Cardoso (1995).

Quadro 2.1: Relacdo de autores e defini¢do de qualidade

Autor

Definicéo de Qualidade

DEMING, William
Edwards

Para definir qualidade é necessario a conversao das necessidades futuras dos usuarios em
caracteristicas mensuraveis, de forma que o produto possa ser projetado e modificado

para dar satisfacdo por um prego que o usuario pague.

FEIGENBAUM,
Armand V.

A qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢cdes do cliente. Essas condi¢fes sdo o

verdadeiro uso e preco de venda do produto.

JURAN, Joseph M.

De acordo com o autor, existem varias defini¢cdes para qualidade, dentre elas a qualidade
significa o desempenho do produto, ou seja, a caracteristica do produto leva a satisfacéo,
e interferem na decisdo de compra, portanto a qualidade mais alta geralmente custa mais

caro.

CROSBY, Philip B.

Em sintese o autor resume qualidade como "conformidade com requisitos”, ou seja,
guando todos os critérios estiverem definidos e explicados sera possivel e praticavel a

mensuracgao da qualidade.

ISHIKAWA, Kaoru

O autor interpreta a qualidade no sentido mais amplo, para ele a qualidade deve ser
controlada em todas suas manifestacfes. Este autor é considerado pioneiro no Controle
da Qualidade Total. Segundo 0 mesmo, a razdo do controle da qualidade é a de alcancar

a qualidade adequada as exigéncias do consumidor.

TAGUCHI, Genichi

O termo Engenharia da Qualidade foi adotado por Taguchi, o autor define a qualidade
como valor agregado, é a perda econdmica sofrida por desvios das caracteristicas de um

produto imposta a sociedade a partir do momento em que € liberada sua venda.

Fonte: Adaptado de Cardoso (1995)

De maneira geral, o termo qualidade é muito abrangente, por isso, como afirmado por Cardoso

(1995) sua definigdo € facilmente mal entendida, o que prejudica sua forma de implantagdo nos

diversos segmentos.




Para esta dissertacdo, o termo qualidade é empregado no segmento do transporte publico,
portanto esta relacionado as expectativas dos clientes com relacdo ao servico recebido. No
ambito do transporte publico a qualidade é um termo que deve ser tratado com todo o cuidado,

pois apresenta caracteristicas subjetivas inerentes a percep¢do de cada usuério do sistema.

Toledo (1993) descreve que a qualidade de um produto ndo € identificavel e observavel
diretamente, esta é percebida pelas caracteristicas interpretativas do produto e induz a uma

dimensao subjetiva na sua analise.

Segundo Silva (2009), a qualidade é sindbnimo da procura continua em todas as vertentes, desde
a concepc¢do de um produto e suas estratégias aos seus indicadores financeiros, passando por

todos os niveis de satisfacéo.

De acordo com Campos (1992) um produto ou servico de qualidade é aquele que atende
plenamente, com confiabilidade, acessibilidade, seguranca e no tempo certo as necessidades do

cliente.

Com relacdo a qualidade em servigos, Sanches (2008) define como é a percepcao do servico
prestado em relacdo as expectativas do servigo desejado. Assim, quando as expectativas sao
superadas, o servico é percebido como agradavel e satisfatorio. Do contrario, o0 servi¢o passa a

ser algo inaceitavel.

Para Fitzsimmons (2005) existem cinco dimensdes utilizadas pelos clientes, para a avaliar a
qualidade dos servigcos em relacdo a comparacgao entre o servico esperado e percebido. Sao elas:
confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis. O Quadro 2.2 expde

estas dimensOes com suas respectivas defini¢oes.

De acordo com Eberle (2009), na prestagdo do servico, a dindmica entre o fornecedor do servigo
e o cliente pode ser percebida em diversos pontos, individualizados em contato direto ou
indireto, pessoal ou virtual. Assim, a qualidade dos servicos é percebida nos detalhes. Desta
forma, o conceito de qualidade, deve levar em consideracdo o processo humano na geragéo do

Servigo.
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Quadro 2.2: Dimens0es para avaliar a qualidade dos servi¢os
Dimens&o Definicdo

Confiabilidade Refere-se ao servi¢o cumprido no prazo, sem modificagdes ou erro.

Diz respeito a disposicéo da empresa em auxiliar o cliente e fornecer o servico

Responsabilidade
prontamente.

Esta relacionada & competéncia para realizar o servigo, cortesia e respeito ao

Seguranca cliente.

Relaciona-se a demonstracdo do interesse e atencdo personalizada com os

Empatia clientes.

Refere-se a aparéncia das instalagbes fisicas, equipamentos, pessoal e

Aspectos tangiveis . T
materiais de comunicagAo.

Fonte: Adaptado de Sanches (2008).

Em sintese, a qualidade em servicos esta intrinseca as expectativas dos clientes, e por

consequéncia, na avaliagéo da percepcéo e satisfacdo deles.

2.4  Qualidade no servico de transporte publico

A qualidade do servico no transporte publico apresenta particularidades se comparado com as
demais atividades do setor, em funcéo da subjetividade na percepcdo e avaligdo do servico
prestado. Para Lima Jr. (1995) existem algumas especificidades que descrevem o servigo do
transporte publico, sdo elas: a intangibilidade dos resultados, a participacdo dos clientes na
producdo, a heterogeneidade dos processos e resultados, os picos de demanda e a producao

ocorrer em ambiente incontrolavel, pois desloca-se espacialmente.

Neste sentido, Rodrigues (2006) afirma que o setor de transporte sofre influéncia de outros
setores que extrapolam a possibilidade de atuacdo do operador do transporte, séo eles: a gestdo

do transito, conservacao do sistema viario e a manutencdo da seguranca publica.

Para Ferraz e Torres (2004), a qualidade no transporte publico necessita ser avaliada através de
uma visdo geral, que considera o nivel de satisfacdo de todos os atores envolvidos direta ou
indiretamente: usuarios, governo e empresas. Para obter a qualidade total € necessario que cada

agente envolvido conheca seus direitos e obrigacdes.

Segundo Ramos (2013), a qualidade no transporte coletivo é baseado em indicadores de
qualidade que expressam avaliaces satisfatdrias para que o usuério tenha um servigco que

atenda as suas necessidades.
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Sobre o assunto Kawamoto (1987) descreve que para 0s usuérios do transporte publico o nivel

desejado esta sempre acima do nivel alcancado.

Dentre as varias defini¢des sobre a qualidade de servigo no transporte, Lima Jr. e Gualda (1995)
descrevem que a qualidade de servigos de transporte é aquela percebida pelos os usuérios, de
forma comparativa com as demais alternativas disponiveis, resultante da diferenca entre as

expectativas e percepg¢des do servico realizado (Lima Jr. e Gualda, 1995, p. 670).

De acordo com Rodrigues (2008), no processo de producdo dos transportes existem cincos
pontos em que a qualidade dos servi¢os podem vir a ser comprometida: 1. A identificacdo das
necessidades dos clientes, 2. A especificacdo do servico a ser ofertado, 3. A execucdo, 4. A
divulgacdo do servico executado e; 5. O conforto entre as expectativas e as percepcfes dos
clientes (Rodrigues 2008, p. 18).

Johnston (2002) define objetivamente que a expectativa do cliente é decisiva na avaliacdo do
Servigo, e que as expectativas dos clientes sdo formadas no momento inicial de contato com o

Servigo.

2.5 Atributos de qualidade que avaliam o nivel de servico do transporte publico

Esta secdo apresenta varios estudos que abordam a qualidade dos servigos prestados no
transporte coletivo, através de indicadores de qualidade utilizados para monitorar e avaliar 0s

Servigos .

A pesquisa e a analise dos atributos de qualidade no transporte pablico tém sido realizadas por
diversos autores na literatura nacional e internacional. Entretanto, ndo ha uma defini¢do padréo
para esses atributos. A tarefa de determinar os niveis de servigo do transporte publico, esbarra
na dificuldade de andlise das qualidades subjetivas, isto €, aquelas percebidas pelos usuarios do

transporte.

Neste contexto, Redman et al. (2013) elaboraram um estudo acerca de trés eixos: o primeiro
consistiu numa vasta revisao bibliogréafica sobre os atributos de qualidade no transporte publico;
0 segundo analisou os efeitos das melhorias ocorridas em funcao do empregos de tais atributos;
e 0 terceiro eixo determinou quais atributos de qualidade do transporte publico sdo

potencialmente atraentes para os usuarios de automoveis.

Conceitualmente foram identificados os principais atributos de qualidade no transporte publico.

De acordo com esses autores os atributos podem ser classificados em fisicos e percebidos. Os
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atributos fisicos sdo medidos sem envolver os usuarios. Em contrapartida, os atributos
percebidos, sdo aqueles que envolvem a observacdo dos usuarios direta ou indiretamente. Os
atributos identificados pelos autores foram: acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, custo,
conveniéncia, seguranca, caracteristicas dos veiculos, sistemas de informacdes,

transbordabilidade e conforto.

Ainda de acordo com Redman et al. (2013), para que haja melhorias na qualidade do transporte
publico sdo necessarias solucdes que envolvam a integracdo de varios atributos em um unico
sistema. Tais melhorias conjuntas podem potencializar a atragcdo dos usuarios do transporte

individual.

Santos (2010) identificou os atributos que agregam valor ao sistema de transporte coletivo por
onibus. Neste contexto, a autora identificou e caracterizou as principais qualidades do sistema
de transporte coletivo, pois a anélise conjunta dos atributos é que define a qualidade do seu

funcionamento.

Segundo Brito (2007), os atributos podem ser classificados em trés categorias: leves, primarios
e secundarios. Os atributos leves dizem respeito a aqueles que afetam o comportamento da
viagem, mas s&o de dificil quantificagdo. Os primarios representam os mais significativos e
usuais da viagem. E os secundarios sdo de facil mensura¢do como os primarios, entretanto, séo
menos usuais. De acordo com essa classificacdo os atributos analisados por Santos (2010)

foram:

= Atributos Leves: qualidade e seguranca do espaco urbano, conveniéncia das paradas,
conforto dos veiculos, seguranca pessoal nas paradas e nos veiculos.

= Atributos Primarios: duracdo do tempo de caminhada origem/destino, tempo de espera
na parada, tempo de embarque e desembarque, tempo de deslocamento no veiculo,
tempo despendido nas transferéncias, custo da viagem.

= Atributos Secundérios: sistema de informacao ao usuério e acessibilidade.

Kawamoto (2010) afirma que o nivel de servico é um indicador da qualidade do servico de
transporte pablico, sendo este, composto de elementos quantificaveis e ndo quantificaveis,

portanto, dificil tratar em escala absoluta.

Segundo Kawamoto (2010) os atributos de nivel de servico devem ser correlacionados aos
aspectos ligados ao custo, operador e ao usuario. Assim, ele define os seguintes atributos de

qualidade do transporte coletivo: acessibilidade, frequéncia, confiabilidade, conforto, tempo de
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espera, tempo no interior do veiculo, transferéncia, tempo total de viagem, amenidades

(caracteristicas) dos veiculos e pontos de parada/estacGes, fluidez no movimento e seguranca.

Flipovic et al. (2008) mostram a importancia da investigacdo continua do monitoramento da
qualidade dos servigos de transporte publico como politica publica para influenciar a utilizacdo
deste. Os autores realizaram uma anélise comparativa dos resultados obtidos em pesquisa sobre
a tendéncia da utilizacdo do transporte publico, sob a 6tica das mudancas ocorridas na qualidade
da prestacdo do servico no periodo de 2005-2007. Para a realizacdo do estudo foram
identificadas caracteristicas e sub caracteristicas da qualidade do transporte, sdo elas:
caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, seguranca, tarifa, sistema de
informacdo, cobertura do servigo, transbordabilidade, tempo de viagem, comportamento dos

operadores e tempo de espera.

Tyrinopoulos e Aifadopoulou (2008) fornecem uma visdo geral da metodologia desenvolvida
pelo Hellenic Institute of Transport, para avaliar os niveis de qualidade e desempenho do
servico de transporte publico. A metodologia proposta contém trinta e nove indicadores
classificados em sete categorias principais, sendo que algumas categorias possuem mais de um
indicador principal, sdo eles: seguranca, conforto, sistema de informacao, acessibilidade, tempo
de espera, tempo de embarque e desembarque, frequéncia, tempo de viagem, cobertura do

servigo e caracteristicas dos locais de parada.

De acordo com Ferraz e Torres (2004), a qualidade no transporte pablico deve ser analisada
sob a dtica de todos os atores envolvidos direta ou indiretamente no sistema. Para eles, uma
viagem por transporte publico envolve vérias etapas, consome tempo e expde 0S USUArios a
diferentes ambientes. Desta forma, existem varios fatores que caracterizam a qualidade do

servico de transporte publico.

Ferraz e Torres (2004) definiram doze principais fatores que influem na qualidade do transporte
publico, sdo eles: acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade,
seguranca, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistema de

informacao, transbordabilidade, comportamento dos operadores e estado das vias.

Por sua vez, Ribeiro Neto (2001) adaptou os indicadores sugeridos por Ferraz e Torres (2001),
e citou em seu estudo as principais variaveis que influenciam a qualidade do transporte publico

urbano: acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca,
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caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistema de informacdo aos

usuarios, facilidades de deslocamento, comportamento dos operadores e estado das vias.

O Transpotation Research Board — TRB(1999) discorre acerca da determinacdo dos niveis de
servico para o transporte publico no Manual de Capacidade e Qualidade no Transporte Publico,
e considerou os seguintes atributos de qualidade: cobertura do servico, entorno da caminhada,
conforto nos pontos de paradas e terminais, sistema de informagdes, tempo de viagem, preco,

seguranca, lotacdo, conforto e aparéncia.

Bertozzi e Lima (1998) analisaram a qualidade em servicos de transporte publico, sob a ética
dos trés agentes envolvidos na producdo do servigo: o usuario, o operador e o 6rgdo gestor.
Neste sentido, 0s autores conceituaram os principais critérios de avaliacdo da qualidade para o
transporte pablico, expresso pelos seguintes atributos: confiabilidade, responsividade, empatia,
seguranca, tangibilidade, ambiente, conforto, acessibilidade, preco, comunicagéo, imagem e

momentos de interacéo.

A Associacdo Nacional dos Transportes Publicos — ANTP (1995) propde a utilizacdo de
atributos operacionais que permitam a avaliacdo quantitativa através de padrées comparativos.
Desta forma, os atributos apresentados pela comissdo da ANPT s&o: conforto, frequéncia, preco
da passagem, seguranga, rapidez, desempenho dos funcionarios, tempo de espera, tempo de

viagem, caracteristicas dos locais de parada e lotacéo.

Segundo Lima Jr. (1995), os principais atributos para a avaliacdo da qualidade no transporte
publico sdo: confiabilidade, responsabilidade, empatia, seguranga, tangibilidade, ambiente,
conforto, acessibilidade, tarifa, comunicacdo, imagem (caracteristicas do veiculos e locais de
parada) e momento de interacao.

A variedade de atributos de qualidade do transporte publico, mencionadas por diversos autores

e descritas nesta revisao bibliografica, sdo apresentas no Quadro 2.3.
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Quadro 2.3: Relacdo de atributos de qualidade do transporte publico citados na revisdo bibliografica

(Continua)
Atributos de Qualidade x Redman | Santos | Kawamoto | Filipovic et TAyirf':gg:(;ﬂ?jue F_Ie_zgrrerltzese Ribeiro N.| TRB Belr_tioni;l € | ANPT | Lima Jr. (%)
Autores (2013) | (2010) (2010) al (2008) (2008) (2004) (2001) | (1999) (1999) (1995) | (1995) | Recorréncia

Seguranca X X X X X X 82%
Tempo de viagem X X X X X X X 82%
Acessibilidade X X X X X X 82%
Sistema de Informagdes X X X X X X X 82%
Caracteristicas dos locais de X X X X X X X X X 82%
parada
Caracteristicas dos Veiculos X X X X X X 73%
Conforto X X X X 64%
Tarifa X X X X X 64%
Confiabilidade X X 55%
Frequéncia X X X 55%
Comportamento dos X X X X X X 550%
operadores
Tempo de espera X X X X X 45%
Transborqabl_ lidade X X X X X 45%
(Transferéncias)
Lotacdo X X X 36%
Cobertura do servigo X X 27%
Amb_lerjte ( 'I_'rapglto e X X 18%
condigdes climaticas)
Conveniéncia X X 18%
Estado das Vias X X 18%
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Quadro 2.3: Relacdo de atributos de qualidade do transporte pablico citados na revisdo

(Continuac&o)

Atributos de Qualidade x Redman | Santos | Kawamoto | Filipovic et 'I:A)\/irflgéago(;ﬂ?;ue F‘I?(r)rrise Ribeiro N.| TRB Beﬁ;. € | ANPT | LimaJr. (%)
Autores (2013) | (2010) (2010) al (2008) (2088) (2004) (2001) | (1999) (1999) (1995) | (1995) | Recorréncia

Tempo de X X 18%
embarque/desembarque
Entorno da caminhada X 9%
Fluidez no movimento o
(mobilidade) X 9%
Responsividade X 9%
Empatia 9%
Responsabilidade 9%
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Ao longo desta revisao sobre os atributos de qualidade do transporte publico, percebe-se que o
servicgo de transporte de passageiros € uma atividade complexa e com algumas particularidades
bem especificas e de dificil avaliacdo. Neste sentido, Lima Jr. (1994) destaca como
caracteristicas do servico de transporte a intangibilidade, a heterogeneidade e a inseparabilidade
da producéo em relacdo ao consumo. Por intangibilidade, diz sobre os resultados dos servicos
de transporte que ndo é a producédo de um bem tangivel. Quanto a heterogeneidade, diz respeito
a variedade de viagens que se diferenciam em sua origem e destino, como também, nos horarios,
modo, trajeto, dentre outras caracteristicas. Assim cada viagem é Unica. Por sua vez, a
inseparabilidade da producéo relaciona-se ao fato que os servicgos de transporte sao consumidos
no momento de producdo, uma vez que é necessaria a presenca do passageiro para a producao

do servico.

O Quadro 2.3 mostra a diversidade de caracteristicas atribuida ao servigo de transporte publico.
Em uma analise mais abrangente e detalhada, os atributos de qualidade mais recorrentes na
revisao da literatura foram: seguranca, tempo e viagem, acessibilidade, sistema de informacoes,
caracteristicas dos locais de parada e dos veiculos, conforto e tarifa. Estes atributos tiveram uma

recorréncia acima de 60% entre os autores revisados.

Neste trabalho foram selecionados os atributos de qualidade do transporte publico por 6nibus
gue apresentaram recorréncia entre os autores com percentuais iguais ou acima de 60% para
compor o questionario da pesquisa de opinido, que sera aplicado aos usuarios do transporte
individual motorizado, com o objetivo de identificar a importancia destes atributos, sob a ética

do publico pesquisado.

2.6 Método QFD — Desdobramento da Funcdo Qualidade (Quality Function
Deployment )

Esta secdo descreve o Método de Desdobramento da Funcao Qualidade, expondo seu historico,
conceituacdo, procedimentos para a elaboracdo Matriz de Qualidade e exemplos de sua

aplicacéo.
2.6.1 Breve Historico do QFD

O método de Desdobramento da Funcdo Qualidade- QFD surgiu no final da década de 1960,
no Japdo. Foi criado pelos professores Akao e Mizuno no contexto do Controle da Qualidade
Total (TQC).
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Os professores Akao e Mizuno desenvolveram varios estudos sobre o assunto, mas somente
apos a publicacdo de resultados da implantacdo do método na Mitsubishi Heavy Industry é que

a metodologia comecou a ser admitida e difundida no Japéo.

Nos EUA (Estados Unidos da América), 0 método comecgou a ser aplicado em 1983 e teve
como pioneiros Robert King e Don Clausing. O professor Akao também teve participacdo na
disseminacdo do método nos EUA, através da conducdo de uma sequéncia de seminarios,

principalmente, voltada para inddstria automobilistica.

De acordo com Oliveira (2006) existem relatos de publicacdo da métodologia QFD em vérios
paises do mundo. Com a realizagdo desde de 1995 do Simpoésio Internacional de QFD, bem
como, a criacdo de algumas organizacGes internacionais que foram fundamentais para a

divulgacdo da metodologia.

Desde 1993, o método vem sendo estudado no Brasil, através da Fundagdo Christiano Ottoni
(UFMG), coordenada pela equipe do professor Lin Chih Cheng. Dentre os estudos realizados
pelo professor Cheng, destaca-se a aplicacdo do 0 método nas empresas: Belgo Mineira, Sadia
Concérdia S.A, Gradiente, dentre outras (Oliveira, 2006).

2.6.2 Conceituacdo do QFD

De acordo com Cheng e Melo Filho (2010), 0 método QFD pode ser conceituado como uma
forma de comunicar sistematicamente a informacéo relacionada com a qualidade e de explicar
ordenadamente o trabalho relacionado com a obtencéo da qualidade, que tem como objetivo,

alcancar o enfoque da garantia da qualidade durante o desenvolvimento do produto.

Cheng et al. (1995) descreveram que o método QFD tem o intento de percorrer todo 0 processo
de desenvolvimento do produto, sempre com o foco voltado para atender as necessidades dos
clientes. Segundo os autores, esse processo é possivel através do desbobramento das variaveis

gue compdem o produto.

De acordo com Guazzi (1999), a mudanga no comportamento empresarial surgiu com a
mudanca de foco, voltando-se para o cliente, ou seja, identificando os desejos e expectativas
para o desenvolvimento de um produto. Com essa mudanca de perspectiva, surge o0 QFD como
melhor método para a traducdo da voz do cliente em requisitos que irdo subsidiar a todas as
fases do processo de desenvolvimento do produto.
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Para Martins e Laugeni (2005) o método QFD é uma valiosa ferramenta que tem a funcéo de
ligar os desejos dos clientes ao processo de geracdo dos produtos, traduzindo as necessidades
demandada em cada etapa de sua elaboracédo. Oliveira (2006) discorre que 0 objetivo principal
do método QFD é desenvolver produtos e servi¢os baseados em informagdes dos clientes a
respeito de suas necessidades e desejos.

Pégo (2006) conclui, em seu trabalho relacionado a diversos estudos sobre 0 método QFD, que
este tem a funcdo de capturar as necessidades dos clientes e conduzir essa informagéao ao longo
de todo o processo produtivo, de forma a entregar ao cliente um produto/servigo conforme

desejado.

Segundo Silva e Pereira (2012) o método QFD possui duas finalidades principais: a primeira é
imprimir no projeto as reais necessidades e desejos dos clientes; e a segunda € garantir a
qualidade durante o desenvolvimento do produto. Oliveira et al. (2015) resumem o método
QFD como uma ferramenta capaz de identificar as caracteristicas das qualidades demandadas,

obtendo-se o0 grau de importancia das mesmas.

De forma geral, é consenso entre os estudiosos do método, que seu objetivo € buscar, traduzir
e transmitir para o produto/servico a ser desenvolvido as necessidades demandadas pelos

clientes, através de desdobramentos sistematicos.

Apesar do consenso entre 0s autores, existem abordagens diferentes do método. De acordo com
Guazzi (1999) as diferentes abordagens resultam da amplitude de aplicacéo e do uso de recursos

de apoio.

Dentre as abordagens existentes, optou-se, para este estudo, a Abordagem de Makabe, pois sua
aplicacéo preza pela flexibilidade, uma vez que pode ser adaptada em fungdo das necessidades
da empresa. Além de ser uma abordagem amplamente aplicada ao setor de servicos e no

planejamento estratégico.

De acordo com Oliveira (2006), o modelo foi desenvolvido pelo engenheiro japonés Makabe,
e é 0 mais conhecido e difundido devido a sua rapidez e simplicidade de aplicacdo. O método

inclui apenas o Desdobramento da Qualidade (DQ).

Pégo (2006) descreve que a abordagem de Makabe foi mais difundida no Brasil. Ainda segundo
a autora, essa versdo se constitui em quatro matrizes que direcionam o desenvolvimento do

produto ou servico.
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Oliveira (2006) listou as quatros fases do QFD, segundo a abordagem de Makabe que sdo

representadas por matrizes encadeadas, sao elas:
e Planejamento do Produto;
e Desdobramento das Partes;
e Planejamento do Processo;
e Planejamento da Producéo.

Oliveira (2006) também afirma que neste modelo, as varidveis originadas (outputs) em uma

matriz sdo transferidas para a matriz subsequente como entradas (inputs).
2.6.3 Matriz da Qualidade

Segundo Oliveira (2006) a matriz da qualidade é a parte mais importante no desenvolvimento
de um projeto com aplicacdo do método QFD, independente da abordagem que se esteja

utilizando.

Apesar de ndo existir uma regra Unica a respeito da aplicacdo da metodologia do QFD, existe
um consenso, nas diversas abordagens, a respeito da matriz que é considerada a mais importante
(Oliveira 2006, p. 79).

Conforme descrito, a Matriz da Qualidade é divida em quatro fases. A primeira, e mais
importante, estabelece um canal de contato com o cliente, captando os atributos de qualidade
mais importantes num produto ou servi¢o. Sequencialmente, essas informacoes coletadas séo
desdobradas pela equipe técnica e transformadas em caracteristicas da qualidade que atendam

aos requisitos dos clientes.

A segunda fase é estabelecida com o desdobramento das partes. Neste momento sdo definidos
os detalhes e elementos necessarios para atender as caracteristicas da qualidade, resultado da

matriz anterior.

O planejamento do processo ocorre na terceira fase. Nesta etapa sdo selecionados os atributos
criticos que melhor representam as demandas do produto ou servigo. A guarta e Gltima fase é
composta pela decisdo dos elementos criticos, necessidades de manutencéo, identificagdo de
erros no processo, treinamento da equipe e principalmente da escolha de atributos prioritarios.

21




Segundo Cheng e Melo Filho (2010), a Matriz da Qualidade tem o objetivo de imprimir o
projeto da qualidade, expressando as qualidades exigidas pelos clientes por meio de expressoes
linguisticas, mostrando a correlacdo entre essas expressdes e as caracteristicas da qualidade do

produto.

A Figura 2.1 demonstra as etapas e a interacdo dos procedimentos envolvidos em um projeto
de qualidade: a qualidade exigida na visao do cliente; as caracteristicas da qualidade conforme

a tecnologia e os seus desdobramentos em qualidade planejada e qualidade projetada.

Mundo da Tecnologia

Qualidade Planejada

D

Mundo dos Clientes
Grau de Importancia
Avaliagdo de Desempenho
Plano da Qualidade
indice de Melhoria
Argumento de Venda
Pesos da Qualidade Exigid

Pesos das Caracteristicas da Qualidade

Valores e Comparagdes

Qualidade
Projetada

Metas de Desempenho

Figura 2.1; Matriz da Qualidade

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

Conforme a Figura 2.1 as etapas para a elaboracdo da Matriz da Qualidade consistem na Tabela
de Desdobramento da Qualidade Exigida. Esta, por sua vez, definird a qualidade planejada,
projetada através da Tabela de Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade, determinando
a Qualidade Projetada. Segundo Arpini e Ribeiro (2012), em ambas as fases infere-se o grau de

importancia de cada atributo, bem como se realiza uma comparagdo com 0s concorrentes.
2.6.4 Elaboracéo da Matriz da Qualidade

A Matriz da Qualidade € considerada a parte mais importante do processo de aplicacdo do

método QFD. Akao (1996) discorreu que 0 objetivo da matriz € listar os requisitos do
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consumidor, priorizar aquelas caracteristicas que maximizam sua satisfacdo e relacionar estes

atributos as caracteristicas da qualidade do produto/servigo que as traduzam.

A seguir sdo detalhadas cada uma das sete etapas do processo de elaboracdo da Matriz da
Qualidade.

2.6.4.1 12 Etapa - Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida

A funcdo da Tabela de Desdobramento é o detalhamento de forma agrupada e ordenada. Sua
elaboracéo é feita em niveis, interligando funcéo e suas afinidades. Os dados que compdem a
tabela podem ser obtidos de fontes variadas.

A primeira etapa do método QFD, consiste em captar a “voz do cliente”, através de informacgoes
que irdo identificar as necessidades e desejo, e este ird influenciar na qualidade do produto ou
servigo a ser gerado. O Quadro 2.4 ilustra um exemplo de Desdobramento da Qualidade

Exigida, cujo produto é ministracdo de um curso.

Quadro 2.4: Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
1.1.1 Instrutor transmite entusiamo pelo assunto
1.1 Bom Instrutor 1.1.2 Instrutor esclarece bem as dividas

1.1.3 Instrutor prende a atencdo dos participantes
1.2.1 Material de facil entendimento

1.2 Material de didatico de boa |1.2.2 material que estimule maior participacdo
qualidade 1.2.3 material de facil utilizagdo

1.2.4 Material agradavél aos quatros sentidos
1.3.1 Conteldo adequado

1.3.2 Bom equilibrio teoria x pratica

1.3.3 Boa distribui¢do das atividades do curso

1. Ensino Eficaz

1.3 Bom conteudo
programatico

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

Para a construcdo da tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida, deve-se realizar pesquisas
junto aos clientes, as informacdes apuradas séo denominadas de dados originais ou informagdes
primitivas Cheng e Melo Filho (2010).

Desta forma, € preciso converter as informacdes de entrada em item exigido. Assim, efetua-se
os desdobramentos das qualidades demandas e as transforma em item exigido de forma

concreta.
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2.6.4.2 22 Etapa - Tabela de Desdobramento de Caracteristicas da Qualidade

A segunda etapa da aplicacdo do método QFD consiste no levantamento das qualidades
demandadas pelos clientes em termos técnicos, em forma de indicadores. De acordo com
Stanton (2002), o objetivo é obter as necessidades dos clientes originalmente apresentadas

(Qualidades Demandadas) sob a forma de indicadores (Caracteristicas da Qualidade).

Segundo Akao (1996), podem ser utilizados varios métodos para classificar a qualidade
demandada (exigida) de acordo com importancia que essa exerce. O nivel de importancia de
cada indicador pode ser relacionado a partir do grau de importancia atribuido a cada item, ou
seja, a percepcdo dos clientes em relacéo a determinado produto ou servigo. A aferi¢do podera
ser feita atraves de aplicacdo de questionario aberto ou classificacdo estatistica por meio de

escalas.

Em muitas empresas, 0s responsaveis pelo o desenvolvimento dos produtos estabelecem as
caracteristicas de seus produtos com base nos conhecimentos técnicos (Cheng, 1995). Entranto,
pode ocorrer que algumas caracteristicas ndo reflitam a verdadeira necessidade do cliente. Para
evitar isso, Cheng e Melo Filho (2010), descrevem que a “voz do cliente” deve ser transformada
em caracteristicas da qualidade a partir da tabela de qualidade exigida. Esta etapa do método
pode ser entendida como uma arranjo sistematico das caracteristicas e dos elementos da

qualidade que formam o produto final.

2.6.4.3 32 Etapa - Planejamento da Qualidade e Priorizacdo das Qualidades Exigidas

O método QFD dispde de técnicas para o estabelecimento do Plano Estratégico e definicdo do
conceito do produto. Cheng e Melo Filho (2010) sugerem um procedimento para o
estabelecimento da Qualidade Planejada dividido em oito passos, conforme exemplificado

abaixo:
1° Passo: Construir a Tabela de Qualidade Planejada.
2° Passo: Pesquisar a opinido do cliente e atribuir grau de importancia a qualidade exigida.

3° Passo: Pesquisa a opinido do cliente quanto a avaliacdo de desempenho em relagdo ao
produto existente da empresa e 0s produtos concorrentes.

4° Passo: Nesta etapa se estabelece o Plano de Qualidade (nivel de desempenho) da empresa

para cada item da qualidade exigida.
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50 Passo: Calcular o indice de Melhoria conforme Equacéo 1.

IM = PQ Equacdo 1

Em que:

IM = indice de Melhoria

PQ = Plano de Qualidade

N« Emp = Nivel de desempenho da empresa

6° Passo: Definicdo dos argumentos de venda, este € representado por um valor numérico que
é acrescido aos indicadores da qualidade exigida como forma de agregar pesos. Para isso, sua
escolha deve estar baseada nos beneficios estratégicos. Os autores sugerem valores descritos no

Quadro 2.5 para o0 argumento de venda.

Quadro 2.5:Valores sugeridos para argumentos de venda

Classificacéo do

Simbolo | Valor
argumento de venda

Especial 15
Comum 1,2
Sem argumento "vazio" 1

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

7° Passo: Calcular o Peso Absoluto de cada item da qualidade exigida, através da seguinte

equacao:

Peso Absoluto = Grau de Importéncia x indice de melhoria x Argumento de Venda

8° Passo: Calcular o Peso Relativo de cada item da Qualidade Exigida que é a conversdo do

peso absoluto em percentual em relagéo ao peso total.

2.6.4.4 42 Etapa - Processo de Correlacdo da Matriz de Qualidade

Cheng e Melo Filho (2010) avaliaram que o processo de correlacdo da matriz possui dois
objetivos: identificar as relacbes de causa-efeito entre os itens desdobrados nas tabelas que
formam a matriz, e possibilitar a priorizacdo dos itens de uma tabela em funcdo dos pesos

atribuidos na outra tabela.
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Para a identificacdo da correlacdo existente entre os itens das tabelas, devem ser estabelecidas
as intensidades das correlagbes. Os critérios que serdo utilizados para a definicdo das

correlacdes € a ordem de identificacdo destas.

O Quadro 2.6 apresenta algumas formas de representacdo da intensidade das correlacGes
propostas por Cheng e Melo Filho (2010). As intensidades (forte, média, fraca e inexistente)
devem sempre estar relacionadas a valores numéricos para possibilitar a realizacdo de

conversao da priorizacao.

Quadro 2.6:Definicdes para correlagdes da Matriz

. Representacado
Correlagéo - — -
Cor Simbolo Valores possiveis sugeridos
Forte Vermelho ‘ 9 5 4
Média Verde A 3 3 2
Fraca Auzul ‘ 1 1 1
Inexistente _ Vazio 0 0 0

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)

2.6.4.5 5% Etapa - Priorizacdo das Caracteristicas da Qualidade

Esta etapa do processo se caracteriza como uma das mais importantes na constru¢do da matriz,
pois através dela as demandas exigidas pelos clientes sdo transferidas as caracteristicas da
qualidade e assim, determinam-se as prioridades do projeto. Cheng e Melo Filho (2010)
descrevem que em uma relacdo efeito e causa, as caracteristicas da qualidade sdo priorizadas

em funcédo da necessidade do mercado consumidor.

2.6.4.6 6°2Etapa - Mensuracdo dos valores das Caracteristicas da Qualidade e comparacio
com a concorréncia

Nessa etapa, a mensuracdo e comparacao permitem uma andlise do atual produto da empresa
em relagcdo aos produtos do seu concorrente. Logo, permitira uma avaliacdo do desempenho
técnico dos produtos atuais no mercado. Esses valores devem ser dispostos na Qualidade

Projetada da Matriz.

Para facilitar o processo de comparacdo as caracteristicas podem ser classificadas quanto ao

melhor comportamento dos seus valores.
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2.6.4.7 72 Etapa - Definicdo de VValores Metas

Executados os processos anteriores, devem ser estabelecidos nesta fase, os valores metas de
desempenho. Estes consistem na definicdo das especifica¢fes técnicas do novo produto que

sintetize as exigéncias dos clientes.
Segundo Cheng e Melo Filho (2010) para a definicdo dos valores metas devem ser analisadas:
e As correlagdes das caracteristicas da qualidade com os itens da qualidade exigida;
e Os pesos atribuidos dos itens das caracteristicas da qualidade;
e As comparagdes realizadas entre os valores atuais e 0s da concorréncia;
e A capacidade tecnolégica da empresa; e
e Os custos necessarios e objetivos do projeto.

Ao final do processo sera possivel tracar o Plano de Melhoria para as caracteristicas da
qualidade do produto e consequentemente, destacar-se frente aos concorrentes nos itens mais

estratégicos atribuidos segundo o mercado.
2.6.5 Aplica¢des do método QFD em Transportes

A partir da revisdo bibliogréafica realizada sobre o assunto foram identificados diversos estudos
no Brasil aplicados a area de transportes em diferente cenarios. O Quadro 2.7 apresenta alguns
estudos que aplicaram 0 método QFD em servicos, no setor de transportes.
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Quadro 2.7: Relacdo de alguns autores brasileiros que utilizaram 0 método QFD no setor de Transportes

Autor (es) Ano da Resumo do trabalho
Publicacgéo
Aplicagdo do método QFD em um estudo de caso para 0 municipio de
Martins , V.; Ferreira 2016 | Maraba-PA, para avaliar a qualidade do servico prestado de transporte
Filho, H.; Soares, D. . )
publico coletivo.
Analise da implantacdo do método QFD em uma empresa de transporte
Carvalho Junior, A. S.; 2015 de passageiro como forma de melhorar o nivel de servigo prestado por
Bueno, A. F.; Piasson, D.
este segmento.
Disconzi, C. M. Z.: O QFD foi adotado em um estudo de carater exploratorio, referente a
Carvalho, M. N. M.; 2015 frota de taxi do municipio de Santana do Livramento-RS, para a
Rodrigues Janior, L. A. L .
S. avaliacéo do servigo prestado.
O autor elaborou um indice genérico para avaliagdo do servico de
transporte publico. Utilizou o método QDF para atribuir pesos as
Martins, W. 2015 . . . .
qualidades do transporte, e posteriormente, aplicou a metodologia
desenvolvida em um estudo de caso no municipio de Belo Horizonte.
Estudo para identificar e analisar, sob a 6tica do usuario, quais sdo 0s
problemas enfrentados por estes com a lotagdo do trem nos horérios de
Rosa, E. K. et al. 2013 pico. E, posteriormente, listaram quais as principais solugdes apontadas
pelos proprios usuérios. O método QFD foi aplicado para os usudrios da
Trensurb (Empresa de Trens Urbano de Porto Alegre).
Utilizagdo do método QFD para avaliar o servigo de transporte urbano
’:\/Irpli:ni, B. P.; Ribeiro, 2012 de passageiros por onibus na Regido Metropolitana da Grande Vitoria
o (RMGV).
Proposta de uma metodologia baseada no QFD para estabelecer uma
correlacéo da 6tica do usuario do transporte rodoviario de passageiros e
Oliveira, R. R. 2006 dos tecnicos de fiscalizacdo. Desta forma, contribuir com a Agéncia
Nacional de transportes Terrestres (ANTT) no sentido de garantir a
qualidade.
O estudo teve como objetivo identificar as caracteristicas de qualidade
prioritarias do Sistema de Transporte Urbano de Passageiros por Onibus
Pégo, F. F. 2006 . - . .
no municipio de Vitoria-ES, sob as perspectivas dos usuérios, 6rgdo
gestor e empresas, utilizando o método QFD.
Utilizacdo do método QFD para o desenvolvimento e planejamento da
Forner, H. L. 2003 qualidade de veiculos destinados ao transporte coletivo de passageiros,

de acordo com as necessidades indicadas pelo usudrios.

Fonte: Elaborado pela autora.

Dentre as varias etapas que compdem o método QFD, a Matriz da Qualidade € parte essencial

para concluséo do processo. Portanto, na sua elaboracdo a etapa de correlacdo deve adotar
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critérios confiavéis e que representem fielmente a realidade. Cheng e Melo Filho (2010)
descrevem que o trabalho de definicdo da correlacdo deve ser realizado com a presenca dos
integrantes do grupo de desenvolvimento do produto e, se necessario, também de outras pessoas
que formam o grupo de trabalho, que deve se reunir e buscar consenso para todas as correlagdes

existentes na matriz.

Uma pratica bastante comum consiste em cada membro do grupo preencher as correlagdoes
individualmente e, caso haja divergéncias, cada um deve argumentar sobre seu ponto vista, e a
decisdo deve ser tomada com base no argumento mais fundamentado. Este acimulo de
conhecimento é um dos principais beneficios do método QFD (Cheng e Melo Filho 2010, p.
154).

Carvalho Jr. et al.(2015) utilizaram o QFD para propor melhorias no nivel de servico de uma
empresa de transporte de passageiros e adotaram para a construcdo e correlagdo da Matriz a
dindmica em grupo com os funcionarios da empresa. Arpini e Ribeiro (2012) avaliaram o
servico de transporte urbano, para tal, a correlacdo da Matriz foi realizada pelas proprias
autoras, depois de levantadas as Caracteristicas da Qualidade junto ao érgdo gestor. Seguindo
0 mesmo critério de Arpini e Ribeiro (2012), Rosa et al.(2013) preencheram a Matriz por
consenso do grupo para o estudo realizado sobre os problemas enfrentados pelos usuarios com

a lotacdo do trem nos horarios de pico em Porto Alegre.

Disconzi et al.(2015) utilizaram o método QFD para avaliar a qualidade do servico prestado
por taxi no municipio de Santana do Livramento, adotaram como critério para correlagdo da
Matriz o consenso entre eles. Martins (2015) no seu trabalho para elaboracéo de um indice de
avaliacdo do servico de transporte publico, realizou ele mesmo a correlacdo da Matriz da
Qualidade, e posteriormente submeteu a Matriz correlacionada a avaliacdo de um especialista,

analista de transporte e transito do 6rgao gestor municipal.

Oliveira (2006) aplicou 0 método QFD para estabelecer uma comparacdo da percepcdo do
Servigo entre os usuarios e os técnicos de fiscalizacdo do transporte rodoviario de passageiros,
a correlacdo da Matriz da Qualidade foi preenchida pela equipe técnica da Agéncia Nacional
dos Transportes Terrestres — ANTT. P&go (2006) com o objetivo de identificar as caracteristicas
de qualidade do sistema de transporte de passageiros urbanos de Vitéria, adotou o critério de

preenchimento da Matriz por consenso, efetuada pela equipe multifuncional do 6rgéo gestor.
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De maneira geral, os trabalhos avaliados que utilizaram o QFD apresentaram-se aplicaveis e
mostraram que 0 método pode ser usado como uma importante ferramenta para o planejamento

de transportes. A maioria dos autores adotou o critério de preenchimento da Matriz por

consenso da equipe de trabalho.
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3 METODOLOGIA

A presente dissertacdo tem como objetivo identificar e atribuir grau de importancia para as
caracteristicas da qualidade do transporte coletivo por 6nibus, a partir da 6tica dos usuarios do
transporte individual motorizado. Ademais, através da aplicacdo do méetodo QFD, pretende-se
classificar as caracteristicas da qualidade que atendam a demanda exigida pelo publico alvo
desse estudo. Este capitulo apresenta a metodologia de trabalho elaborada para atingir o

objetivo proposto.

As secOes subsequentes apresentam em detalhes as etapas metodoldgicas que embasaram esta

dissertacéo.

3.1 Revisdo Bibliografica

A primeira etapa compreendeu a revisdo bibliografica constituida pela leitura de publicacdes
cientificas referente aos trés principais temas inerentes a pesquisa. O primeiro tema apresentou
a importancia do transporte urbano, na sequéncia fez-se uma analise do transporte urbano nas

cidades brasileiras.

O segundo tema abordou a visdo geral da qualidade, depois descreveu-se a qualidade em
servicos, enfatizando sua abrangéncia e avaliagdo. Ainda, sobre o tema qualidade, foi verificada
sua aplicagéo no transporte, apontando as particularidades neste setor. Para finalizar o assunto,
elencou-se os atributos de qualidade do transporte publico mais recorrentes na literatura

revisada.

Na sequéncia, foi conceituado o método QFD, mostrando sua aplicacdo na area de transportes

e descritas as etapas para desenvolvimento e aplica¢do do referido método.

3.2 Definicdo da area de estudo e publico alvo

A area de estudo definida para essa pesquisa € o municipio de Belo Horizonte, capital de Minas
Gerais, e 0 publico alvo da pesquisa de opinido é os usuarios do transporte individual

motorizado, residentes na cidade.

Belo Horizonte, de acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2016),
possui 2.513.451 habitantes e sua densidade demografica é de 7.167 hab./kmz2. Segundo o banco
de dados do Departamento Nacional de Transito - DENATRAN, em outubro de 2016, a frota
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do municipio era composta por 1.758.994 veiculos licenciados. A distribuicéo da frota por tipo

de veiculo é apresentada na Tabela 3.1.

Tabela 3.1:Distribuicdo da frota por tipo de veiculo em Belo Horizonte

Tipo de Veiculo | Frota (2016) %
Automovel 1.203.564 68,4
Caminhao 35.443 2,0
Caminhonete 138.448 79
Micro Onibus 6.247 0,4
Motocicleta 213.960 12,2
Onibus 8.778 0,5
Outros 152.554 8,7
Total 1.758.994 100

Fonte: Adaptado de Denatran (2016)

O numero de automdveis em Belo Horizonte representa 68,4% do total da frota, seguido pelas
motocicletas com 12,2 % e caminhonetes com 7,9%. Os tipos de veiculos que representam o
transporte privado motorizado (automdvel, motocicleta e caminhonete) somam 88,5% da

composicao total.

3.3  Selecdo dos atributos de qualidade do transporte coletivo

Conforme analisado na revisdo bibliografica, os atributos de qualidade do transporte publico
vém sendo avaliados por diversos autores. A subjetividade é um componente que surge nessa

avaliacdo quando se trata da qualidade percebida pelos usuérios do sistema.

No Quadro 2.3, apresentado no Capitulo 2, foram listados os atributos de qualidade do
transporte publico mencionados pelos autores consultados. Sequencialmente, foi realizado o
ranqueamento dos atributos mais recorrentes na revisdo. Os atributos mais frequentes foram
selecionados para compor a pesquisa de opinido. Sao eles: seguranga, tempo de viagem,
acessibilidade, sistema de informagdes, caracteristicas dos locais de parada, conforto, tarifa e

aparéncia externa dos veiculos.

A seguranca, segundo Ferraz e Torres (2004), compreende os acidentes envolvendo os veiculos

do transporte publico e atos de violéncia no interior dos veiculos e nos locais de parada.

Para Rodrigues (2006) o tempo de viagem relaciona-se com o tempo gasto no interior dos
veiculos, e esse sofre interferéncias externas, por exemplo, congestionamentos, prioridade no

sistema viario e distancia entre os locais de parada.
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De acordo com Ferraz e Torres (2004), a acessibilidade € relacionada com as distancias que 0s
usuarios caminham quando utilizam o transporte coletivo, desde a origem da viagem ate o ponto
de embarque, e do ponto de desembarque até o destino final. Quanto menos o passageiro

caminha, melhor é a acessibilidade do sistema de transporte publico.

Para Handy (1992) o conceito acessibilidade vém sendo empregado na literatura como uma das
principais referéncias para medicdo da qualidade do servico de transporte pablico. Entretanto,
Vickerman (1974) atenta para a dificuldade de definicdo da acessibilidade em termos precisos
e quantitativos, pois envolve véarios elementos geograficos e caracteristicas da rede de

transporte.

Em relacdo ao atributo Sistema de Informacdes, para Ferraz e Torres (2004) diz respeito a
disponibilidade de informacdes sobre o sistema operado. Cidades de maior porte e com maior
diversidade de modos de transportes requerem um Sistema de Informacdo mais detalhado e
eficiente. O principal objetivo de um Sistema de InformacBes é tornar o processo de

deslocamento de facil compreenséo e acesso.

As caracteristicas dos locais de parada estdo relacionadas, principalmente, aos seguintes
aspectos: sinalizacdo adequada, calgcadas acessiveis e dimensionamento suficiente para
demanda local, protecéo contra intempéries e aparéncia do local (Ferraz e Torres, 2004).

Por sua vez as caracteristicas dos veiculos sdo definidos por dois elementos principais: a
tecnologia e o estado de conservacao dos veiculos. Neste sentido, para Ferraz e Torres (2004)
a tecnologia do veiculos é determinante para o grau de conforto dos passageiros e esta
relacionada aos seguintes elementos: microambiente interno, dinamica, tipo de banco, arranjo
fisico. Também relaciona-se a tecnologia a aparéncia dos veiculos, seja esta 0 aspecto visual
interno e externo. Quanto ao estado de conservacdo dos veiculos observa-se principalmente:

idade média do veiculo, limpeza, o aspecto geral e a existéncia ou nao de ruidos.

De acordo com Santos (2010), as caracteristicas dos veiculos e dos locais de parada s&o
qualidades ainda pouco exploradas nos sistemas de transporte brasileiros. Sua inser¢do no
contexto urbanistico da cidade € um importante instrumento para atracdo do usuario do
transporte individual. As caracteristicas dos locais de parada tornam o tempo de espera e de

viagem mais agradavel.
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O conforto, para Santos (2010), € um atributo muito subjetivo e sua avaliacdo esta relacionada
a exigéncia de cada usuario. Neste sentido, os parametros de avalicdo dos usuarios do transporte

privado sdo mais rigorosos se comparado com um usudrio do transporte publico.

A tarifa no transporte pablico é um tema de ampla complexidade, pois envolve uma série de
fatores que influenciam na sua composicdo. A relagdo custo x beneficio leva em consideracédo
as condicOes de operacdo do sistema com custo tarifario imposto para o uso do transporte
(Santos, 2010).

Na sequéncia do trabalho, essa selecdo de atributos de qualidade ir subsidiar a elaboracéo do
questionario para a realizacdo da pesquisa de opinido com os usuarios do transporte individual
motorizado, que tem por objetivo identificar o grau de importancia desses atributos para o

publico consultado.

3.4 Pesquisa de opinido

As pesquisas de campo sdo instrumentos de investigagdo amplamente usadas no meio
académico. Segundo Rea e Parker (2002), dentre as técnicas mais utilizadas esta a pesquisa por
amostragem, pois permite a generalizacdo dos dados obtidos para uma populagdo inteira com
inferéncia em uma pequena parcela da amostra. Para a realizagdo da pesquisa por amostragem

€ necessario um conjunto de procedimentos sistematico, cientifico e metddicos.

Logo, para a realizacdo da pesquisa de opinido foi elaborado um planejamento segundo 0s

procedimentos metodoldgicos descritos a seguir.
3.4.1 Universo de anélise

O universo de analise do estudo de caso séo os usuarios do transporte individual (automovel e

motocicleta) do municipio de Belo Horizonte, capital do Estado de Minas Gerais.
3.4.2 Amostra

O tamanho da amostra foi definido com base na formula de célculo para pesquisas envolvendo
variaveis discretas. Para o calculo da amostra o pesquisador deve, primeiramente, estabelecer
o nivel de confianca que determina a margem de erro que se esta disposto a assumir, e 0 erro

amostral que representa o nivel de precisdo obtido na amostragem.
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Segundo Rea e Parker (2002), os valores mais comumente utilizados para os dois parametros
sd0 95% e 99% para o nivel de confianca e de 3 a 5% para o erro amostral. Para o calculo do

tamanho da amostra, os autores apresentam a Equacéo 2.

n:[z P(l-P)]z Equacdo 2
5

Em que:

n = Tamanho da amostra

Cp= Erro Amostral (preciséo desejada) em termos de proporcoes;

Z, = valor da abscissa correspondente ao nivel de confianca 1-a no modelo normal padrio;
p = proporcao esperada na populacéo.

Em funcdo da verdadeira proporcédo (p) ser desconhecida, para esta pesquisa utilizou-se um
padréo mais conservador, determinando-a em 0,5, resultando em uma amostra maior. A Tabela
3.2 apresenta os valores minimos da amostragem em funcdo dos niveis de confianca e erros

amostrais adotados.

Tabela 3.2: Relagdo de valores minimos da amostragem em funcéo dos niveis de confianca

Erro Tamanho da Amostra
am(‘g/j};a' 95% de 99% de
Confianga Confianca
+1 9.604 16.590
2 2.401 4.148
+3 1.068 1.844
+4 601 1.037
+5 385 664
+6 267 461
+7 196 339
+8 151 260
+9 119 205
+10 97 166

Fonte: Rea e Parker (2002, p.128)
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Para a pesquisa de opinido, o célculo da amostra se fundamentou em um nivel de confianga de
95% (Z=1,96) e um erro amostral de 5%. Desta forma, resultou numa amostra minima de 385

entrevistas. A Equacdo 3 demonstra os valores adotados para o calculo da amostra.

0,05

n= (Lgemj =384,16 Equa(;éo 3

3.4.3 Instrumento para coleta de dados

Devido a necessidade de emprego de uma metodologia préatica e econdmica de avaliacdo, foi
utilizada a ferramenta Google Docs para a elaboracdo do questionario e aplicacao da pesquisa,

por entender que tal ferramenta seria capaz de produzir resultados satisfatérios.

O Google Docs possui diversas funcionalidades, dentre elas, permite a criagdo, edicdo e
compartilhamento online de formularios, esta disponivel na lingua portuguesa e € um software

gratuito.
Dentre as vantagens de utilizacdo desta fermenta pode-se mencionar:

e Ap0ds gerar o link do formulario e envia-lo ao publico visado, dispensa-se o trabalho do

pesquisador para a aplicagdo do questionario;

e Dispensa qualquer forma impressa de questionarios uma vez que ele é respondido online

por meio de computadores ou equipamentos conectados a Internet;

e A publicacdo dos questionarios pode se dar por diversos canais: via e-mail, SMS,

Facebook, Twitter e outros.

Os questionérios respondidos s&o vinculados a uma planilha eletrdnica e permite uma analise
em tempo real sobre o andamento da pesquisa, como por exemplo, acompanhar se a amostra

estipulada ja foi atingida.

O questionério elaborado foi dividido em duas partes. A primeira consistiu na caracterizacao
do perfil socioecondmico, motivos e modos de deslocamentos dos respondentes. A segunda
parte do questionario abordou a opinido sobre os atributos de qualidade e foi respondida apenas
pelos usuarios do transporte individual motorizado. Na elaboracdo das perguntas e respostas

foram utilizados dois tipos de escalas: nominal e intervalar.
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A escala nominal tem o objetivo de identificar pessoas, objetos ou categorias, portanto, foi
utilizada nesse estudo para tracar o perfil socioecondmico dos usuarios do transporte individual.
Por outro lado, a escala intervalar, além de permitir o conhecimento das caracteristicas e seu
ordenamento, possibilita conhecer o tamanho dos intervalos entre as alternativas e pode-se
compara-los. Desta forma, foi utilizada a Escala do “tipo Likert” para a mensuracdo da
importancia dos atributos de qualidade no transporte publico de acordo com a percepcao dos

entrevistados.

O método de Likert avalia um determinado fenbmeno com seu grau de concordancia ou
discordancia numa escala de geralmente, cinco alternativas. As avaliagcdes de concordancia

devem receber valores maiores e as discordancias valores numéricos menores.

O trabalho de Likert (1932) baseia-se na utilizagdo de cinco pontos, e ndo menciona o uso de
categorias de respostas alternativas na escala a ser utilizada. Embora o uso de escalas com outra
quantidade de itens, diferente de cinco, represente uma escala de classificagdo, quando esta ndo

contiver cinco opgdes de resposta, ndo se configura um escala Likert, mas sim do “tipo Likert”

(Dalmoro e Vieira, 2013, p. 163).

Entretanto, Clason e Dormody (1994) apud Dalmoro e Vieira (2013) destacam que varios
estudo tém utilizados outras opcdes, paralelas a tradicional escala de cinco pontos com

resultados satisfatorios.

Dalmoro e Vieira (2013) destacam, de acordo com o referencial teérico analisado, as vantagens
e desvantagem de outros formatos de escala. Para o formato de escala com trés pontos, avalia-
se como vantagens: opcdes de resposta suficientes, se ajusta a pequenas amostras e demanda
pouco tempo de resposta. As desvantagens sdo: baixa variedade e confiabilidade, maior

flutuacdo entre diferentes amostras e pouca discriminagao.

Em sintese, as conclusdes apresentadas no estudo de Dalmoro e Vieira (2013) mostraram que
para a maioria das questdes, o resultado ndo é alterado pelo nimero de itens da escala. Desta
forma, nesta dissertacdo convencionou-se a utilizacdo da escala do “tipo Likert” com trés
pontos: muita importancia, pouca importancia ou nenhuma importancia, com 0s respectivos
valores 5, 3 e 1. Antes da publicagdo ampla dos questionérios, em novembro de 2015, foi
realizada uma pesquisa piloto com uma amostra de quinze respondentes. A pesquisa piloto teve
0 objetivo de avaliar o entendimento do publico em relagcdo ao contetdo das perguntas e a

metodologia de preenchimento do questionario.
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Os respondentes da pesquisa piloto foram contatados através de e-mail, e procurou-se
entrevistar pessoas de outras areas de atuacdo, que ndo a de transporte, para melhor
identificacdo de questdes com falta de clareza e que gerassem duvidas no momento de

preenchimento.

A partir dos pontos levantados na pesquisa piloto foram realizadas modificacdes no
questionario, para melhorar o entendimento dos entrevistados. A versdo final do questionario

utilizada na pesquisa encontra-se no Apéndice A desta dissertacao.

O questionario revisado foi direcionado para a secretaria académica da UFMG — Universidade
Federal de Minas Gerais e transmitido para os e-mails de docentes e discentes da universidade.
O link para preenchimento do referido questionario também foi encaminhado para todos os
contatos de e-mail da autora com a solicitacdo de participacdo e de replicacdo do link da
pesquisa de opinido para outros contatos. Outro canal de divulgacéo foi a pagina do Facebook
do Curso Técnico de Transportes e Estradas do Centro Federal Tecnolégico de Minas Gerais —
CEFET.

A pesquisa foi langada em 18 de novembro de 2015 e encerrada em 27 de dezembro do mesmo
ano. Durante este periodo foram respondidos 805 questionarios. Dessa amostra, 675 sdo
residentes do municipio de Belo Horizonte, e destes 420 entrevistados utilizam o transporte

individual cotidianamente.

Portanto, para fins de analise dos resultados, de acordo o objetivo desta dissertacdo, a amostra
valida foi de 420 questionarios que corresponde aos entrevistados residentes em Belo Horizonte
e, que utilizam o transporte individual (automével e/ou motocicleta) em seus deslocamentos

diarios.

A amostra valida superou 0 minimo do tamanho amostral estabelecido em 385 questionarios,

conforme detalhado na Tabela 3.2.

3.5 Atribuicéo de pesos as qualidades do transporte coletivo

A percepcéo dos usuarios do transporte individual sobre as qualidades consideradas importantes
na oferta do transporte coletivo foram obtidas utilizando a escala do “tipo Likert”, na forma de
categorias ordenadas. Entretanto, para a aplicacdo do método QFD torna-se necessario conferir
pesos aos atributos de qualidade do transporte para aferir o quanto uma é mais importante que
a outra.
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Desta forma, utilizou-se 0 Método de Intervalos Sucessivos - MIS por produzir um resultado
mais adequado em relacéo ao uso de média de respostas, uma vez que as distancias de respostas

qualitativas ndo sdo necessariamente uma escala numeérica.

O MIS foi desenvolvido por Guilford (1975) e baseia-se em escalas psicométricas para estimar
a opinido dos individuos (Providelo e Sanches, 2011).

Segundo Providelo e Sanches (2011) o método considera que a variavel relativa a escolha de
individuos segue uma distribuicdo de probabilidade normal. Logo, os valores das categorias

podem ser estimados a partir das frequéncias observadas.

Com a realizacdo da Pesquisa de Opinido foi possivel identificar os atributos de qualidade mais
importantes sob a ética dos usuarios do transporte individual. A importancia de cada qualidade
exigida foi determinada com o Método de Intervalos Sucessivos. Os pesos atribuidos nesta

etapa foram importantes para a aplicacdo do método QFD, descrita a seguir.

3.6 Aplicacdo do Método QFD

De acordo com Cheng e Melo Filho (2010), a Matriz da Qualidade geralmente é a primeira
matriz a ser construida em um trabalho QFD, e exerce um importante papel no desdobramento
da qualidade com foco nas necessidades do cliente (CHENG E MELO FILHO, 2010, p.135).

Neste trabalho foram desenvolvidas as trés etapas essenciais a aplicacdo do método QFD que
geram a Matriz da Qualidade - MQ, apresentadas na Figura 3.1. A partir da MQ, outras etapas
podem ser desenvolvidas para a elaboragdo final de um produto, conforme as metas de
desempenho estabelecidas. Segundo Cheng e Melo Filho (2010), as etapas subsequentes do
método visam aprofundar o estudo do modelo conceitual, que é a forma estruturada de

estabelecer relagc6es entre o produto final e os fatores contribuintes.

2 Etapa: 32 Etapa:
Desdobramento da ‘ Correla¢do da Matriz

X .. Caracteristicas da
Qualidade Exigida Qualidade da Qualidade

Figura 3.1:; Etapas desenvolvidas do método QFD
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No entanto, no objetivo desta dissertacdo a aplicacdo do método QFD esté voltada para o setor
de servicos e ndo para a elaboracdo de um produto. Portanto, foram realizadas adaptacdes, como
as varias aplicacdes do método em servicos, listadas na secdo 2.6.5. Cabe salientar que o
desenvolvimento parcial do método QFD ndo compromete os resultados a serem apresentados,
pois sua parte essencial foi desenvolvida, e as etapas subtraidas sdéo complementares.

Nas sec¢des seguintes sdo descritas as etapas de elaboracdo da Matriz da Qualidade.
3.6.1 Tabela de Desdobramentos da Qualidade Exigida

A Tabela de Desdobramentos da Qualidade Exigida € aquela que representa as exigéncias dos
clientes. De acordo com Cheng e Melo Filho (2010), existem algumas técnicas auxiliares para
a aplicagdao do método QFD mais adequadas para ouvir os clientes, ou seja, converter a “voz”
do cliente em necessidades e transmiti-la em informacdes Util para desenvolvimento do projeto.

Para os autores, as técnicas qualitativas mais utilizadas para captar a voz do cliente, s&o:
e Entrevistas individuais;
e Entrevistas em grupo;
e Observacdo indireta do comportamento do cliente.

Nesta dissertacdo, foi utilizada a técnica de entrevista individual, atrdves da aplicacdo de
questionarios, para conhecer a opinido dos provaveis clientes (usuérios do transporte privado),
durante a realizacdo da pesquisa de opinido, como mencionado no Item 3.4.

3.6.2 Tabela de Desdobramentos das Caracteristicas da Qualidade

O desdobramento das Caracteristicas da Qualidade é conhecido como o processo de extracao
no método QFD. Segundo Cheng e Melo Filho (2010), a voz do cliente deve ser transformada
em caracteristicas da qualidade mensuraveis, por meio da extracdo a partir da tabela da
qualidade exigida. Esta etapa antecede a construcéo da Matriz da Qualidade.

Para a realizacdo dos desdobramentos dos itens da qualidade demandada em Caracteristicas da
Qualidade (planejado), partiu-se de uma lista de doze fatores, que influenciam na qualidade do
transporte publico: acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotacdo,

confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos Onibus, caracteristicas dos locais de parada,
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sistema de informagdes, conectividade e estado das vias. Esses fatores constituem o padrdo de

qualidade sugerido para o transporte publico, por Ferraz e Torres (2004).

A partir da lista composta pelos doze fatores anteriormente mencionados foi realizado o
desdobramento das Caracteristicas da Qualidade, composta por 34 itens, resultando em um
padrdo de monitoramento para avaliacao da qualidade, segundo as expectativas do publico alvo

deste estudo.
3.6.3 Matriz da Qualidade

A Matriz foi estruturada com os itens da Qualidade Exigida dispostos na horizontal, expressos
pelos atributos de qualidade apontados e priorizados pelos usuarios do transporte individual em
relacdo ao transporte publico. Os pesos definidos pelo Método de Intervalos Sucessivos foram

dispostos na ultima coluna da matriz.

As colunas da matriz foram constituidas pelas Caracteristicas da Qualidade, que definem o
padrdo de avaliacdo do transporte publico, e representam as caracteristicas consideradas ideais

para um sistema de transporte coletivo.

O passo seguinte apds a elaboracdo da estrutura da Matriz consistiu na correlacdo dos itens da

Qualidade Exigida pelas Caracteristicas da Qualidade.

A correlacdo da matriz é parte fundamental para o sucesso de aplicacdo do método QFD. O
processo de correlacdo identificou as relacdes de causa-efeito entre os itens desdobrados das

tabelas que formaram a matriz.

Com o objetivo de obter imparcialidade nos resultados, a correlagdo dos itens que compdem a
Matriz de Qualidade foi feita por especialistas que atuam na area de transportes. Para garantir
a diversidade de conhecimento sobre o assunto, os especialistas convidados a participar do

estudo atuam nos setores privado, académico e publico.

Orientados pelo modelo conceituado na literatura, foram atribuidos pelos especialistas valores
de intensidade forte, média ou fraca. Nos casos de ndo atribuicdo de valor, significa que a
correlacdo ndo existe. Este procedimento foi feito a fim de expressar as opinides desses
especialistas a respeito das correlacBes entre a Qualidade Exigida e as Caracteristicas da
Qualidade, classificando-as de acordo com os graus de intensidade previamente definidos para
a aplicacdo do método QFD .
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Em funcéo da dificuldade em reunir o grupo de especialistas, a matriz foi enviada para os trés
colaboradores. Foram obtidas trés matrizes de correlagdo, uma por especialista. Como nao foi
produzida apenas uma matriz por consenso, para a consolidacdo das trés matrizes em uma
matriz resultante, foi adotado o procedimento de extracdo da média aritmética simples dos pesos
absolutos e relativos para cada correlagéo efetuada.

3.7  Analise dos resultados do Método QFD

Esta etapa compreendeu as analises dos resultados obtidos com 0 método QFD para identificar
0s principais atributos de qualidade do transporte coletivo, conforme os anseios dos usuarios
do transporte individual do municipio de Belo Horizonte. Além disso, objetivou classificar, por
ordem de prioridade, as caracteristicas da qualidade do transporte coletivo que atenderiam aos

padrdes desejados por esses USUarios.

Ainda no processo de analise, as Caracteristicas da Qualidade foram agrupadas em funcdo dos
trés niveis convencionais de planejamento: estratégico, tatico e operacional. Essa metodologia
foi utilizada para ampliar a visao geral dos fenémenos, e com isso, facilitar a elaboracao de um

Plano de Melhorias que atendesse as demandas expostas na correlacdo da Matriz de Qualidade.

O Plano de Melhorias reuniu um conjunto de agOes sugeridas, de forma que a sua
implementagdo nos trés niveis de planejamento acima mencionados, acarretasse em um fator

de atratividade para o transporte pablico por 6nibus.
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4 ANALISES E RESULTADOS

Este capitulo apresenta a andlise dos dados coletados e os resultados obtidos com base na
metodologia de pesquisa descrita no Capitulo 3. Primeiramente, descrevem-se a analise e 0s
resultados da Pesquisa de Opinido, realizada com os usuarios do transporte individual do

municipio de Belo Horizonte.

Em seguida, sdo detalhados os procedimentos adotados para atribuicdo de pesos as qualidades
exigidas pela amostra pesquisada, sobre a qualidade do transporte coletivo, aplicando o Método
de Intervalos Sucessivos. Esses pesos foram utilizados para compor a matriz de correlagdo das

qualidades no método QFD.

Posteriormente, foi aplicado o método QFD, através do desdobramento da Qualidade Exigida

em funcdo das Caracteristicas da Qualidade, culminando na elaboracéo da Matriz de Qualidade.

Como ultima etapa do processo de analise e resultados, elaborou-se uma Plano de Melhorias a

partir dos resultados apresentados com a aplicacdo do método QFD.

4.1  Andlises e Resultados da Pesquisa de Opinido

A Pesquisa de Opinido adotou fontes primarias para a coleta de dados, ou seja, aquelas
informacdes obtidas diretamente do pablico alvo. O método utilizado foi a entrevista, por meio

da aplicagdo de questionario fechado.

A técnica de coleta de dados foi realizada por divulgacéo digital do questionario, através de

envio do link por e-mail para diversos segmentos previamente selecionados.

O questionario foi divido em duas partes: a primeira parte consistiu na caracterizacao
socioecondmica da amostra com perguntas sobre sexo, idade, renda, escolaridade e setor de
atuacdo; a segunda parte destinou-se exclusivamente aos usuarios do transporte individual

motorizado.

Para o entrevistado seguir para proxima etapa do questionario, foi feita uma pergunta de
filtragem, que identificou 0 modo de transporte utilizado diariamente. Desta forma, a segunda
parte do formulario, estava acessivel apenas para 0s usuarios do transporte individual

motorizado (automovel e/ou motocicleta) e compreendeu perguntas acerca dos atributos de
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qualidade do transporte coletivo previamente selecionados e apresentados no item 3.3 do

Capitulo de Metodologia.

Em sintese, as perguntas abordadas versaram sobre os atributos de qualidade: tempo de viagem,
tarifa, sistema de informac0es, caracteristicas dos locais de parada, aparéncia externa dos
veiculos, conforto, seguranca e acessibilidade. Aos entrevistados foi perguntada qual a

importancia desses atributos, caso eles optassem por utilizar o transporte publico por énibus.

Para a avaliacdo do grau de importancia dos atributos, que compdem a segunda parte do
questionério, foi utilizada a escala do “tipo Likert” com trés alternativas, sendo atribuido os

valores apresentados no Quadro 4.1.

Quadro 4.1: Escala do “tipo Likert”

Grau de Importancia Valor Atribuido

Muita 5
Pouca 3
Nenhuma 1

Do total de 835 respondentes, 420 corresponderam aos usuarios do transporte individual
motorizado que residem no municipio de Belo Horizonte, caracterizando o publico alvo da

pesquisa. O perfil socioecondmico da amostra é apresentado na sequéncia.
4.1.1 Perfil socioecondmico dos usuarios do transporte individual em Belo Horizonte

O publico pesquisado apresentou uma porcentagem maior para o sexo feminino com 57% e o

masculino com 43%.

Em relagdo & idade dos respondentes, a predominancia foi para a faixa de 26 a 35 anos com
33%, seguido por 46 a 60 anos com 25%, 36 a 45 e 18 a 25 anos com 19% cada, e 4% para a

faixa acima de 60 anos, conforme demonstra a Figura 4.1.
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m26a35anos m46a60anos = 36a45anos 18 a25anos = Acima de 60 anos

Figura 4.1:Faixa etaria dos entrevistados

A Tabela 4.1 expOe os dados relativos & renda dos respondentes, de acordo com o saléario
minimo vigente em novembro de 2015, igual a R$ 788,00. A faixa predominante, com 39,3%,
foi de 05 a 12 salarios, seguida de 38,8% para renda acima de 12 salarios, com 16,2% para a
faixa de renda entre 03 e 05 salarios. A renda inferior a 03 salarios minimos compreende 5,7%

da amostra.

Tabela 4.1: Renda média dos respondentes

Renda Amostra %
Até 1,5 salérios 6 1,4%
De 02 a 03 salérios 18 4,3%
De 03 a 05 salérios 68 16,2%
De 05 a 12 salérios 165 39,3%
Acima de 12 salarios 163 38,8%
Total 420 100%

Para a amostra coletada, segundo a Tabela 4.2, foi identificado que 99,5% do publico tém
Ensino Superior (completo ou incompleto), Especializacdo, Mestrado ou Doutorado. A
predominancia no nivel de escolaridade com 48,1% da amostra foi para mestrado e/ou
doutorado. Com 20,5% est4 o publico com curso de especializagdo. A amostra que possui
Superior incompleto foi 16,2% e superior completo representa 14,8%. O Ensino Fundamental

e Médio incompleto ndo tiveram representatividade na amostra coletada.
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Tabela 4.2: Nivel de escolaridade dos respondentes

Escolaridade Amostra %
Médio Completo 2 0,5%
Superior Completo 62 14,8%
Superior Incompleto 68 16,2%
Especializacdo 86 20,5%
Mestrado e/ou Doutorado 202 48,1%
Total 420 100%

Os resultados apresentados para a renda média e nivel de escolaridade dos respondentes, podem

ter sido influenciados em funcdo dos ambientes de publicacdo do questionario. Conforme

mencionado no item 3.4.3, a divulgacdo da pesquisa foi realizada, principalmente, pela

secretaria académica da UFMG e no curso Técnico em Transportes e Estradas do CEFET-MG.

Por outro lado, a amostra coletada talvez retrate o perfil dos usuarios rotineiros do transporte

privado, publico alvo da pesquisa.

Em relacéo ao setor de atuacao dos entrevistados, exposta na Figura 4.2, 62% responderam que

sdo funcionérios publicos. Autbnomos ou empresarios representaram 11%, empregados do

setor privado e desempregados aparecem com 10% da amostra cada, trabalho temporéario e

aposentados somam 7% do total da amostra coletada.
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Figura 4.2: Setor de atuagdo dos entrevistados
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Com relacéo a pergunta sobre o principal modo de transporte, o automdvel e a motocicleta

foram considerados modo de transporte individual. Do total da amostra o automovel apresentou
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a maior preferéncia para os deslocamentos diérios, 94% dos respondentes, e a motocicleta

aparece com apenas 6%.

A frequéncia de uso do transporte individual estd exposta na Tabela 4.3, na qual 78% dos
entrevistados afirmaram utilizar o automdvel ou motocicleta todos os dias, 14% usam de
segunda-feira a sexta-feira, 7% responderam que fazem o uso do modo individual apenas trés

vezes por semana e 1% da amostra afirmou utilizar até duas vezes por semana.

Tabela 4.3: Frequéncia de uso do transporte individual entre os entrevistados

Frequéncia Amostra %
Todos os dias 329 78%
De segunda-feira a sexta-feira 58 14%
Trés vezes por semana 29 7%
Duas vezes por semana 4 1%
Total Geral 420 100%

O perfil predominante da amostra coletada foram respondentes de ambos 0s sexos com idade
entre 26 e 35 anos, renda média de 05 a 12 salarios minimos e nivel de escolaridade com
mestrado e/ou doutorado. A area de atuacdo mais representativa foi o funcionalismo publico,

sendo o automével o modo de transporte mais usado.
4.1.2 Grau de importancia dos atributos de qualidade do transporte coletivo

A segunda parte da pesquisa de opinido € o cerne do estudo proposto, cujo objeto foi identificar
quais atributos de qualidade do transporte publico expressam maior importancia para 0s

usuarios do transporte individual.

A andlise da pesquisa com o0s usuarios de automdveis e motocicletas, mostrou a importancia
conferida a cada um dos atributos de qualidade do transporte pablico: tempo de viagem,
seguranca, conforto, estrutura dos locais de parada, acessibilidade nos trajetos, tarifa, tempo de
embarque, sistema de informacdes e estética dos veiculos. A Figura 4.3 apresenta os atributos
de qualidade, segundo o grau de importancia (muita, pouca e nenhuma) conferido pelos

respondentes.
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Figura 4.3: Grau de importancia dos atributos de qualidade do transporte coletivo

No grafico apresentado na Figura 4.3 foram destacadas as frequéncias de cada categoria na
Pesquisa de Opinido para os atributos de qualidade. Para os atributos de que representava muita,
pouca ou nenhuma importancia foram associados as cores azul, vermelho e verde,

respectivamente.

De acordo com a amostra analisada, as caracteristicas de qualidade do transporte coletivo por
onibus mais importantes, segundo a opinido dos usuérios do transporte individual motorizado,
sdo 0 tempo de viagem e a seguranc¢a. Num segundo grupo de prioridade, os atributos mais bem
avaliados sdo conforto, caracteristicas dos locais de parada e acessibilidade. Classificados em
um terceiro grupo de prioridade estdo as caracteristicas tarifa e sistema de informacdes. A
aparéncia externa dos veiculos ndo representa uma qualidade importante, segundo 0s
entrevistados. Esse resultado aponta que as caracteristicas internas do veiculo, presentes no

atributo conforto, sdo bem mais significativas para o usuario.
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4.2  Atribuicéo de pesos a Qualidade Exigida

Para atribuir pesos as qualidades do transporte coletivo, sob a 6tica do usuarios do transporte
individual motorizado, foi utilizado o Método de Intervalos Sucessivos, elaborado por Guilford
(1975).

A partir de uma escala ordinal pode-se inferir a ordem de importancia que os entrevistados
atribuiram as qualidades do transporte coletivo. Entretanto, ndo € possivel saber, quanto um
atributo € mais importante que o outro (peso das qualidades). A distancia entre duas categorias
consecutivas € desconhecida e, geralmente, ndo uniforme. Para resolver essa questdo, foi
aplicado o Método de Intervalos Sucessivos - MIS, que utiliza dados de uma escala de

intervalos, e permite avaliar a importancia relativa entre as caracteristicas de qualidade.

A seguir sdo apresentadas as etapas realizadas para a aplicacdo do MIS, e consequentemente o

peso atribuido a qualidade exigida, conforme a Pesquisa de Opinido.

O ponto de partida para a aplicagdo do MIS foi a planilha resultado da pesquisa de opinido,
exposta na Tabela 4.4. Esta apresenta o numero de respostas em cada categoria para 0s nove

atributos de qualidade, de acordo com o grau de importancia atribuido pelos respondentes.

Tabela 4.4: Distribuicdo das respostas para cada categoria

Atributos de qualidade Escala de Importancia
Nenhuma Pouca Muita
1 3 5
Tempo de Viagem 2 28 390
Seguranca 4 26 390
Conforto 3 62 355
Caracteristicas dos locais de parada 5 65 350
Acessibilidade no trajeto 7 73 340
Tarifa 17 113 290
Sistema de Informacdes 16 128 276
Aparéncia externa dos veiculos 103 248 69

Providelo e Sanches (2011) afirmam que o MIS considera que a variavel relativa as escolhas
dos individuos segue uma distribuicdo de probabilidade normal. Por consequéncia, os valores
das categorias podem ser estimadas, a partir das frequéncias observadas. Logo, as categorias

observadas correspondem a diferentes escalas sob uma curva normal padré&o.
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Como exemplo, a Figura 4.4, apresenta a frequéncia observada para o atributo “tempo de
viagem”. A maioria das respostas (93%) afirmam que o atributo exerce muita importancia entre

as qualidades do transporte.

Figura 4.4: Frequéncias observadas para "tempo de viagem"

Para o célculo da frequéncia relativa (p;j) utilizou-se a Equagéo 4.

p,= Zf_t Equacéo 4
Em que:

Pj = frequéncia relativa da categoria;

F1=frequéncia da categoria,;

Y= somatodria das frequéncias de todas as categorias.

De acordo com Cordeiro (2017), o célculo da frequéncia acumulada da categoria (P;) é a soma
da frequéncia relativa (pj) das categorias anteriores até a categoria atual. Para o calculo dos
limites inferiores da categoria (z1j) e superior da categoria (z2j), adota-se a formula
“INV.NORMP” do software Microsoft Excel 2013, aplicada a frequéncia acumulada da

categoria anterior (Pj-1).

Para o calculo da ordenada do limite inferior da categoria (y1;) e a ordenada do limite superior

da categoria (y2j) Cordeiro (2017) empregou as Equacdes 5 e 6.

yl, = ﬁ el Equacio 5

Em que:
Y 1j=ordenada do limite inferior da categoria

Z1;= limite inferior da categoria
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Equacéo 6

Em que:
Y2j=ordenada do limite superior da categoria
Z2j= limite superior da categoria

De acordo com Providelo e Sanches (2011), uma vez calculados os limites inferior e superior

de cada categoria, os valores estimados da categoria devem ser obtidos pela Equacéo 7.

Yi—Y;
P;

X, = Equacdo 7
Em que:

Xj : valor estimado para a categoria;
y1j: ordenada do limite inferior da categoria;
y2j: ordenada do limite superior da categoria;

pj: frequéncia relativa da categoria.

Como exemplo, a Tabela 4.5, ilustra esse procedimento para as trés categorias do atributo
“tarifa”. As tabelas elaboradas para as demais categorias estdo expostas no APENDICE B.

Tabela 4.5: Procedimento para a estimacéo de valores de categoria relacionados ao atributo "tarifa”

Parametros estatisticos Categorias

1=NiI 3=PlI | 5=MI
Frequéncia (f) 17 113 290
Frequéncia relativa (pj) 0,0405 0,2690 | 0,6905
Frequéncia acumulada (Pj) 0,0405 0,3095 | 1,0000
Limite inferior da categoria (z1;) 0,0000 -1,7452 | -0,4972
Limite superior da categoria (z2j) -1,7452 -0,4972 | 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 0,0870 | 0,3526
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,0870 0,3526 | 0,0000
Valor estimado da categoria (x;j) -2,1496 -0,9870 | 0,5106
Distancia entre categorias (djj+1) 0,0000 1,1838 | 1,5208

NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia

A analise da Tabela 4.5 permite verificar que as distancias entre as sucessivas categorias ndo
sdo iguais. Por exemplo, a distancia entre as categorias 3 e 5 € menor (0,3370). Essas diferengas
sdo suficientes para indicar a inexatiddo na atribuicdo dos valores originais (1, 3 e 5) as

categorias, como se as distancias entre elas fossem constantes.
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A Tabela 4.6 mostra os valores estimados para as categorias dos nove atributos de qualidade,

conforme célculo apresentado na Equacdo 7.

Tabela 4.6: Valores estimados para as categorias

Atributos Valor da Categoria
Nenhuma Pouca Muita
1 3 5
Tempo de Viagem -2,9580 -1,8269 | 0,1529
Seguranga -2,5986 -1,7505 | 10,1529
Conforto -2,7359 -1,4686 | 0,2833
Caracteristicas dos locais de parada -2,5448 -1,3924 | 0,3049
Acessibilidade no trajeto -2,3812 | -1,2709 | 0,3536
Tarifa -2,2144 | -1,0306 | 0,4902
Sistema de Informacdes -2,1917 -0,9367 | 0,5612
Aparéncia externa dos veiculos -1,2882 0,0990 | 11,4821

De acordo com Guilford (1975) apud Providelo e Sanches (2011) para ter a certeza que todos
os atributos sejam avaliados simultaneamente, em uma escala comum, sugere-se que a escala
adequada é aquela obtida pela média das distancias entre as categorias, utilizadas como escala
de referéncia. Para identificar as distancias entre as categorias, utilizou-se a Equagéo 8, e para
encontrar a escala de referéncia acumulada (ERAC;), aplicou-se a Equagéo 9.

d i+t = Xja1 X Equacao 8

Em que:
djj+1 = distancia entre as categorias;
Xj+1 = valor da categoria (j);

Xj = valor da categoria subsequente (j).

ERAC, = média; + média,, Equagéo 9

Em que:
ERAC; = escala de referéncia acumulada;

médiaj = média dos atributos de djj + 1 (coluna).

A Tabela 4.7 mostra o resultado das distancias entre as categorias para todos os atributos de
qualidade avaliados e o valor da escala de referéncia. A Tabela 4.8 apresenta as diferencas entre

as categorias e a escala de referéncia para cada um dos nove atributos.
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Tabela 4.7: Distancia entre as categorias (em unidade de desvio padréo)

Valor da Categoria
Atributo Nenhuma Pouca Muita
1 3 5

Tempo de Viagem 0,0000 1,1312 1,9797
Seguranga 0,0000 0,8482 1,9033
Conforto 0,0000 1,2674 1,7519
Caracteristicas dos locais de parada 0,0000 1,1524 1,6973
Acessibilidade no trajeto 0,0000 1,1103 1,6245
Tarifa 0,0000 1,1838 | 1,5208
Sistema de Informagdes 0,0000 1,2550 1,4980
Aparéncia externa dos veiculos 0,0000 1,3872 1,3831
Escala de Referéncia 0,0000 1,1669 1,6698

Tabela 4.8: Diferengas entre a escala de cada categoria e a escala de referéncia

Atributos Diferenca entre as escalas Média
1 3 5
Tempo de Viagem 2,9580 2,9938 | 1,5170 7,4688
Seguranca 2,5986 29174 | 11,5170 7,0330
Conforto 2,7359 2,6355 | 11,3865 6,7579
Caracteristicas dos locais de parada 2,5448 2,5593 | 11,3649 6,4690
Acessibilidade no trajeto 2,3812 2,4378 1,3163 6,1353
Tarifa 2,2144 2,1975 1,1796 5,5916
Sistema de Informagdes 2,1917 2,1037 | 11,1086 5,4040
Aparéncia externa dos veiculos 1,2882 1,0679 | 0,1877 2,5439

A Ultima coluna a direita da Tabela 4.8 mostra a diferenca média entre os valores da escala de
cada atributo e os valores da escala utilizada como referéncia (em unidade de desvio padréo).

Quanto maior o valor médio, maior é a importancia do atributo.

Com o intuito de facilitar a analise dos dados, as diferencas entre as escalas podem ser
convertidas em um intervalo de 0 a 1, usando a Equacaol0.

_ __mj—min(m) Equacdo 10

my= max(m) —min(m)

A Tabela 4.9 mostra os valores dos atributos em uma escala de 0 — 1 para cada um dos nove
atributos de qualidade avaliados. Nesta escala, o atributo com pontuacdo 1,00 é considerado o

mais importante e o atributo com pontuacdo 0,00 o menos importante.
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Tabela 4.9: Valores dos atributos no intervalode O a 1

Atributos Média Escala (0-1)
Tempo de Viagem 7,4688 1,00
Seguranga 7,0330 0,91
Conforto 6,7579 0,86
Caracteristicas dos locais de parada 6,4690 0,80
Acessibilidade no trajeto 6,1353 0,73
Tarifa 5,5916 0,62
Sistema de Informag0es 5,4040 0,58
Aparéncia externa dos veiculos 2,5439 0,00

Como pode ser observado na Tabela 4.9, os usuarios do transporte individual residentes no
municipio de Belo Horizonte consideram o tempo de viagem (1,00) a qualidade mais importante

no transporte coletivo, sequido pela seguranca (0,91).

As caracteristicas dos veiculos foi considerada menos importante pelos respondentes, com
pontuacdo 0,00. No geral, os atributos seguiram uma linearidade crescente na escala de
prioridade, a excecdo da aparéncia externa dos veiculos que obteve média bem abaixo das

demais qualidades.

A média, representada na forma de escala (0-1), sera utilizada na etapa de correlagcdo da matriz

de qualidade na aplicacdo do método QFD.

As tabelas referentes aos calculos executados na aplicacdo do Método de Intervalos Sucessivos
s&0 mostradas no APENDICE B.

4.3  Aplicacdo do Método QFD

Nesta secdo sdo apresentadas as analises resultantes da aplicacdo do método QFD, seguindo as
etapas de aplicacdo do método descritas na secdo 3.6. A primeira analise refere-se aos
desdobramentos da Qualidade Exigida que subsidiou a proxima etapa na qual foram construidas
as Caracteristicas da Qualidade. A anéalise final compreende a Matriz da Qualidade, que
permitiu o desenvolvimento de um Plano de Melhorias, a partir da oOtica dos usuarios do

transporte individual.
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4.3.1 Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida

A primeira etapa do Método QFD consiste na tradu¢do da “voz do cliente”, através de
desdobramentos sistematicos que devem captar as expectativas (necessidades/desejos) dos
clientes em relacdo a um produto, neste caso em relagcdo a um servigo de transporte publico

urbano.

Varias sdo as formas de se obter a “voz do cliente”, mas as mais tradicionais sdo as técnicas
qualitativas. A Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida foi construida em trés niveis a
partir dos atributos selecionados com base na literatura e valorados pelos usuarios do transporte
individual na pesquisa de opinido. O Quadro 4.2 ilustra a Tabela de Desdobramentos que
contém trés niveis, sendo que o primeiro corresponde aos atributos exigidos (oito atributos
selecionados para a pesquisa de opinido). O segundo e terceiro niveis correspondem aos
desdobramentos da qualidade exigida para os atributos. Os autores consultados para a

determinacdo dos niveis Il e 111 estdo mencionados na ultima coluna do referido Quadro.

Os desdobramentos do Nivel 11 refletem as qualidades de cada atributo do Nivel I. Por sua vez,
o Nivel 111 estabelece as qualidades desdobradas em relagdo ao Nivel Il. Esses desdobramentos,
foram construidos por meio de revisdo da literatura acerca da qualidade no transporte publico.
Assim, a funcéo dos desdobramentos no Método QFD é a de auxiliar a construcéo da Qualidade

Planejada, exibida na préxima etapa.

De acordo com os pesos atribuidos pelos usuarios do transporte, os atributos da Qualidade

Exigida em ordem de prioridade, foram respectivamente:

=

Tempo de Viagem;

2. Seguranca,

3. Conforto;

4. Caracteristicas dos locais de parada;
5. Acessibilidade;

6. Tarifa;

7. Sistema de Informacoes;

8. Aparéncia externa dos veiculos.
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Quadro 4.2: Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida

Atributos
Exigidos

Qualidade Exigida

Nivel |

Nivel 11

Nivel Il

Autores
consultados

Tempo de Viagem

Tempo gasto no interior
dos veiculos

velocidade média

distancia percorrida

distancia entre os locais de parada

condicBes das vias

condigBes do transito

tecnologia do veiculo

Ferraz e Torres,
2004

Seguranca

Assaltos

forma de cobranca da tarifa

seguranca publica

Acidentes de transito

conducdo do veiculo

condic@es das vias

Ribeiro Neto, 2001

Conforto

Viagem confortavel

disponibilidade de assentos

limpeza e conservagdo dos veiculos

temperatura

TRB, 2003

Caracteristicas dos
locais de parada

Estrutura fisica dos
terminais dos locais de
parada

prote¢do contra intempéries

iluminacdo

seguranca pessoal

espaco fisico agradavel

Santos, 2010

Acessibilidade

Facilidade no trajeto para
acessar os locais de
embarque e desembarque

condigBes das calgadas

declividade do percurso

iluminacdo publica

seguranca pessoal

Ferraz e Torres,
2004

Tarifa

Custo da tarifa

Integracéo

gratuita

Unica

por distancia

por zona

por tempo

Wright e Hook, 2008

Sistema de
Informacdes

Facilidade de acesso a
informacdes e
comunicagéo

disponibilidade de informagdes sobre
itinerarios e horérios

informagdes visuais e sonoros

canais de comunicagdo para
reclamacdes e/ou sugestbes

Santos, 2010

Aparéncia dos
veiculos

Caracteristicas dos
veiculos

aerodinamica da carroceria

janela panordmicas

sistema de informacdes para
passageiros

combinacao de cores dos veiculos

desenho e planta interior

Wright e Hook, 2008

A ordem de prioridade atribuida para os itens da qualidade exigida expressa o desejo dos

usuarios do transporte individual no universo pesquisado. A defini¢cdo de cada um dos atributos

de qualidade j& foram descritos no 3.3.
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4.3.2 Tabela de Desdobramento de Caracteristicas da Qualidade

Segundo Stanton et al. (2002) na definicdo das Caracteristicas da Qualidade devem-se
transformar as caracteristicas exigidas em indicadores de qualidade planejada. Em sintese,
devem-se transformar as caracteristicas demandadas em uma linguagem técnica para o

planejamento do servigo de transporte publico.

Para a construcdo da Tabela de Desdobramentos das Caracteristicas da Qualidade foi realizada
uma revisao da literatura sobre o padrao de qualidade para o transporte publico. Neste sentido,
é importante destacar que a definicdo de um padrao de qualidade para os usuarios do transporte
publico leva em consideracdo diversos fatores, por exemplo, sexo, idade, condicdo social e
econbmica, associados a subjetividade, aquela associada, a percepcdo de cada individuo sobre

0 sistema.

Entretanto, apesar de sua natureza subjetiva, é preciso definir padrdes de qualidade para a
prestacdo do servico, tanto para efeito de planejamento como para avaliagcdo dos sistemas de
transportes. A definicao desses parametros deve levar em consideracao as caracteristicas fisicas

e culturais da regiéo.

Nesta dissertacdo, para compor as colunas das Caracteristicas da Qualidade na Matriz, foram
utilizados os padrdes de qualidade para o transporte publico, definidos por Ferraz e Torres
(2004). Para cada categoria que influencia a qualidade, foram relacionadas caracteristicas que

a definem.

O Quadro 4.3 apresenta as categorias que definem o padrdo de qualidade para o transporte

publico e suas respectivas caracteristicas.

57




Quadro 4.3: Caracteristicas do padrdo de qualidade para o transporte publico

Categoria

Caracteristicas da Qualidade

Acessibilidade

Distancia de caminhada no inicio e no fim da viagem

Declividade dos percursos

Passeios revestidos e em bom estado

Seguranca na travessia das ruas

lluminacdo noturna

Frequéncia de
atendimento

Intervalo entre os atendimentos (minutos)

Tempo de viagem

Duracdo da viagem (minutos)

Prioridade do transporte coletivo no sistema viario

Velocidade comercial

Relacdo entre o tempo de viagem pelo transporte coletivo e por transporte individual

Lotacéo

Taxa de passageiros em pé (pass./m2)

Confiabilidade

Pontualidade no cumprimentos dos horérios

Efetividade na realizacdo da programacao operacional

Seguranca

indice de acidentes

Assaltos no interior dos veiculos e/ou locais de paradas

Caracteristicas dos
veiculos

Idade e estado de conservacgdo

Numero de portas e tamanho do corredor

Existéncia ou ndo de degraus e altura deles quando houver

Aparéncia

Caracteristicas dos
locais de parada

Sinalizacdo

Protecdo contra intempéries

Bancos para sentar

Aparéncia (arquitetura agradavel e inserida no contexto espacial urbano)

Sistema de
Informacdes

Folhetos com itinerarios e horarios disponiveis

Informagdes adequadas nas paradas

Canais de Comunicacdo com os usudrios ( informacdes e reclamacdes)

Conectividade

Transbordos (%)

Integracao fisica

Integracéo tarifaria

Tempo de espera no transhordo (minutos)

Comportamento dos
Operadores

Motoristas dirigindo com habilidade e cuidado

Motoristas e cobradores prestativos e educados

Estado das Vias

Vias pavimentadas e sem buracos, lombadas e valetas

Vias com sinaliza¢do adequada

Fonte: Adaptado de Ferraz e Torres (2004).
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De maneira geral, pode-se concluir que o padréo de qualidade para o transporte publico possui
um grau de complexidade e subjetividade que torna dificil sua definicdo. Entretanto, é

necessario criar parametros para avaliacdo do sistema e, assim, torna-lo mais atraente.

Quando se avalia as caracteristicas de qualidade do sistema de transporte publico, sob o ponto
de vista do usuario do transporte individual, varios atributos apresentam desvantagem quando
comparados a praticidade e mobilidade que o automovel e a motocicleta proporcionam. Neste
caso, o planejamento do sistema de transporte publico carece de uma reavaliacdo no modo de

pensar esse sistema e torna-lo mais atrativo ao publico que se deseja cativar.

No método QFD, a matriz de correlacdo traz a proposta de identificar as intervencgdes
prioritarias no sistema de transporte de modo a torna-lo mais convidativo para o usuario alvo,

conforme um padréo de qualidade previamente estabelecido pelo cliente.
4.3.3 Matriz da Qualidade

A Matriz da Qualidade é a parte mais importante do método QFD, pois nela se expressa o
projeto almejado através da correlacdo das caracteristicas exigidas versus as caracteristicas

planejadas, convertendo a importancia atribuida pelos clientes em pesos.

De acordo com Cheng e Melo Filho (2010), o processo de correlagdo devera identificar as
relagOes de causa-efeito entre os itens desdobrados das tabelas que formam a matriz. Dever3,
também, estabelecer as relacGes efeito-causa com a priorizacdo da Tabela de Desdobramentos
da Qualidade Exigida em funcdo dos pesos dos itens da Tabela de Desdobramentos das

Caracteristicas da Qualidade.

Antes de realizar a correlacdo entre os itens das tabelas foi necessario definir as intensidades
das correlagdes. Para tal, foram adotados a simbologia e os valores apresentados no Quadro 4.4
para as correlacfes. As intensidades das correlacdes podem ser forte, media, fraca e inexistente,

assumindo os valores 9, 3, 1 e nulo, respectivamente.

A ordem das correlages foi definida em funcdo dos critérios que se pretendeu estabelecer. A
intensidade refere-se a correlacdo das Qualidades Exigidas com as Caracteristicas das
Qualidades. Logo, a ordem de preenchimento foi por linha da esquerda para a direita e de cima

para baixo.
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Quadro 4.4: Intensidade das correlacfes da Matriz

Representacdo
Correlacéo
Cor Valor
Forte Vermelho 9
Média Verde 3
Fraca Azul 1
Inexistente Nulo 0

Fonte: adaptado de Cheng e Melo Filho (2010).

Nesta dissertacdo, a diagramacdo da matriz contemplou a Qualidade Exigida disposta na
horizontal, expressa pelos atributos de qualidade apontados e priorizados pelos usuarios do
transporte individual em relacdo ao transporte publico. Os pesos atribuidos e dispostos na Gltima
coluna da matriz foram definidos pelo Método de Intervalos Sucessivos, através do grau de

importancia.

As colunas da matriz foram formadas pelas Caracteristicas da Qualidade, que definem o padrédo
de avaliacao do transporte publico, e representam as caracteristicas consideradas ideais para um

sistema de transporte publico.

O resultado apresentado na matriz deve indicar as caracteristicas de maior relevancia na
prestacao do servico. Estes itens devem ser apresentados na forma absoluta, correspondente ao
Peso Absoluto (somatorio das colunas) e na forma relativa, Peso Relativo, de tal forma que o
somatorio de todos os valores das células perfaca um total de 100%. A Figura 4.5 apresenta o

formato final da Matriz da Qualidade.

Levando em consideracdo a importancia que o procedimento de correlacdo das caracteristicas
exerce em todo o processo de aplicacdo do método, bem como, no resultado final da dissertag&o,
a Matriz elaborada foi submetida a avaliacdo por especialistas da area de transporte, dos

seguintes setores de atuacdo: académico, publico e privado.

O critério de selecdo desses especialistas observou a experiéncia na area de transporte publico.
Foram selecionados trés especialistas, um por setor de atuacdo, de 6rgdos da Regido
Metropolitana de Belo Horizonte — RMBH.
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Apos a selecdo, foi realizado o contato por telefone, e posteriormente, por e-mail formalizando
0 convite para contribuicdo com a dissertacdo. A Matriz da Qualidade elaborada em uma
planilha eletrénica para realizacdo da correlacdo, foi encaminhada, via e-mail para os
especialistas selecionados, juntamente com uma carta de apresentacdo da pesquisa e um tutorial
para a realizacdo da correlacao.

A Matriz da Qualidade devidamente preenchida com as intensidades de correlacéo
determinadas pelos especialistas foi tabulada em planilha eletrdnica e sua analise esta detalhada

na proxima secao.

Em funcéo da dificuldade em reunir o grupo de especialistas, a matriz foi enviada para os trés

colaboradores. Foram obtidas trés matrizes de correlacdo, uma por especialista.

Como ndo foi produzida apenas uma matriz (por consenso), para a consolidacdo das trés
matrizes em uma matriz resultante, foi adotado o procedimento de extracdo da média aritmética

simples dos pesos absolutos e relativos para cada correlagéo efetuada.

A Matriz da Qualidade preenchida por cada especialista pode ser visualizada no APENDICE
C.
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4.4  Andlise dos Resultados do Método QFD

Depois de construida a Matriz da Qualidade e feita sua correlagéo, a proxima etapa foi composta

pelas analises. Pretendeu-se, com as analises responder ao objetivo proposto nesta dissertacao,

qual seja, identificar os principais atributos de qualidade do transporte coletivo, de maior

importancia para os usuarios do transporte individual do municipio de Belo Horizonte. E, como

produto final da analise, classificar por ordem de prioridade, as caracteristicas da qualidade do

transporte coletivo que atendam aos padrdes desejados por esses USUarios.

O resultado da matriz consolidada é mostrado na Tabela 4.10, na qual sdo apresentadas as

Caracteristicas da Qualidade, por ordem de prioridade, resultante da correlacdo entre a

Qualidade Exigida e as Caracteristicas da Qualidade, levando-se em conta o grau de

importancia atribuido pelo cliente, neste caso, o0s usuarios do transporte privado motorizado.

Tabela 4.10: Caracteristicas da Qualidade por ordem de prioridade

(Continua)
Médias
Ordem . e .
Prioridade Categoria Caracteristicas da Qualidade Peso P_eso
Absoluto | Relativo (%)
10 Tempo de Viagem \F/’ir;?ir(;dade do transporte coletivo no sistema 38.12 4.0%
20 Conectividade Integracdo Fisica 37,96 4,0%
3° Conectividade Tempo de Espera no Transbordos (min) 37,28 3,9%
40 Estado das Vias Vias pavimentadas e sem buracos, lombadas 36,82 3.9%
e valetas
50 Confiabilidade Pontualidade no cumprimentos dos horéarios 36,78 3,9%
60 Confiabilidade Efetm_dade na realizacdo da programacéo 35,63 3.7%
operacional
7° Conectividade Transbordos (%) 34,38 3,6%
8o Ca(acterlstlcas dos | Existéncia ou ndo de degraus e altura destes 31,97 3,4%
Veiculos quando houver
9 Tempo de Viagem | Velocidade Comercial 31,92 3,3%
10° Acessibilidade Passeios revestidos e em bom estado 31,85 3,3%
11° Tempo de Viagem | Duragdo da Viagem (minutos) 31,35 3,3%
120 Estado das Vias Vias com sinaliza¢do adequada 31,10 3,3%
13° Lotacdo Taxa de passageiros em pé (pass./m2) 30,36 3,2%
14° Cara(_:terlstlcas dos Protecéo contra intempéries 29,81 3,1%
Locais de Parada
15° Acessibilidade lluminag&o noturna 28,91 3,0%
16° Acessibilidade Seguranca na travessia das ruas 28,68 3,0%
17° Conectividade Integracdo Tarifaria 28,15 3,0%
18° Frequgnma de Intervalo entre os atendimentos (minutos) 28,11 2,9%
Atendimento
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Tabela 4.10: Caracteristicas da Qualidade por ordem de prioridade

(Continuacdo)

Ordem . i . Médias
Prioridade Categoria Caracteristicas da Qualidade Peso P_eso
Absoluto | Relativo (%)

19° Catactensncas dos Numero de portas e tamanho do corredor 27,90 2,9%
Veiculos

20° Sistema df‘ Informagdes adequadas nas paradas 27,50 2,9%
Informacbes

21° Acessibilidade Declividade dos percursos 26,27 2,8%
Caracteristicas doS | «: .-

0 0,
22 Locais de Parada Sinalizagdo 26,27 2,8%
230 Acessibilidade Distancia de caminhada no inicio e no fim da 2583 2.7%

viagem
24° Catactenstlcas dos Idade e estado de conservagéo 25,67 2,7%
Veiculos
250 Comportamento Motoristas dirigindo com habilidade e 2551 2.7%
dos Operadores cuidado
26° Cara(_:terlstlcas dos Bancos para sentar 25,04 2,6%
Locais de Parada
27° Seguranca indice de acidentes 24,89 2,6%
280 Tempo de Viagem Relagdo entre o_tempo de viagem pglo o 24,63 2.6%
transporte coletivo e por transporte individual
290 Seguranca Assal~tos no interior dos veiculos e em 2216 2.3%
estacdes e/ou pontos de paradas
300 Sistema d~e Canais de gomunlcagao com os Usuarios 2184 2.3%
Informacg6es ( Informacdes e reclamacgdes)
310 Cara(_:terlstlcas dos | Aparéncia (Arqun_etura agradavel e inserida 10,14 2.0%
Locais de Parada | no contexto espacial urbano)
320 Comportamento Motoristas e cobradores prestativos e 17,89 1,9%
dos Operadores educados
330 Sistema d~e F_olhetgs com itinerarios e horarios 1376 1,4%
Informacbes disponiveis
340 Ca(acter|st|cas dos Aparéncia externa 10,08 1,1%
Veiculos
Totais 953,57 100,0%

Analisando os dados expostos na Tabela 4.10, observa-se que as qualidades prioridade do
transporte coletivo no sistema viario, integracdo fisica, tempo de espera no transbordo,
condicBes das vias, e pontualidade no cumprimento dos horarios formam o grupo de maior

relevancia na prestacdo do servigo de transporte publico, segundo os entrevistados.

A prioridade do transporte coletivo no sistema viario e a integragéo fisica obtiveram o maior
peso (4,0%). Isso revela o quanto o tempo de viagem e a facilidade de deslocamento entre a
origem e o destino sdo importantes para 0s usuérios do transporte individual motorizado na sua

percepcao de conforto e qualidade, em relagéo ao transporte coletivo por énibus.
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As caracteristicas tempo de espera no transbordo, condi¢des das vias e pontualidade no
cumprimento dos horarios aparecem na sequéncia de ordem de prioridade. Estes critérios
manifestam a relevancia que as categorias conectividade e confiabilidade exercem na decisao

em utilizar o transporte coletivo, segundo os respondentes.

Dentre as categorias menos importantes, de acordo com 0s entrevistados, aparecem as
caracteristicas dos veiculos e dos locais de parada, o sistema de informac6es e 0 comportamento
dos operadores. De forma geral, as Ultimas posi¢des da lista demostraram que a aparéncia do
veiculo ou dos locais de parada ndo sdo qualidades determinante para este usuério optar pela
utilizacdo do transporte publico.

4.4.1 Caracteristicas da Qualidade e Niveis de Planejamento do Transporte Publico

De acordo com Dias Junior et al. (2012), para os planejadores, conhecer as Caracteristicas da
Qualidade ordenadas auxilia o planejamento de agdes pontuais. Entretanto, para se ter uma
visdo global é mais interessante agrupa-las em niveis. Desta forma, com uma visdo ampla

poder-se-a tomar decisdes no ambito mais geral.

Para Dunham (2005), o planejamento de transporte publico envolve a interacdo de varios
agentes econdmico, da sociedade civil e do meio ambiente. Assim, ao se planejar um sistema

de transporte para uma dada regido todos esses aspectos devem ser considerados.

Vasconcellos (1998) afirma que, além dos aspectos ja mencionados, a relacao entre a oferta e
demanda deve ser bem caracterizada. Em sintese, é valido ressaltar que apesar das abordagens
acima descritas, 0 processo de planejamento do transporte segue uma lgica que converge para
etapas padronizadas, que se cercam de fatores como o tempo, o custo, o pessoal envolvido e a
tecnologia disponivel (DUNHAM,2005).

Para os autores Ferraz e Torres (2004), o planejamento do transporte publico envolve trés niveis
convencionais de planejamento: estratégico, tatico e operacional. Neste sentido, eles definem

0s trés niveis de planejamento:

¢ Nivel Estratégico: trata a definicdo dos modos de transporte publico coletivo que seréo

utilizados, da localizacdo geral dos tracados das rotas e das estacdes e terminais etc.
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e Nivel Tatico: Contempla a escolha do tipo de veiculo, a defini¢do dos itinerarios das
linhas, a selecdo dos locais onde serdo implantados as estagcdes e o0s terminais, a

definicdo do sistema de integracao tarifaria etc.

¢ Nivel Operacional: Corresponde a programacéo da operacdo, por exemplo, nimero de
coletivos a ser utilizado em cada linha nos diversos dias e periodos, horarios ou intervalo

entre os veiculos etc.

Seguindo a légica descrita por Dias Janior (2012), a Tabela 4.10, contendo as Caracteristicas
da Qualidade, foi agrupada em funcéo dos niveis convencionais de planejamento citados por
Ferraz e Torres (2004), a saber: estratégico, tatico e operacional. Essa metodologia foi utilizada
para ampliar a visdo geral dos fenémenos, e com isso, facilitar a elaboracdo de um Plano de
Melhorias para atender as demandas expostas na correlacdo da matriz de qualidade. A Figura
4.6 apresenta 0s percentuais relativos a cada agrupamento realizado por nivel de planejamento

a partir da Tabela 4.10. Sequencialmente sdo mostradas as tabelas por agrupamentos.

= Estratégico = Tatico Operacional

Figura 4.6: Percentuais relativos ao agrupamento das Caracteristicas da Qualidade por niveis de planejamento

Do total de 34 Caracteristicas da Qualidade, 38% correspondem ao nivel operacional, 34% ao
estratégico e 28% ao tatico. As Tabelas seguintes Tabela 4.11, 4.12 e 4.13 mostram 0
agrupamento das Caracteristicas da Qualidade por niveis de planejamento estratégico, tatico e

operacional, respectivamente.
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Tabela 4.11: Agrupamento das Caracteristicas da Qualidade por nivel de planejamento estratégico

Ordem . o . Peso Peso
Prioridade Categoria Caracteristicas da Qualidade Absoluto |Relativo (%)
10 Tempo de Viagem \F/’ir;(r)irédade do transporte coletivo no sistema 38,12 4,0%
40 Estado das Vias Vias pavimentadas e sem buracos 36,82 3,9%
10° Acessibilidade Passeios revestidos e em bom estado 31,85 3,3%
12° Estado das Vias Vias com sinalizacdo adequada 31,10 3,3%
140 Caracteristicas dos Protecdo contra intempéries 29,81 3,1%
Locais de Parada
15° Acessibilidade lluminac&o noturna 28,91 3,0%
16° Acessibilidade Seguranca na travessia das ruas 28,68 3,0%
21° Acessibilidade Declividade dos percursos 26,27 2,8%
Caracteristicas dos |o. ..
0 0,
22 Locais de Parada Sinalizacdo 26,27 2,8%
27° Seguranca indice de acidentes 24,89 2,6%
290 Seguranca Assaltos no interior dos veiculos e em esta¢Ges 2216 2.3%
e/ou pontos de paradas

Tabela 4.12: Agrupamento das Caracteristicas da Qualidade por nivel de planejamento tatico

Ordem . - . Peso PES(.)
o Categoria Caracteristicas da Qualidade Relativo
Prioridade Absoluto (%)
20 Conectividade Integracéo Fisica 37,96 4,0%
70 Conectividade Transbordos (%) 34,38 3,6%
Caracteristicas dos | Existéncia ou ndo de degraus e altura destes
8° Veiculos guando houver 31,97 3,4%
170 Conectividade Integragdo Tarifaria 2815 3,0%
Caracteristicas dos ,
190 Veiculos NUmero de portas e tamanho do corredor 27.90 2.9%
Acessibilidade Distancia de caminhada no inicio e no fim da
23° viagem 25,83 2,7%
Caracteristicas dos Idade e estado de conservacao
24° | Veiculos ¢ 25,67 2,7%
Caracteristicas dos Bancos para sentar
26° Locais de Parada P 25,04 2,6%
Caracteristicas dos | Aparéncia (Arquitetura agradavel e inserida no
31° Locais de Parada | contexto espacial urbano) 19,14 2,0%
Caracteristicas dos Aparéncia
34° Veiculos P 10,08 1,1%
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Tabela 4.13: Agrupamento das Caracteristicas da Qualidade por nivel de planejamento operacional

Ordem Cat ) c terfsticas da Qualidad Peso Peso
iori ategoria aracteristicas da Qualidade
Prioridade J Absoluto | Relativo (%)

3° Conectividade Tempo de espera no transbordo (min) 37,28 3,9%

50 Confiabilidade Pontualidade no cumprimentos dos horéarios 36,78 3,9%

60 Confiabilidade Efet|V|_dade na realizacdo da programacéo 3563 3.7%

operacional

9 Tempo de Viagem | Velocidade comercial 31,92 3,3%

11° Tempo de Viagem | Dura¢do da viagem (min) 31,35 3,3%

13° Lotacdo Taxa de passageiros em pé (pass./m2) 30,36 3,2%
Frequéncia de . .

0 0,

18 Atendimento Intervalo entre os atendimentos (minutos) 28,11 2,9%

20° Sistema dNe Informagdes adequadas nas paradas 27,50 2,9%
Informacbes

250 Comportamento M(_)torlstas dirigindo com habilidade e 2551 2.7%
dos Operadores cuidado

280 Tempo de Viagem Relacdo entre 0 tempo de viagem p(—;lo o 24,63 2.6%

transporte coletivo e por transporte individual

300 Sistema dNe Canais de (;:omumcagao com os Usuarios 2184 2.3%
Informac6es ( Informagcdes e reclamac@es)

390 Comportamento | Motoristas e cobradores prestativos e 17,89 1.9%
dos Operadores educados

330 Sistema d~e Fplhetgs com itinerarios e horérios 1376 1.4%
Informacg6es disponiveis

Para a elaboracdo do Plano de Melhorias convencionou-se utilizar as Caracteristicas da

Qualidade com peso relativo igual ou maior que 3%, por agrupamento. Este critério foi utilizado

para selecdo das caracteristicas prioritarias para aumentar a atratividade do sistema de

transporte

4,5%
4,0%
3,5%
3,0%
2,5%
2,0%
1,5%
1,0%
0,5%
0,0%

Peso Relativo (%)

publico por onibus. Os gréaficos das
4,0% 3,9%
0,
3,3% 3,3% 3,1% 3,0% 3,0%
Prioridade do Vias Passeios Vias com Protecao Illuminagdo Seguranga na
transporte pavimentadas revestidose  sinalizagdo contra noturna travessia das
coletivono esem buracos embom adequada intempéries ruas
sistema viario estado

Caracteristicas da Qualidade - Nivel Estratégico

Figura 4.7, Figura 4.8 e Figura 4.9 apresentam as caracteristicas com maior prioridade,

agrupadas por niveis de planejamento.
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4,5% 4,0%

4.0% 3,9%
0

’ 3,3% 9
< 3.5% ° 3,3% 3,1% 3,0% 3,0%
o 3,0%
>
= 2,5%
T 2,0%
2 1,5%
()
a 1,0%

0,5%

0,0%

Prioridade do Vias Passeios Vias com Protecao Illuminagcdo Seguranga na
transporte pavimentadas revestidos e sinalizacdo contra noturna travessia das
coletivono esem buracos embom adequada intempéries ruas

sistema viario estado

Caracteristicas da Qualidade - Nivel Estratégico
Figura 4.7: Caracteristicas da Qualidade por ordem de prioridade e por nivel de planejamento estratégico

As maiores prioridades, segundo a correlacdo da Matriz da Qualidade e agrupadas por nivel de
planejamento estratégico, foram prioridade do transporte coletivo no sistema viario, com peso

4,0%, vias pavimentas e sem buracos com 3,9%.

Na sequéncia aparecem com pesos iguais a 3,3% passeios revestidos e vias sinalizadas.
Protecdo contra intempéries aparece em quinto lugar com peso igual a 3,1% e iluminacao

noturna e seguranca na travessia das ruas com 3,0%.

A Figura 4.8 mostra a ordem de prioridade das Caracteriticas da Qualidade agrupadas no nivel

de planejamento tatico que apresentaram peso igual ou superior a 3%.

4,5% 4,0%
4,0% 3,6%

z ’ 3,4%
3,5% 3,0%
3,0%

2,5%
2,0%
1,5%
1,0%
0,5%
0,0%

Peso Relativo (%)

Integracdo Fisica Transbordos (%) Existéncia ou ndo de Integracdo Tarifaria
degraus e altura destes
quando houver

Caracteristicas da Qualidade - Nivel Tatico

Figura 4.8: Caracteristicas da Qualidade por ordem de prioridade e por nivel de planejamento tatico

Em relagdo ao nivel de planejamento tatico, as principais prioridades identificadas séo:
integracdo fisica com peso 4,0%, transhbordos apresenta peso de 3,6%, existéncia ou ndo de
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degraus e altura destes nos veiculos com 3,4%. A integracdo tarifaria aparece em quarto lugar
com 3,0%.

O ultimo nivel de planejamento apresentado é o operacional. A Figura 4.9 expbe as

Caracteristicas da Qualidade com peso igual ou superior a 3,0%.

4,5%

0,
4,0% 9% 3.9% 7%
. 0,

3,5% 3,3% 3,3% 3,2%
£ 30%
'g 2,5%
& 77
S 2,0%
2 1,5%
a

1,0%

0,5%

0,0%

Tempo de espera Pontualidade no Efetividade na Velocidade Duragdo da Taxa de
no transbordo  cumprimentos realizagdo da comercial viagem (min)  passageiros em
(min) dos horarios programacgado pé (pass/m?)

operacional

Caracteristicas da Qualidade - Nivel Operacional

Figura 4.9: Caracteristicas da Qualidade por ordem de prioridade e por nivel de planejamento operacional

Para o nivel de planejamento operacional, de acordo com o agrupamento realizado, as
qualidades do transporte publico com maior prioridade sdo: tempo de espera no transbordo e
pontualidade no cumprimento dos horarios com 3,9%, e efetividade na realizagdo da
programacao operacional com 3,7%. A velocidade comercial e duracdo da viagem exibem peso

igual a 3,3% cada e a taxa de passageiro em pé obteve peso igual 3,2%.

O critério de selecdo adotado para as Caracteristicas da Qualidade por niveis de planejamento,
serdo utilizados na sequéncia do estudo para a proposi¢do de um Plano de Melhorias.

4.4.2 Elaboragdo do Plano de Melhorias (Planejamento da Qualidade)

Para Rodrigues e Souza (2016) o Plano de Melhorias retine um conjunto de agdes sugeridas, de
forma que a implementacdo nos niveis de planejamento estratégico, tatico e operacional,
acarrete um ganho de competitividade, neste caso especifico, que seja um fator de atracdo para
o transporte publico.
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No decorrer deste estudo, foram aplicados métodos para identificar quais atributos de qualidade
do transporte publico séo importantes para os usuarios do transporte individual motorizado. Tao
importante quanto identificar as prioridades demandadas é planejar intervencgdes que satisfacam
as necessidades da populacgéo, que se pretende atingir. Neste caso, as acGes devem tornar o
transporte publico mais atraente e convidativo ao publico que utiliza o transporte privado

motorizado, para que ocorra a migracao.

Neste contexto, € apresentado um Plano de Melhorias contendo acdes referenciadas como
potencial de melhoria, & luz da ferramenta QFD e das metodologias aplicadas. Em sintese,

pretende-se transformar as demandas em especificagdes para a prestacdo do servigo.

Para isso, o Plano de Melhorias foi elaborado de acordo com o agrupamento por niveis de
planejamento do transporte publico. Entretanto, cabe salientar que o planejamento do transporte
publico proposto por Ferraz e Torres (2004), apresentado nesta dissertacdo, possui um Viés

direcionado para intervencgdes fisicas nos niveis estratégico, tatico e operacional.

No entanto, o planejamento de transportes perpassa por outros elementos tdo importantes
quanto as intervencdes fisicas. Neste contexto, destaca-se a estrutura politico institucional na
gestdo do transporte publico. Sobre o tema Pedroso e Lima Neto (2015) destacam que o
transporte publico de passageiros no Brasil esta organizado em torno de trés atores principais:
0 poder publico, o operador e 0s usuarios, em que cada ator desempenha uma funcgéo

interligadas entre si.

De acordo com Plano Integrado de Transportes Urbanos de Séo Paulo — PITU, o planejamento
estratégico de transportes publicos deve desenvolver programas de implantacéo, expansédo ou
modernizacdo dos sistemas de transportes fundamentado num processo permanente de
planejamento. Assim a politica de transportes deve definir o papel e as responsabilidade do

setor na construcdo de um cenario desejado.

O planejamento de transportes publico € tema muito abrangente. Desta forma, este estudo
apresenta um recorte centrado nas intervencdes fisicas que possam tornar o transporte coletivo
por 6nibus mais atrativo. Como descrito anteriormente, o critério de selecdo estabelecido foi as

Caracteristicas da Qualidade que apresentaram peso relativo igual ou superior a 3,0% por grupo.
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Os Quadro 4.5, Quadro 4.6 e Quadro 4.7 listam as caracteristicas, acdes e estratégias propostas
para melhorar a qualidade do transporte publico por nivel de planejamento estratégico, tatico e
operacional, respectivamente. O Plano de Melhorias proposto aborda, de forma mais ampla, 0s

aspectos para atender a qualidade exigida pelos usuarios do transporte individual.

No entanto, indicadores de qualidade como descrito por Ferraz e Torres (2004) permitem
mensurar o atual padrédo de qualidade e identificar os pontos fracos de um sistema de transporte,

e entdo, propor melhorias nos aspectos mais precarios.

Entretanto, apesar da relevancia do uso de indicadores, o escopo desta dissertacdo limita-se a
elaboracdo do Plano de Melhorias, que tem como objetivo propor intervencbes para as
Caracteristicas da Qualidade de maior importancia passiveis de incentivar a migracdo dos

usudrios do transporte privado para o transporte publico.

O primeiro grupo de acOes e estratégias corresponde ao nivel de planejamento estratégico,
conforme ilustrado no Quadro 4.5. As Caracteristicas da Qualidade associadas a esse grupo
revelam o grau de importancia da percepcdo do entrevistado, em relacdo a prioridade do

transporte coletivo em detrimento do privado.

De acordo com TRB (2003), o processo de determinagédo sobre qual modo de transporte utilizar,
envolve inimeras decisdes individuais. Para os usuarios do transporte privado, o transporte
publico torna-se uma opcao quando: possui estrutura de parada proximo ao seu lugar de origem,
com horarios em que deseja e quando houver capacidade suficiente para realizar uma viagem
rapida. Se algum desses fatores ndo forem atendidos, entéo, o transporte coletivo ndo serd uma

0pcao para esse USUArio.

Ainda segundo o TRB (2003), um passageiro em potencial pode considerar algumas perguntas:
qual o tempo de caminhada para acessar o transporte? O servico é confidvel? Qual o tempo de
espera? Existe estrutura (abrigos)? A viagem é confortavel? Qual sera o custo da viagem? Sera

necessario fazer transbordos? Qual o tempo de viagem?

Quando o transporte publico torna-se uma opcdo de viagem, as peguntas listadas acima
influenciam na decisdo, mas ndo sdo totalmente determinantes. De acordo com o Transit
Capacity and Quality of Service Manual (2003), as pessoas tém valores proprios que se aplicam

a determinadas questdes, e cada um ira pesar as respostas a estas perguntas de forma diferente.
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No final, a escolha em utilizar o transporte coletivo dependera da disponibilidade dos modos e

da qualidade de servico prestado.

Neste contexto, as intervengdes propostas para o grupo estratégico, abrangem acgdes estruturais
no sistema de transporte publico, que atendam aos anseios da amostra pesquisada. Segundo as
categorias indicadas, para atendimento e cativacdo desse publico é essencial melhorar o tempo
de viagem para tornar os deslocamentos mais rapidos. Desta forma, investimentos e politicas

publicas para priorizacdo do transporte publico no sistema viario tornam-se o ponto de partida.
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Quadro 4.5: Ac0es e estratégias de qualidade do transporte pablico para o nivel de planejamento estratégico

(Continua)

Caracteristica da Qualidade

Descricéo

Ac0es/Estratégias

Prioridade do transporte
coletivo no sistema viario

Definigéo de politicas publicas de
prioridade para o transporte

coletivo e modos ndo motorizados.

implantar vias exclusivas;

implantar faixas exclusivas e onde nao for possivel adotar as faixas
preferenciais;

sinalizagdo semaférica com prioridade para a circulacdo de veiculos coletivos;
dificultar o acesso do automovel a pontos centrais da cidade por exemplo, com
a implantacdo do pedagio urbano;

implantar medidas de moderac¢ao de trafego que favorecem o deslocamento a
pé, como forma complementar ao uso do transporte publico.

Vias pavimentadas e sem
buracos, lombadas e valetas

Condigdes fisicas da vias

adotar Planos de Manutencdo Viaria para identificar e corrigir: irregularidades
longitudinal superficial e defeitos na superficie do pavimento.

Passeios revestidos e em
bom estado

Calcadas e caminhos
adequadamente projetados e
mantidos

implantar calgadas e caminhos com largura funcional;

manter a manutencdo de calgadas e caminhos;

eliminar obstaculos nas calgadas, tais como mobiliario urbano;

criar um plano de gestdo de instalagBes de equipamentos nas cal¢adas, para
minimizar o conflitos com os usuarios.

Protecdo contra intempéries

Usuério protegido do sol, chuva e
vento

implantar abrigos e plataformas cobertas;

otimizar os locais para implantacdo de Pontos de Parada para aproveitar os
recursos naturais, por exemplo, arvores de sombra;

construir areas de espera fechadas.
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Quadro 4.5: A¢Oes e estratégias de qualidade do transporte pablico para o nivel de planejamento estratégico

(continuacdo)

Caracteristica da Qualidade

Descricéo

Ac0es/Estratégias

Vias com sinalizacéo
adequada

Vias com sinalizacdo horizontal e
vertical

elaborar projetos especificos de sinalizagdo, definindo os dispositivos a serem
utilizados;

implantar a sinalizagdo levando em consideragéo os padrdes de posicionamento
estabelecidos;

avaliar permanente quanto a sua efetividade, para a operacdo da via,
promovendo 0s ajustes necessarios;

realizar manutencéo periddica, repondo dispositivos danificados e/ou
substituindo aqueles que se tornaram inapropriados.

lluminacéo noturna

Condicdes de trafegabilidade no
periodo noturno

implantar sistemas de gerenciamento da iluminagdo publica;

iluminagdo de calgadas;

iluminagdo especifica dos locais de travessia de pedestres

realizar manutencéo periddica da rede, repondo dispositivos necessarios.

Seguranca na travessia das
ruas

Condigdes de deslocamento nos
sistema viario com seguranca

implantar medidas de moderacdes de trafego (traffic calming): plataformas,
platds, pontos estreitos, sinalizacdo horizontal e vertical, alargamento das
calgadas e areas elevadas.
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O segundo grupo formado pelo nivel de planejamento tatico, apresentado no Quadro 4.2,
envolve as categorias relacionadas a conectividade e as caracteristicas dos veiculos. Desta
forma, os respondentes consideram importante para o uso do transporte coletivo a facilidade de

deslocamento entre sua origem e o destino, bem como a tecnologia implantada nos veiculos.

As intervencGes propostas para esse grupo envolvem a configuragdo em rede para o sistema de
transporte, através da integracdo fisica e tarifaria. Isto significa que as operacdes serdo mais
abrangentes e dara mais liberdade ao usuario para realizar sua viagem. Logo, o tempo de viagem

e 0 numero de transhbordos serdo menores.

A Empresa Brasileira de Transportes Urbanos — EBTU (1988) descreve que em relacdo a
tecnologia dos transportes publicos e sua consequente selecao para atendimento as necessidades
da populacdo, a preocupacdo central do planejador deve estar voltada para a funcdo do
transporte, ficando a captacdo/distribuicdo apenas como complementar a definicdo da
tecnologia. Dentro dessa funcdo, considera-se: o tipo de tracdo do veiculo; o desempenho
operacional dos motores; as caracteriticas dimensionais dos chassis e carrocerias; e 0 lay out

interno.
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Quadro 4.6: Acles e estratégias de gualidade do transporte pdblico para o nivel de planejamento tatico

Caracteristica da Qualidade

Descricdo

Acdes/Estratégias

Integracéo fisica

Relaciona-se a facilidade de
transferéncia fisica entre os
modos de transportes

promover a integracdo entre 0s mesmos modos de transporte;
implantar integracéo fisica entre diferentes modos de transporte.

Transbordos (%)

Refere-se a troca de veiculo ou
modo para chegar ao destino da
viagem

diminuir a porcentagem de viagens que demandam transbordos;
reestruturar a configuracéo espacial da rede de linhas;
promover as integracoes fisica e tarifaria para facilitar os deslocamentos;

Existéncia ou ndo de degraus
e altura dos mesmos nos
veiculos

Caracteristicas dos veiculos

investir em tecnologias de veiculos de piso baixo;
adequar o tipo de veiculo as condicdes dos pontos de parada e terminais;
melhorar os tipos de sistema de transporte (piso baixo ou alto).

Integracdo tariféria

Esta associada a ndo necessidade
de pagamento ao efetuar
transbordos entre os modos de
transporte.

definir a politica e estrutura de cobranca em tarifas: gratuita, fixa, por zonas, por
distancia e por tempo;

escolha de elementos tecnoldgicos de um sistema de tarifas, como: midia de
pagamento, terminais de pontos de venda, terminais de débito de valores e
computador central;

tipo de op¢édo tecnoldgica para os equipamentos de leitura/processamento de
tarifas

implantar sistemas de transporte em rede;

promover a integracao fisica;

construir locais adequados para a realizacdo das integracoes.
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O terceiro e ultimo grupo de intervencdes corresponde ao nivel de planejamento operacional,
mostrado no Quadro 4.3. Em relacdo a esse grupo, as Caracteriticas da Qualidade priorizadas
foram: o tempo de espera no transbordo, a pontualidade no cumprimento dos horarios, a
efetividade na realizacdo da programcao operacional, a taxa de passageiros em pé, a duracdo da

viagem e a velocidade comercial.

Para a EBTU (1988), a estrutura operacional consiste na elaboracéo de uma ldgica de operacao
para o Sistema de Transporte Publico de Passageiros — STPP, relacionada diretamente com as

condigdes de atendimento a

s duas funcOes: captacdo/distribuicdo e transporte, baseadas na classificacdo dos diferentes

servigos ofertados e que consolidam numa rede de transporte publico para a regido.

Neste sentido, se prop6e como intervengdo para esse grupo a implantacdo de um sistema de
monitoramente e gestdo da rede de transporte. Essas tecnologias de de monitoramento tem sido
muito utilizadas para melhorar a operacao dos sistemas de transporte, conforme afirmado por
Silva (2000).

Segundo Bitterncourt (2012), os Sistemas Inteligentes de Transporte (Intelligent
Transportation Systems — ITS) passaram a ser atribuidos para o gerenciamento, controle e
operagdo do transporte, utilizando-se de tecnologia de processamento da informacéo e da
comunicacdo; sensoriamento; navegacdo e tecnologia de controle aplicadas. Esta Ultima é
responsavel por: melhorias no gerenciamento e da operacdo do sistem de transporte; eficiéncia
no uso das vias; melhoria da seguranca viéria; aumento da mobilidade; reducdo dos custos
sociais, através da reducdo de tempos de espera e tempos perdidos; e reducdo dos impactos

ambientais.
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Quadro 4.7: Acdes e estratégias de qualidade do transporte puablico para o nivel de planejamento operacional.

(Continua)

Caracteristica da Qualidade

Descricéo

Ac0es/Estratégias

Tempo de espera no
transbordo (minutos)

Corresponde ao tempo total de
espera nas viagens que
demandam o transhordo

promover integragdes (fisica e tarifaria) para facilitar os deslocamentos e diminuir os
tempos de espera
Dar preferéncia por embarque e desembargue no nivel da plataforma;

Pontualidade no
cumprimentos dos horérios

Grau de certeza do cumprimento
dos horarios

implantar um Centro de Controle Operacional para assegurar as operacdes do sistema
de transporte continuas e eficientes;

melhorar a frequéncia das viagens;

diminuir os headways;

adequar o sistema de transporte para melhor opera¢éo;

implantar um sistema de manutencdao periodica para evitar as falhas mecénicas.

Efetividade na realizagdo da
programacao operacional

Percentual de viagens
programadas e realizadas

implantar Sistemas Inteligentes de Transito — ITS, com a Localizagdo Automatica de
Veiculos — AVL e painéis de mensagem para melhorar a eficiéncia operacional;
implantar um sistema de manutencao periddica e de pronto atendimento para veiculos
com defeitos;

implementar um sistema de monitoramento de transito para identificacdo de acidentes
e congestionamentos de transito para reposicao imediata de veiculos.

Taxa de passageiros em pé
(pass./m?2)

Lotacdo dos veiculos

implantar sistema de monitoramento no interior dos veiculos para o controle da taxa
de pessoas em pé por metro quadrado.
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Quadro 4.7: Acdes e estratégias de qualidade do transporte puablico para o nivel de planejamento operacional.

(Continuacdo)

Caracteristica da Qualidade

Descricéo

Ac0es/Estratégias

Duracdo da viagem (minutos)

Tempo total no interior do
veiculo

promover medidas de aumento da velocidade média do veiculo com medidas de
segregacdo de via parcial ou total;

padronizar sempre que possivel a distdncia média entre os pontos de parada;
melhorar as condicfes da superficie de rolamento; implantar novas tecnologias de
veiculos;

reestruturar o tracado das linhas de forma para melhorar a operacéo do sistema.

Velocidade comercial

Velocidade média do sistema
considerando todos os obstaculos
urbanos

investir em tecnologias de veiculos levando em consideracdo: tamanho, configuracéo
de chassis e carroceria, op¢do de desenho interno, tecnologia de propulsdo e
combustivel, estética, opgdes de atraque a estagdo, nimero e tamanho de portas, tipo
de sistema de abertura e fechamento de portas e sistema de transmisséo;

Implantar modo de transporte em vias segregadas;

Reestruturar o tragado das linhas.
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De forma geral, todas as intervencdes propostas no Plano de Melhorias estdo integradas e séo
interdependentes. As acdes e estratégias sao essenciais para mudar a percepcao dos usuarios do

transporte individual em relacdo ao transporte publico.

Segundo Litman (2015), o novo paradigma de planejamento reconhece que a viagem de
veiculos motorizados raramente é um fim em si mesma; o objetivo final da maior parte das
atividades de transporte é a acessibilidade (capacidade das pessoas de alcancar os servigos e
atividades desejados) e que varios fatores afetam a acessibilidade, incluindo a mobilidade, a
qualidade das opg¢0es de transporte, a conectividade da rede de transportes e a distancia entre

as atividades.

O aperfeicoamento do servico de transporte publico implica em melhorias nos pontos de parada
e nos acessos de pedestres/usuarios, e também em vias/faixas exclusivas para 0 aumento da
velocidade, confiabilidade, conforto e eficiéncia do transporte publico. De maneira analoga,
mudangas modais induzidas pelo desenvolvimento da caminhada, do ciclismo e do transporte
publico, e pela reducdo da velocidade maxima do trafego veicular, encorajam a migracdo do
automovel para modos alternativos, reduzindo as viagens realizadas por modo motorizado
individual (LITMAN, 2015).

Em resumo, seguindo orientagdes de Litman (2015), o Plano de Melhorias sugerido deve ser
desenvolvido dentro de um contexto de planejamento abrangente e integrado, projetado para
acomodar os diversos modos, usuarios e atividades. O planejamento abrangente permite criar

sistemas de transporte multimodais e comunidades mais sustentaveis e atraentes.

Entretanto, cabe ressaltar que nem todas as intervecdes propostas com Plano de Melhorias
podem ser aplicadas integralmente, pois as regides a serem tratadas possuem peculiaridades.
Portanto, o conjuto de ideias deve ser analisado levando em consideracdo as caracteristicas

locais e ser adaptado quando necessario.

4.5  Principais conclusdes do capitulo

O perfil predominante da amostra coletada pela pesquisa de opinido foram respondentes do

sexo feminino, com idade entre 26 e 35 anos, renda média de 05 a 12 salarios minimos, e nivel
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de escolaridade com mestrado e/ou doutorado. A &rea de atuacdo mais representativa foi o

funcionalismo publico, e o automdvel é 0 modo de transporte mais usado.

Os atributos de qualidade do transporte publico, em ordem de importancia, segundo a opinido
dos entrevistados, foram: tempo de viagem, seguranca, conforto, estrutura dos locais de parada,
acessibilidade nos trajetos, tarifa, sistema de informacGes e aparéncia dos veiculos. Foi utilizado
0 Método de Intervalos Sucessivos para conferir pesos aos atributos em funcédo da prioridade

apurada na pesquisa de opiniao.

A aplicagdo do método QFD se deu em trés etapas: desdobramenros das Qualidades Exigidas,
desdobramentos das Caracteristicas da Qualidade e elaboracdo da Matriz da Qualidade na qual

foram adotados os pesos dos atributos obtidos com o Método de Intervalos Sucessivos .

A principal contribuicdo do método foi a identificacdo das Caracteristicas da Qualidade por
ordem de prioridade, levando-se em conta o grau de importancia atribuido pelo cliente. As
principais caracteristicas apontadas foram: integracdo fisica, tempo de espera no transbordo,
prioridade do transporte coletivo no sistema viario, vias pavimentadas e sem buracos e
pontualidade no cumprimento dos horérios. No total, foram ranqueadas trinta e quatro
caracteristicas da qualidade e agrupadas por niveis de planejamento estratégico, tatico e

operacional.

A partir da ordenacdo das caracteritisticas da qualidade com o método QFD, desenvolveu-se
um Plano de Melhorias, reunindo um conjunto de a¢des sugeridas para cada um dos niveis de
planejamento. O principal objetivo do Plano de Melhorias é o ganho de competitividade do

transporte publico em relacéo ao transporte privado, tornando o primeiro mais atrativo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta dissertacdo apresentou como objetivo a identificacdo e priorizacdo dos atributos de
qualidade do transporte publico por énibus, sob a percepcdo dos usuarios do transporte
individual motorizado do municipio de Belo Horizonte. Também se prop6s a aplica¢do do
Método de Desdobramento da Fungé@o Qualidade — QFD, para identificar e classificar por ordem

de prioridade as Caracteriticas da Qualidade que atendam aos padrées do publico alvo.

Realizou-se em primeiro lugar uma reviséo da literatura na qual foram abordados os seguintes
temas para subsidiar a estruturagéo e desenvolvimento do trabalho: a importancia do transporte
urbano e suas caracteristicas nas cidades brasileiras, a visao geral da qualidade, sua insercao
no setor de servicos com énfase no transportes e 0 método QFD e sua aplica¢do no setor de

servicos, em especifico no setor de transportes.

A érea de estudo definida para esta pesquisa foi 0 municipio de Belo Horizonte, e o publico

alvo foram os usuarios do transporte individual, residentes na cidade.

Para apurar os dados necessarios a realizacdo deste estudo e atingir o objetivo proposto, foi
conduzida uma pesquisa de opinido utilizando a técnica de observacdo direta, através de

entrevista estruturada realizada por meio da aplicagdo de um questionério.

O formulario da pesquisa de opindo versou sobre questdes sociecondmicas, modos de
deslocamentos e indicacdo de importancia dos atributos de qualidade do transporte publico,
previamente selecionados, de acordo com sua recorréncia na literatura consultada. Os atributos
escolhidos para a pesquisa de opinido foram: tempo de viagem, seguranga, conforto,
caracteristicas dos locais de parada, acessibilidade, tarifa, sistema de informacGes e aparéncia

dos veiculos.

Como parte da metodologia desenvolvida para esta pesquisa, foi utilizado o Método de
Intervalos Sucessivos para conferir pesos aos atributos de qualidade, listados acima, conforme

0 grau de importancia atribuido pelos entrevistados.

A etapa seguinte da metodologia do trabalho consistiu na aplicagdo do método QFD. O método
fundamenta-se na necessidade do cliente durante todo o processo produtivo, para entregar um
produto ou servicgo, conforme desejado por ele. As etapas empregadas na aplicacdo do método

83




consistiram na defini¢cdo dos desdobramentos das Tabelas compostas pelas Qualidades Exigidas

e pelas Caracteristicas da Qualidade, e culminou na elaboracéo da Matriz da Qualidade.

A Tabela de Desdobramento da Qualidade Exigida foi construida em trés niveis a partir dos
atributos selecionados com base na literatura e valorados pelos usuérios do transporte individual
na pesquisa de opinido. Para a construcdo da Tabela de Desdobramentos das Caracteristicas da
Qualidade foi realizada uma revisdo da literatura sobre os padrdes de qualidade para a prestacdo
do servico de transporte publico. Assim, cada categoria que influencia a qualidade é

correspondida pelas caracteristicas que a definem.

A estrutura da Matriz de Qualidade contemplou a Qualidade Exigida disposta na horizontal,
expressa pelos atributos de qualidade apontados e priorizados pelos usuarios do transporte
individual em relacdo ao transporte publico. Os pesos dispostos na Ultima coluna da Matriz
foram definidos pelo Método de Intervalos Sucessivos, através do grau de importancia. As
colunas da matriz foram formadas pelas Caracteristicas da Qualidade, que determinam o padrao
de avaliacdo do transporte coletivo, e representam as caracteristicas consideradas ideais para

um sistema de transporte pablico.

O processo de preenchimento da Matriz de Qualidade, que corresponde a andlise das
correlagdes entre as Qualidades Exigidas e as Caracteristicas da Qualidade, exigiu a definicdo
prévia das intensidades dessas correlacdes. Esta analise do grau de correlacéo (intensidade forte,
média, fraca ou inexistente) foi conduzida por trés especialistas com ampla experiéncia na area

de transportes, dos setores privado, publico e académico, atuantes na RMBH.

Em relacdo aos resultados encontrados por meio da correlacdo dos itens da Matriz, referentes a
priorizacdo das Caracteriticas da Qualidade, concluiu-se que a prioridade do transporte coletivo
no sistema viario, a integracao fisica e o tempo de espera nos transbordos séo os itens de maior

relevancia.

A partir da priorizacdo das Caracteriticas da Qualidade, foi proposto o agrupamento dessas
caracteriticas em trés niveis de planejamento do transporte: estratégico, tatico e operacional.
Este procedimento possibilitou a ampliagdo da visdo geral dos fendmenos, bem como, facilitou
a elaboracdo do Plano de Melhorias, através do apontamento de acles e estratégias para
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melhorar a qualidade do transporte publico, e consequentemente, cativar 0s usuarios do

transporte privado motorizado, publico alvo desta dissertacao.

O Plano de Melhorias proposto apresentou algumas referéncias para atendimento das
qualidades exigidas, conforme a ordem de prioridade, advindas da correlacdo da Matriz. Entre
as intervencdes propostas, destacam-se as a¢des de prioridade para o transporte coletivo no
sistema viario. Ressalta-se ainda que, investimentos em infraestrutura e manutencao do sistema

viario contemplam grande parte das qualidades demandadas.

Em relacdo ao nivel de planejamento tatico, as principais medidas apresentadas, referem-se a
conectividade. Desta forma, buscaram-se solugdes que facilitassem os deslocamentos dos
usuarios entre a origem e o destino. O principal obejtivo foi diminuir os tempos de espera e 0
percentual de transbordos, considerados como itens de maior relevéncia para a utilizacdo do

transporte publico por énibus.

O ultimo grupo de intervengdes sugeridas corresponde ao nivel de planejamento operacional.
Para atender as solicitacGes expressas nas Caracteriticas da Qualidade, prop6s-se a implantacéo

de Sistemas Inteligentes de Transportes para gerenciamento e controle da operacao.

Ressalta-se, de modo geral, que as intervengfes propostas estdo correlacionadas entre si. Desta

forma, toda e qualquer agéo ira impactar diretamente ou indiretamente a outra.

A partir das evidéncias apresentadas nesta dissertacdo, conclui-se que a utilizagdo do método
QFD, fornece subsidios para o planejamento do transporte pablico, a partir da correlacdo entre
as exigéncias do cliente e o padrdo de qualidade ideal para a prestacao do servico de transportes.
Seu uso, ainda possibilita, a formacéo de estratégias por meio dos resultados apresentados na
Matriz, a exemplo da construcdo de um Plano de Melhorias com enfoque nos itens demandados
e ordenados numa escala de importancia. Como resultado, vislumbra-se a mudanga de
percep¢do do usudrio do transporte privado, em relacdo ao servigco prestado no transporte

publico, caso apresente as caracteristicas ideais requeridas pelos usuarios potenciais.

Em sintese, o trabalho desenvolvido mostrou-se aplicavél para o setor de transportes e aos
objetivos que se propds. Ademais, 0 método QFD apresentou-se como uma importante
ferramenta de planejamento para 0s 6rgaos gestores, que permite analisar e promover melhorias

na qualidade do transporte publico ofertado.
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Cabe ainda destacar que o método QFD, por sua capacidade de adaptacdo as exigéncias de
determinado fendmeno particular, mostra-se também uma importante ferramenta, consistente e

confiavel, para se usar em diversos segmentos, inclusive no setor de servicos.

5.1 Limitag6es do estudo

A divulgacdo da pesquisa de opinido foi, principalmente, voltada para grupos especificos.
Foram entrevistados docentes e discentes da UFMG e CEFET-MG, sobretudo do curso Técnico
de Transportes e Estradas. Apesar da amostra abranger também outros segmentos da sociedade,

a maior parte dela foi composta por respondentes do meio académico.

No decorrer da analise dos dados, surgiu a discussdo se este procedimento teria influenciado o
perfil socieconémico dos respondentes e, consequetemente, a conferéncia de importancia dada
aos atributos de qualidade, tratados na pesquisa. Assim, os resultados obtidos nesta dissertacao

devem ser analisados tendo em vista a composi¢do da amostra.

Em relacdo ao método QFD, neste trabalho foram desenvolvidas as trés primeiras etapas
essenciais a sua aplicacdo. Sao elas: a Tabela de Desdobramentos da Qualidade Exigida, a
Tabela de Desdobramentos das Caracteriticas da Qualidade e a Matriz da Qualidade. Outras
etapas, tais como matriz de interelacdo entre as Caracteristicas da Qualidade (CQ x CQ), matriz
de correlacdo técnica, secao técnica de prioridades/benchamarks e metas ndo foram executadas
pela falta de informacdes para subsidiar esses desdobramentos, limitando esta pesquisa as

etapas iniciais.
5.2 Recomendac0es

Em vista das limitagdes amostrais anteriormente mencionadas, sugere-se que, em aplicacfes
futuras da metodologia de trabalho proposta nesta dissertacdo, a pesquisa de opinido seja

realizada com maior abrangéncia do universo de analise.

Considerando que o QFD é uma ferramenta mais ampla, sugere-se também em trabalhos futuros
a aplicacdo do método na sua integralidade para validar as analises complementares. Assim, a
partir da construcdo da Matriz da Qualidade, outros desdobramentos e correlacdes poderdo ser
executados, por exemplo, a matriz de interelacdo entre as Caracteristicas da Qualidade (CQ x
CQ), a matriz de correlacdo técnica, a secdo técnica de prioridades/benchamarks e metas.
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Sugere-se ainda, em complementacdo ao Plano de Melhorias, a definicdo de Indicadores de
Qualidade que possam apontar os pontos fracos referentes a qualidade de um sistema, e

posteriormente orientar as melhorias necessarias das caracteristicas que mostrem-se precarias.

Recomenda-se também o tratamento do viés politico e institucional concernente ao
planejamento de transportes visando a proposicao de intervencdes especificas sobre as questdes

institucionais na elaboracdo do Plano de Melhorias.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DA PESQUISA DE OPINIAO

PESQUISA ACADEMICA - DISSERTAGAO DE
MESTRADO EM TRANSPORTES - UFMG

Eu, Leila Diniz, aluna de Mestrado em Transportes da UFMG, convido vocé, a participar de uma
pesquisa académica. Esta pesquisa é parte integrante de uma metodologia de dissertacdo, seu
objetivo & identificar quais atributos sdo importantes para gue os usuarios do transporte individual
motonzado passem a utilizar o Transporte Pablico nos seus deslocamentos dianos.

Agradeco imensamente sua contribuig dol

*Obrgatério

1. 1) Género? *
Marcar apenas uma oval.

Feminino

Masculino

2. 2) Idade *
Marcar apenas uma oval.

18 a 25 anos
26 a 35 anos
36 a 45 anos
46 a 60 anos

Acima de 60 anos

3. 3) Renda Familiar? *
Marcar apenas uma oval.

Até R$ 324,00

Entre R$ 325,00 e R$ 648,00
Entre R$ 649,00 e R§ 1.164,00
Entre R$ 1.165,00 e R$ 1.764,00
Entre R$ 1.765,00 e R$ 2.564.00
Entre R$ 2.565,00 e R$ 4.076,00
Entre R$ 4.077,00 e R$ 9.920,00
Acima de R$ 9.920,00
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4 4) Escolaridade? *
Marcar apenas uma oval.

Nao Estudou
Fundamental Incompleto
Fundamental Completo

Médio Incompleto

) Médio Completo

Supernor Completo
Supenor Incompleto
Especializagcao

Mestrado e/ou Doutorado

5. 5) Profissao? *
Marcar apenas uma oval.

-
I.

) Aposentado

Autdnomo ou Empresaro

Beneficiario da Previdéncia Social

Desempregado

Empregado do Setor Privado com carteira assinada
Funcionano Publico (Federal, Estadual ou Municipal)

Trabalho Temporano

6. 6) Indique o bairro em que reside? *

7. 7) Indique sua cidade ? ~

8. B) Quais os principais motivos dos seus deslocamentos diarios 7 *
Marque todas que se aplicam.

| | Trabalho
| | Educacao
| | saude

| | Lazer

| | Outro:
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9. 9) Qual o principal modo de transporte utilizado nos seus deslocamentos diarios? *
Marcar apenas uma oval.

._;':__';_. A pé Ir para "Obnigada por sua participacdo!”.

_ ) Bicicleta Ir para "Obngada por sua participagda!”
. . Onibus Ir para "Obngada por sua participacdo!".
() Moto

() Camo

..f_ _':_. Metrd Ir para "Obngada por sua participagéo!"”.

Segunda Parte do Questionario.

10. 10) Com qual frequéncia vocé utiliza o transporte individual {meoto/carro) *
Marcar apenas uma oval.

¢ 'l] Todos os dias

..f___','_u De segunda-feira a sexta-feira

() Duas vezes por semana

. | Trés vezes por semana

11. 11) Quanto tempo de caminhada vocé estaria disposto a gastar para acessar o transporte
publico? *
Marcar apenas uma oval.

Até 05 minutos

P

. Até 10 minutos

_ Até 15 minutos

) Até 20 minutos

() Acima de 20 minutos

12. 12) Quanto tempo voceé estaria disposto a esperar pelos 6nibus ou metré nos Terminais,
Estagoes ou Pontos de Parada? *

Marcar apenas uma oval.

() Até 05 minutos

() Até 10 minutos

) Até 15 minutos

_:. Até 20 minutos

o

) Acima de 20 minutos




13. 13) Esta pergunta refere-se as Qualidades no Sistema de Transporte Publico. Informe a
IMPORTANCIA dessas qualidades para que vocé possa utilizar o Transporte Publico nos
seus deslocamentos diarios. *

Marcar apenas uma oval por linha.

Muita Pouca Nenhuma

Tempo de ‘H:f’iagem { ) f: ) L W
Valor da Tanfa i__:' k_:' f\_:
Sistema de Informacao ao Lf N ) Ty
Usuario A — —

Estrutura dos Temminais,

Estacdes ou Pontos de Parada ) )
(Disponibilidade de assentos, ( :\,l ) \
protegdo contra intempéres (sol,

fio, chuva), etc)

Conforto dentro dos veiculos

(disponibilidade de assentos, ar - N Y Y

condicionado, conducdo do — p—
veiculo, limpeza, etc)

Estética extema dos veiculos ) () Y
(aparéncia externa) ~— QN P

Acessibilidade no trajeto até os
Teminais, Estagdes ou Pontos de i .
Parada (Condi¢des das calgadas, ( ) ( ) ( )
existéncia de travessias de
pedestres, iluminacao, etc)
Seguran¢a Pessoal nos veiculos,
terminais, estacdes e pontos de  (_
parada)

R
4
4

14. 14) Vocé estaria disposto a fazer transferéncias (baldeagoes) durante o trajeto para chegar
ao seu destino? ”
Marcar apenas uma oval.
f i‘j Sim

' Y 4
C ) Nao

Obrigada por sua participacao!
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APENDICE B - CALCULOS EXECUTADOS NA APLICACAO DO

METODO DE INTERVALOS SUCESSIVOS

Os calculos executados na aplicagdo do Método de Intervalos Sucessivos sdo descritos a seguir,

por atributo de qualidade do transporte publico.

Tabela B.1: Distribuicdo de respostas por categoria, apurado na Pesquisa de Opinido

Escala de Importéncia

Atributos de qualidade Nenhuma Pouca Muita
1 3 5
Tempo de Viagem 2 28 390
Seguranca 4 26 390
Conforto 3 62 355
Caracteristicas dos locais de parada 5 65 350
Acessibilidade no trajeto 7 73 340
Tarifa 17 113 290
Sistema de Informagdes 16 128 276
Aparéncia externa dos veiculos 103 248 69
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Procedimento para estimacao de valores de categoria por atributo.

Tabela B.2 Procedimento para estimagdo de valores de categoria para o atributo “Tempo de viagem”

Parametros estatisticos Categorias
1=NI 3=PI 5=MI
Frequéncia (f) 2 28 390
Frequéncia relativa (p;) 0,0048 0,0667 0,9286
Frequéncia acumulada (P;) 0,0048 0,0714 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 -2,5927 | -1,4652
Limite superior da categoria (;2;) -2,5927 | -1,4652 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria 0,0000 0,0138 0,1364
l.
(Oyrgenada do limite superior da categoria 0,0138 0,1364 0,0000
l.
3ajl)or estimado da categoria (x;) -2,9073 | -1,8379 0,1469
Distancia entre categorias (d;j+1) 0,0000 1,0695 1,9847

NI: Nenhuma Importancia, Pl: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia

Figura B.1 — Valores das categorias do atributo “tempo de viagem”

Tabela B.3 Procedimento para estimacéo de valores de categoria para o atributo “Seguranga”

Parametros estatisticos Categorias

1=NI 3=PI 5=Ml
Frequéncia (f) 4 26 390
Frequéncia relativa (p;) 0,0095 0,0619 0,9286
Frequéncia acumulada (P;) 0,0095 0,0714 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 -2,3446 -1,4652
Limite superior da categoria (;2;) -2,3446 -1,4652 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 0,0255 0,1364
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,0255 0,1364 0,0000
Valor estimado da categoria (x;) -2,6817 -1,7903 0,1469
Distancia entre categorias (d;j+1) 0,0000 0,8914 1,9372

NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia
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-3 -2 -1 1 2 3 4
Figura B.2 — Valores das categorias do atributo “seguran¢a”
Tabela B.4 Procedimento para estimagdo de valores de categoria para o atributo “Conforto”
Parametros estatisticos Categorias
1=NI 3=PI 5=Ml
Frequéncia (f) 3 62 355
Frequéncia relativa (p;) 0,0071 0,1476 0,8452
Frequéncia acumulada (P;) 0,0071 0,1548 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 -2,4500 -1,0162
Limite superior da categoria (;2;) -2,4500 -1,0162 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 0,0198 0,2380
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,0198 0,2380 0,0000
Valor estimado da categoria (x;) -2,7772 -1,4782 0,2816
Distancia entre categorias (djj+1) 0,0000 1,2991 1,7598
NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia
-3 -2 -1 1 2 3 4

Figura B.3 — Valores das categorias do atributo “conforto”
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Tabela B.5 Procedimento para estimagdo de valores de categoria para o atributo “Caracteristicas dos locais de

parada”
Pardmetros estatisticos Categorias

1=NI 3=PI 5=MI

Frequéncia (f) 5 65 350
Frequéncia relativa (p;) 0,0119 | 0,1548 0,8333
Frequéncia acumulada (P;) 0,0119 | 0,1667 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 | -2,2602 | -0,9674
Limite superior da categoria (;2;) -2,2602 | -0,9674 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 | 0,0310 0,2499
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,0310 | 0,2499 0,0000
Valor estimado da categoria (x;) -2,6056 | -1,4140 0,2998
Distancia entre categorias (djj+1) 0,0000 1,1916 1,7138

NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia
-3 -2 -1 0 1 2 3

Figura B.4 — Valores das categorias do atributo “caracteristicas dos locais de parada”

Tabela B.6 Procedimento para estimacdo de valores de categoria para o atributo “acessibilidade nos trajetos”

Parametros estatisticos Categorias

1=NI 3=PI 5=Ml
Frequéncia (f) 7 73 340
Frequéncia relativa (p;) 0,0167 0,1738 0,8095
Frequéncia acumulada (P;) 0,0167 0,1905 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 -2,1280 -0,8761
Limite superior da categoria (;2;) -2,1280 -0,8761 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 0,0415 0,2718
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,0415 0,2718 0,0000
Valor estimado da categoria (X;) -2,4871 -1,3252 0,3357
Distancia entre categorias (d;j+1) 0,0000 1,1619 1,6609

NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia
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-3 -2 -1 0

1

2

Figura B.5 — Valores das categorias do atributo “acessibilidade nos trajetos”

Tabela B.7 Procedimento para estimacdo de valores de categoria para o atributo “tarifa”

Pardmetros estatisticos Categorias

1=NI 3=PI 5=Ml
Frequéncia (f) 17 113 290
Frequéncia relativa (p;) 0,0405 0,2690 0,6905
Frequéncia acumulada (P;) 0,0405 0,3095 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 -1,7452 -0,4972
Limite superior da categoria (;2;) -1,7452 -0,4972 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 0,0870 0,3526
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,0870 0,3526 0,0000
Valor estimado da categoria (x;) -2,1496 -0,9870 0,5106
Distancia entre categorias (d;j+1) 0,0000 1,1626 1,4976

NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia

Figura B.6 — Valores das categorias do atributo “tarifa”

Tabela B.8 Procedimento para estimagao de valores de categoria para o atributo “sistemas de informacgdes”

Parametros estatisticos Categorias

1=NI 3=PI 5=MI
Frequéncia (f) 16 128 276
Frequéncia relativa (p;) 0,0381 0,3048 0,6571
Frequéncia acumulada (P;) 0,0381 0,3429 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 -1,7732 -0,4047
Limite superior da categoria (;2;) -1,7732 -0,4047 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 0,0828 0,3676
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,0828 0,3676 0,0000
Valor estimado da categoria (x;) -2,1740 -0,9344 0,5594
Distancia entre categorias (d;j+1) 0,0000 1,2396 1,4937

NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia




Figura B.7— Valores das categorias do atributo “sistemas de informagdes”

Tabela B.9 Procedimento para estimagéo de valores de categoria para o atributo “aparéncia externa dos veiculos”

Parametros estatisticos Categorias

1=NI 3=PI 5=Ml
Frequéncia (f) 103 248 69
Frequéncia relativa (p;) 0,2452 0,5905 0,1643
Frequéncia acumulada (P;) 0,2452 0,8357 1,0000
Limite inferior da categoria (;1;) 0,0000 -0,6896 0,9770
Limite superior da categoria (;2;) -0,6896 0,9770 0,0000
Ordenada do limite inferior da categoria (y1;) 0,0000 0,3145 0,2475
Ordenada do limite superior da categoria (y1;) 0,3145 0,2475 0,0000
Valor estimado da categoria (x;) -1,2825 0,1135 1,5067
Distancia entre categorias (d;j+1) 0,0000 0,0754 -0,0943

NI: Nenhuma Importancia, PI: Pouca Importancia, MI: Muita Importancia

Figura B.8 — Valores das categorias do atributo “aparéncia externa dos veiculos”
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APENDICE C - MATRIZ DA QUALIDADE POR ESPECIALISTA

A Matriz da Qualidade foi submetida a avaliacéo de trés especialistas da area de transporte, dos
seguintes setores de atuacdo: académico, publico e privado. Sua versdo preenchida por

especialista é apresentada a seguir.
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CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

Frequencia de . . o . Caracteristicas dos locais de . . Comportamento dos
Tempo de Viagem Lotagio | Confiabilidade Seguranca Caracteristicas dos Veiculos Sistema de Informagées Conectividade

Vi
Parada Estado das Vias

Acessibilidade

Atendimento Operadores

agradevel e inseridano

imentos dos hor

le degraus e altura destes quando

©
=g o
= = = ©w =) =
z = g s s 2 S 2
= = oL =} = = e
2 = = o B = E o
= w o = = . = w = = ]
= = 3 = = b o z 8 = =]
= o = 5 =) =S = — 2 o
o k=1 & o = = =] = 4] ] =
= = g = = o = ) = =
= o = o ) — 3 £ = = g Z = o =
- o = 2= & = - w =z = =] w = =l
2 g = = g © =) = = = - 5| G ~ 5
o = S o g 3 = = o = ] - 5 = = 3 ]
5 w - = - = 4 o o = o w o = -5 o - o
] 2 o = = = = o - = =] o = = =] = =
= o = — = =i = pud =] =) = = = = = 5] vl i
= = = = o o = (=9 = wd P o o, = [+] = = = =]
- E = 5 ° = =2 = 2 S c = = = e = E 5 z E <
2 = o = = = 3 = "o o = = = — o o 3 = = = o & -
- Z o o = = o Z 5 o = [ = 5 =) - = - 5 = o = © C
= = g = = bt = =] = o ] o g o = =] = I © o =
= = o) = = = =] = o 3 = =] = = = et = o = o 2 = =
=] = © @ o = o = a 2 o = o = = g 5 o ES F - = s o =
= = w = = o o = & w = - = =] 7] = o t o o L= ] awd =
= o ©w o = = = n = = = o = e = o o - = = - = 2 = o = w 3 =
= o = = = = T = ) - = =] = = s w o = = - z = = — = = = o = o
= - = o = o 2 =] = = = B o = 5 z o =] = = o= = = = = o = 3
= w = = 2 = on = =) a B e o = o = = = = = = = = ] = = o 5 =] o= = ) t
b = = = = o = = = o - =0 =} ] = by = = = o T 5 = =] = = 2 z = o = = =
o = = = = st o &) o = o o = = = o = = wm o o o = — = o = = = o
] = = = = e 2o i = = = L= 2, = = = < B = : o = = = = = = =%
L o = = - = . =] = = o o =] =] - = o o o = = 2 H = 8] = [N I = L] o = =
it E] o = = o = © o S o = = = o = = = = =} o d o © S o o =) - = = g = =
= 5 = =3 o o = =] o o - = 3 =] = ot =3 o = o = E wd 3 = = = — =
g8 o w =3 o a = -_j ~ o o — = w w - =] =1 =1 =] = 5 o w =3 = = e =] = = ™ = %
E e o = - = = o 2 = b o = . = = w = o =] o = ? = o
= = o pert = ) - — - = =] = kel =4 5ok = B wd = = frard pert wm e o o o = = = =
=i = ‘G = h= = o = o O o s = b © o <2 @ = e a @ 8 o E = C =y o o 5] S o = =
=2 =] w @ =] o = = E o = = = = = £ zZ = E = = d 2 = = g o o ] = = = = =
FlAlE| X2 2 | A s |zs| & |2 2 S|z 2| &8z | E|2 |25 2 Sl 222 2| 2 [§5]£| 3
] [} % Wl = = ] oo = [+% += = = W a7} [sa] o i3 o] = = = = J

QUALIDADE EXIGIDA

=)
"
"
"
=)
=)
=)
=)
"
"
=}
=)
"
"
=]
"
=]
=]
=)
=)
=)
=)
"
=)

Tempo de Viagem 9 3 3 3 1 9 9 9 9 3 3 9 9 1 1 1 3 3 0 1 3 0 0 1 1 1 9 9 9 9 1 1 3 9] 1,00

Sepmanca 18 0.9 54 8.4 54 § 18 54 18 0 § 54 54 54 54 54 28 18 0 54 54 18 0 18 54 54 8.4 54 8.4 54 § § 54 54 094

Conforte 26 1.7 7.7 1.7 7.7 § 7.7 1.7 7.7 1.7 § 7.7 1.7 7.7 1.7 7.7 1.7 7.7 0 26 1.7 7.7 26 26 1.7 7.7 1.7 7.7 1.7 7.7 § § 7.7 6] 086

|Estraium dos locais de paada 24 7.2 72 7.2 72 7 72 72 72 72 7 72 72 72 72 72 72 24 0 72 72 24 24 24 72 24 7.2 72 7.2 72 2 0 72 721 080

[ 3=}
[}
.
N
.
:
.
N
.
:
=
.
:
.
N
.
:
[ 3=}
[}
*
et
.
N
.
:
.
N
.
:
.
N
.
:
=
=
.
:
.
N

Acessibilidade no trajeio al€ os locais de paada 6.7 6,7 6.7 6,7 6.7 7 6.7 6.7 6.7 6.7 7 6.7 6.7 0,74

[
=

19| 49| 038

Tasifa 0.3 0 0 0 0 0 49 49 49 49 5 49 49 16 1.6 49 49 49 0 49 0 16 0 16 1.6 49 49 49 49 49

[
[

Tempo de Embanqoe 5.6 5.6 5.6 5.6 5.6 6 5.6 5.6 5.6 5.6 6 5.6 5.6 5.6 0.6 5.6 5.6 5.6 0 5.6 5.6 5.6 19 5.6 5.6 5.6 5.6 5.6 5.6 5.6 5.6 561 062

Sisiema de Informacies 0 0 0 0 0 0 16 1.6 16 1.6

(=)
=)

48 16 0 16 0 0 0 16 0 0 0 438 48 438 1.6 16 48 438 0 0 0 16 053

|Estética dos veiculos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0] 0,00

RESULTADOS

Peso Absoluto 296 | 311 | 386 | 386 | 366 446 455 | 511 | 455 | 367 451 511 | 543 | 354 | 333 | 431 | 379 | 331 0.0 380 | 386 | 268 9.1 230 | 430 | 415 | SL1 | SL1 | 343 | 33 230 19.0 433 46,0 12932

Peso Relative (%) 13 24 30 30 28 34 35 40 35 28 35 40 42 27 26 33 19 26 0.0 29 30 21 0.7 1.8 33 32 40 40 42 42 18 13 34 3.6 100.0

Figura C.1: Matriz da Qualidade do especialista do setor académico
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Figura C.3: Matriz da Qualidade do especialista do setor privado
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