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RESUMO

A importéncia de entender os antecedentes e as consequéncias das reclamacdes de passageiros
do transporte publico deriva de seu possivel efeito na fidelizacdo dos passageiros ao servico e
na contribuicdo como uma valiosa fonte de dados para a promocao de melhorias nos servicos.
A presente dissertacdo explora o efeito da qualidade percebida do servico de transporte publico,
frequéncia de eventos disruptivos e o valor moral, emocional e funcional das reclamages sobre
as intengdes de reclamacdo. Além disso, os efeitos do atendimento percebido ao cliente, a
capacidade de evitar interrupgdes e a experiéncia prévia de reclamagdes sdo validados como
antecedentes do valor percebido das reclamacbes. Ainda, € investigado o efeito do
comportamento da reclamacdo, caracteristicas socioecondmicas e de viagem na intencdo de
evitar o transporte publico na proxima viagem apds uma disrup¢do do servico. O referencial
tedrico utilizado combina o Modelo de Satisfacdo do Consumidor, a Teoria de Eventos Afetivos
(TEA) e o Modelo de Intencdo de Reclamacdo do Consumidor. A partir das variaveis
identificadas na literatura foi desenvolvido a estrutura do modelo comportamental de
reclamacdes dos passageiros do transporte publico coletivo urbano utilizando-se da modelagem
com Equacg0es Estruturadas. A estrutura do modelo comportamental foi validada com uma
pesquisa com 533 entrevistados em Brasilia, DF. Os resultados mostram: i) o valor percebido
das reclamacdes é motivado principalmente pela percepcdo do atendimento ao cliente; ii) a
frequéncia percebida de disrup¢édo do servicgo esta relacionada a percep¢do da qualidade técnica
e humana do servigo; iii) a frequéncia de eventos disruptivos e o valor percebido das
reclamacdes influenciam positivamente as intencdes das reclamacdes; e iv) as intencbes de
evitar o transporte publico na proxima viagem apds a ocorréncia do evento estdo
correlacionadas com intencdes mais fortes de reclamacéo e a disponibilidade de alternativos
meios de transporte.

ABSTRACT

The importance of understanding the antecedents and consequences of public transport
passenger complaints derives from their possible effect on ridership and potential contribution
as a valuable data source for service improvements. This study explores the effect of the
perceived transit service climate, event frequency, and the moral, emotional and functional
value of complaints on complaint intentions. Further, the effects of the perceived customer care,
ability to prevent disruptions and past complaint experience are validated as the antecedents of
the perceived value of complaints. Last. the effect of complaint behavior, socioeconomisc and
trip characteristics on the intention to avoid the next transit trip following a service disruption
is investigated. The theoretical framework combines the consumer satisfaction model, the
affective event theory with the consumer complaint intention model. The behavioral framework
is validated with a survey of 533 respondents in Brasilia, the federal capital of Brazil. The
results show: i) the perceived value of complaints is mainly motivated by the perceived
customer care; ii) the perceived frequency of service disruption is related to the perceived
technical and human service quality; iii) the frequency of disruptive events and the perceived
value of complaints positively influence complain intentions; and iv) the intentions to avoid the
next transit trip upon event occurrence is correlated with stronger complaint intentions and the
availability of alternative travel modes.

Vi
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1 INTRODUCAO
1.1 APRESENTACAO

As infraestruturas criticas (IC), tais como os sistemas de transportes, agua, energia,
combustiveis e de telecomunicagdes sdo fundamentais para o desenvolvimento urbano, onde 0s
cidadaos constituem parte imprescindivel da resiliéncia dos sistemas. Se por um lado, a oferta
de boa qualidade dos servigos contribui para a seguranca, o bem-estar, a saude e a economia
das comunidades, a ruptura de um ou mais servi¢cos podem desencadear reacdes em cadeia que

tem efeitos severos na qualidade de vida da populagéo.

As rupturas ou interrupcBes, advém da suscetibilidade em que as IC sdo expostas, pois
apresentam uma configuracdo complexa e interdependente (CASCHILI et al., 2015), ou seja,
as IC dependem uma das outras para funcionar corretamente, além disso, sdo complexas do
ponto de vista tecnoldgico, humano e dos diferentes niveis de interagGes entre si. Associado a
isso, o cenario mundial atual configurado em instabilidades econémicas, politicas, sociais e
ambientais (ONU, 2015), tornam o desenvolvimento sustentavel, desafiador. Ameacas globais
como os desastres ambientais, as ameacas globais de salde, a crise econdmica e 0 desemprego,
avioléncia e o terrorismo, sdo exemplos de eventos que causam impactos negativos. Os eventos
disruptivos sdo classificados conforme a natureza do evento, como 0s eventos ambientais e 0s
eventos antropicos (causados pelo homem) (LOO & LEUNG, 2017).

Ao longo dos ultimos anos, estudos tém procurado formas de responder esses eventos
disruptivos de maneira que o IC se recupere, mantendo o servigco. As abordagens tém achado
foco na aplicacdo de uma nova conceituagdo no tratamento do IC denominado de resiliéncia. A
resiliéncia é definida como a capacidade dos sistemas de absorver e retornar rapidamente as
condicBes normais apos variagdes, mudancas, perturbacdes, rupturas e desastres (CASCHILI
et al.,, 2015; MATTSSON & JENELIUS, 2015). Em relacdo a oferta de transportes de
passageiros, a resiliéncia esta relacionada a funcionalidade das linhas, estacdes, terminais e
veiculos em situagdes adversas, enquanto no lado da demanda, a resiliéncia esta relacionada as

reagOes comportamentais dos passageiros aos eventos (SARKER et al., 2019).

Para a resiliéncia da demanda de transportes, as reclamacdes dos passageiros compde parte da

administracao local preventiva, um pilar importante das cidades inteligentes, que se baseia em



dados de cada passageiro para entender suas necessidades e gerar solugfes para problemas e
gargalos urbanos (LIM et al., 2018). Além disso, o uso dos dados de reclamagdes do Transporte
Publico pode ser integrado as tecnologias de comunicacdo inteligente, a fim de melhorar o
planejamento do sistema. Como o Transporte Publico € um sistema complexo e aberto, 0s
passageiros geralmente sofrem interrupgdes nos servigos e estdo dispostos a se envolver em
ac0es civicas para registrar reclamacgdes (MIKHAYLOV et al., 2016; SARKER et al., 2019).

Em uma pesquisa realizada entre passageiros de 6nibus em Kaliningrado (Russia), 42% dos
entrevistados experimentaram pelo menos um incidente negativo e entre 14% e 28% estavam
dispostos a registrar uma reclamacdo formal, dependendo do canal de comunicagdo
(MIKHAYLOQV et al., 2016). De acordo com um estudo realizado entre passageiros de onibus
em Innsbruck (Austria), 25% experimentaram um cancelamento de linha ou problemas com
sistema de bilhetagem, 16% tiveram falhas técnicas no 6nibus e 36% tiveram conexdes
perdidas. Cerca de 16 a 20% dos participantes da pesquisa estavam dispostos a reclamar dos
incidentes criticos para os operadores (SARKER et al., 2019). No contexto de Brasilia, o
principal érgdo responsavel pelo planejamento e gestdo da mobilidade, o Transporte Urbano do
Distrito Federal (DFTrans), foi a instituicdo com o maior numero de demandas (reclamacdes,
sugestdes, elogios, solicitacBes, informacgdes e denlncias) registradas pela Ouvidoria do
Distrito Federal no ano de 2018 (OUVDF, 2019). Apesar da extin¢cdo do DFTrans em julho de
2019, com a transferéncia de competéncias e atribuicBes para a Secretaria de Estado de
Transporte e Mobilidade (SEMOB), o DFTrans e a SEMOB registraram juntos 19% do total de
demandas da Ouvidoria, ocupando o segundo lugar naquele ano (AGENCIA BRASILIA, 2019;
OUVDF, 2019). Portanto, é provavel que os passageiros do Transporte PUblico sejam usuarios
proativos e engajados, que podem fornecer dados voluntérios valiosos sobre a prestacdo do

servico, tanto em ambientes de baixa e alta qualidade.

Entender as reacfes dos passageiros a interrup¢fes ndo planejadas do Transporte Publico (TP)
para implementar estratégias eficientes de prevencao e recuperagdo € uma questdo importante
para 0s gestores de transporte, mas pouco se sabe sobre o comportamento dos usuarios em
relagdo a interrupces de servico (RAHIMI et al., 2019). O estudo fornece uma exploracéo das
motivacOes pessoais para registrar uma reclamagdo aos operadores do TP, com base na
percepcao da qualidade do servico, atendimento do operador ao passageiro e a percepcao da
frequéncia de eventos disruptivos. Ha uma dupla contribuicdo do estudo para o atual conjunto

de conhecimentos sobre reclamacdes de passageiros.



Em primeiro lugar, a utilidade de entender os antecedentes e as consequéncias das reclamagdes
dos passageiros estd ancorada nas teorias de servico. Segundo a Teoria da Voz, Saida e
Fidelizacdo de Hirschman (1970), o registro de reclamacdes formais pode ser percebido como
uma resposta ativa e construtiva, com o objetivo de comunicar problemas para induzir
mudangas. De acordo com o Modelo de Satisfacdo do Cliente de Fornell et al. (1996),
dependendo do clima de servico e do tratamento de reclamacGes, o relacionamento entre
reclamacdes e fidelizacdo do cliente pode ser positivo ou negativo, demonstrando a capacidade
do operador de aproveitar reclamacgdes para melhorias no servico. Embora seja importante
incentivar os passageiros do Transporte Publico a comunicar sua insatisfacdo, também é
importante reduzir a opgéo de nédo reclamar. Os dois modelos foram investigados anteriormente
em Taiwan, Coréia e Austria, paises com servico de Transporte Plblico de alta qualidade. Chou
e Kim (2009) descobriram que, no contexto do transporte ferroviario de alta velocidade em
Taiwan e na Coréia, um maior nivel de satisfacdo percebido est4 associado a uma maior
tendéncia a registrar queixas formais, que em Taiwan s&o traduzidas em maior fidelizag&o do
consumidor e na Coréia é traduzido em menor fidelizacdo do consumidor. Sarker et al. (2019)
mostraram que expressar reclamacdes ajuda a aliviar a frustracdo apos interrupgdes no servico
e estd associado a uma redugdo na motivagdo de utilizar o Transporte Publico na proxima
viagem. O presente estudo € o primeiro a explorar a ligacdo entre reclamacges e interrupgéo

temporaria em condi¢des de clima de servico de baixa qualidade.

Em segundo lugar, as reclamacBes podem ajudar no planejamento e gerenciamento do
Transporte Publico. Usando grandes bases de dados, problemas e falhas, como superlotagdo e
atrasos, podem ser verificados posteriormente com dados de GPS embarcados em 6nibus e
contadores automaticos de passageiros (YAP & MUNIZAGA, 2018). As reclamacdes podem
contribuir para as autoridades de transporte a monitorar a qualidade do servico e identificar e
resolver problemas que permanecem sem solucéo (THAO et al., 2017). Além disso, podem ser
utilizadas na compreensao das necessidades dos passageiros, como por exemplo, das pessoas
com necessidades especiais (MAJOR & HUBBARD, 2019). Por fim, como as queixas
georreferenciadas de Transporte publico podem ajudar a identificar a distribuicdo espacial das
queixas (LIU & YEN, 2016). O estudo oferece uma nova perspectiva de como estimular a
formalizacdo de reclamacdes, explorando o efeito do valor percebido de reclamagéo (por
exemplo, moral, emocional e funcional), seus antecedentes e consequéncias no contexto do
Transporte Publico. O foco no valor percebido das reclamacdes deriva da necessidade de

encorajar a responsabilidade cidadd dos passageiros e estabelecer melhores nos canais de



comunicacdo entre os operadores e passageiros como uma ferramenta de feedback para

melhorias nos servigos.

1.2 DEFINICAO E DELIMITACAO DO PROBLEMA

Tendo em vista, a necessidade de compreender o valor percebido pelos passageiros das
reclamacdes e suas consequéncias, como por exemplo, se o elevado valor percebido das
reclamacdes amplificaria ou reduziria o estresse dos passageiros e se isso levaria a uma reacéo
comportamental. Além disso, a reacdo comportamental significaria reclamar formalmente aos
operadores do Transporte Publico, ou ainda, as reclamacges levariam os passageiros a evitar o

Transporte Publico. Como base no exposto, foi formulado o seguinte problema de pesquisa:

Em que medida a aplicacdo da Teoria de Saida, Voz e Fidelizacéo, a Teoria de Eventos
Afetivos, o Modelo de Satisfacdo do Consumidor e o Modelo de Intencdo de Reclamacéao
do Consumidor, conseguem explicar as intencdes e reacGes comportamentais de
reclamacdes dos passageiros do servigo de Transporte Publico diante da ocorréncia de

eventos disruptivos?

Para responder o problema de pesquisa proposto, € devido que seja feita a delimitacdo espaco-
temporal da pesquisa. Para isso, a pesquisa foi administrada em Brasilia e regido, entre os meses
de abril e maio de 2020.

1.3 HIPOTESES

Considerando as hip6teses como como um enunciado geral de relacdes entre variaveis, fatos e
fendmenos (MARCONI & LAKATOS, 2003). Foram formuladas as seguintes hipoteses:
e A utilizacdo de um modelo comportamental que leve em consideracdo a percepcao da
qualidade do servico, a frequéncia percebida de eventos disruptivos e antecedentes de
reclamacdo, permite identificar intencbes comportamentais, como reclamar aos

operadores do TP e/ou deixar de utilizar o TP na proxima viagem.



1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo geral

Desenvolver um modelo comportamental com base nas reclamacdes dos passageiros do

Transporte Publico Coletivo Urbano (TPCU) perante a ocorréncia de eventos disruptivos.

1.4.2 Objetivos especificos

v"Identificar as variaveis que influenciam o comportamento de reclamacgdes dos passageiros
do Transporte Publico Coletivo Urbano, considerando seus antecedentes, a qualidade

percebida do servico, caracteristicas socioeconémicas e de viagem;

v Desenvolver um modelo comportamental com base nas reclamagdes dos passageiros do
TPCU utilizando equac0es estruturais;

v Testar empiricamente 0 modelo proposto em um estudo de caso dos passageiros do

Transporte Publico Coletivo Urbano do Distrito Federal e regido;

v Analisar a influéncia das variaveis da qualidade percebida do servico, antecedentes de
reclamacdo, caracteristicas socioeconémicas e de viagem na intencdo de reclamar e/ou

evitar o Transporte Publico Coletivo Urbano perante eventos disruptivos em Brasilia DF.

1.5 JUSTIFICATIVA

A presente dissertacdo contribui para dois aspectos principais, o primeiro trata do ponto de vista
cientifico e o segundo refere-se a perspectiva social.

1.5.1 Contribuicdo cientifica

As principais contribuigdes cientificas da pesquisa estdo relacionadas a relevancia do tema
escolhido, a inovacdo do estudo, a aderéncia as linhas de pesquisa e a producdo do

conhecimento.

O presente estudo esta vinculado ao projeto de Analise Comportamental dos Usuarios dos
Sistemas de Transportes, a abordagem de Modelos de Planejamento de Transportes e a linha de

pesquisa de Planejamento de Transportes do Programa de Pds-Graduagdo em Transportes



(PPGT) da Universidade de Brasilia (UnB) (PPGT, 2020). Além disso, foi desenvolvido no
ambito do Grupo de Pesquisa Comportamento em Transportes e Novas Tecnologias (GCTNT),
um dos grupos de pesquisa do PPGT certificado pela UnB e pelo Conselho Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (CNPq), na linha de pesquisa de Confiabilidade,
Vulnerabilidade e Resiliéncia em Redes de Transportes. Desta forma, a pesquisa contribui para
o0 desenvolvimento e disseminagéo do conhecimento e producdo académica do tema perante as
linhas de pesquisa, abordagem e projeto citados, bem como na constatacdo das teorias e

modelos ja desenvolvidos.

Ressalta-se ainda, a relevancia e atualidade do tema, pois os estudos relacionados a resiliéncia
tém atraido a atengdo da comunidade académica e houve um aumento significativo no nimero
de publicacbes na ultima década (LOO & LEUNG, 2017). Também, destaca-se a o carater

inovador e criativo do estudo, apoiando a producdo de novas abordagens e aplicacoes.

1.5.2 Contribuicgao social

O estudo possui implicacBes praticas que podem contribuir para a melhoria da qualidade de
vida da populacdo, auxiliando na prevencao, adaptacdo e resposta a ocorréncia de eventos
disruptivos que afetam negativamente o Transporte Publico. A analise da frequéncia em que 0s
eventos ocorrem e as consequéncias das intencdes e reacbes comportamentais dos passageiros,

contribuem para a tomada de decisdo na gestdo de emergéncias e crises.

O modelo proposto poderd ser utilizado como ferramenta para o planejamento das
infraestruturas de transporte, com a finalidade de melhoria da qualidade do servico,
confiabilidade, resiliéncia e reducéo dos custos operacionais. Consequentemente, o sistema de
transporte publico urbano resiliente pode promover a atratividade do servico em comparagéo
com outros meios de transporte, em especial, do transporte individual, e assim encorajar
potenciais usuarios a utilizarem o servico como meio de deslocamento, desta forma, constitui-
se como uma estratégia de fomento a equidade social e melhoria da qualidade de vida da

populacéo.

Ressalta-se que o estudo estd em consondncia com o0s Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Agenda 2030 das Organizagdes das Nagdes Unidas (ONU),
especialmente, 0 ODS-9 que objetiva “Construir infraestruturas resilientes, promover a

industrializacdo inclusiva e sustentavel e fomentar a inovagao”, assim como 0 ODS-11 que tem
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como escopo “Tornar as cidades e 0s assentamentos humanos inclusivos, seguros, resilientes e
sustentaveis” (ONU, 2020). Ademais, contribui para a implementacéo das diretrizes e objetivos
da Lei n° 12587, que instituiu a Politica Nacional de Mobilidade Urbana, como na eficiéncia,

eficacia e efetividade na prestacdo dos servigos de transporte urbano (BRASIL, 2012).

1.6 ETAPAS METODOLOGICAS DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo empregou as seguintes etapas metodoldgicas descritas abaixo para

ordenacéo l6gica da pesquisa:

v Revisao sistematica da literatura: Por meio da identificacdo das varidveis, modelos e teorias
presentes na literatura, a etapa objetivou obter a base tedrica para desenvolvimento do

modelo proposto;

v Desenvolvimento do modelo: Consistiu na determinacdo das varidveis e do modelo
proposto de acordo com contexto local da operacao do Transporte Pablico Coletivo Urbano,

assim como na definicdo dos métodos para coleta e analise dos dados.

v Aplicacdo do modelo: Apos a definicdo do modelo, prosseguiu-se a etapa de aplicagdo, que
representou a coleta de dados primarios por meio de questionario on-line administrado entre

passageiros do TP de Brasilia e regido;

v Analise dos resultados: Compreendeu a validacdo do modelo para encontrar relag6es entre

as variaveis e comparar com estudos e relatérios ja produzidos anteriormente;

1.7 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A dissertacdo é composta pelos elementos pré-textuais (preliminares), itens do texto e itens do
pos-texto (complementares). Os itens do texto foram divididos em cinco capitulos compostos

por subtopicos, onde cada capitulo possui determinado objetivo, conforme descrito abaixo:

v Capitulo 1 - Introducédo: Abrangeu o problema de pesquisa que motivou a investigacgao,
assim como, o0s objetivos, as hipdteses formuladas, a importdncia do tema e a
delimitacdo espaco-temporal da pesquisa. Também foi apresentado o planejamento

inicial da pesquisa.



v’ Capitulo 2 — Qualidade do servigo de TP diante de eventos disruptivos: Apresentou 0s
conceitos e a relagdo entre as variaveis, além da identificagdo das varidveis, métodos e

técnicas que permitiram alcancar os objetivos propostos.

v' Capitulo 3 — Método para desenvolvimento do Modelo Comportamental das
ReclamacBes dos Passageiros do TP: Destinou-se a detalhar de forma sistematica os
métodos, técnicas e procedimentos empregados para o desenvolvimento do modelo,

coleta e analise dos dados, assim como a caracterizacdo da area de estudo.

v Capitulo 4 — Analise dos resultados: Foi apresentada a caracterizacdo da amostra obtida
e a interpretacdo dos resultados por meio da analise exploratoria dos dados e modelagem

por equacg0es estruturais.

v Capitulo 5 - Conclus@es: Apresentou o desfecho do estudo, as principais evidéncias
encontradas, as implicacdes cientificas e praticas, assim como, a proposicdo de

pesquisas futuras.

Os itens do pds-texto (complementares) contém os apéndices da dissertacdo, onde foi
apresentado o instrumento de pesquisa (survey), o material grafico de divulgagdo da pesquisa,
as sintaxes utilizadas no programa estatistico, assim como dados estatisticos complementares

coletados.



2 QUALIDADE DO SERVICO DE TRANSPORTE PUBLICO DIANTE
DE EVENTOS DISRUPTIVOS

2.1 APRESENTACAO

O presente capitulo teve como objetivo identificar as varidveis e o estado da arte relacionados
ao tema da pesquisa por meio de uma revisdo da literatura. A revisdo da literatura permitiu a
construcdo do arcabouco tedrico para o desenvolvimento do modelo proposto, bem como, na
compreenséo da aplicabilidade da pesquisa.

A pesquisa bibliografica teve como foco os seguintes grandes temas: i) qualidade percebida do
servico de Transporte Publico; ii) satisfacdo dos passageiros do TP; iii) fidelizacdo dos
passageiros do TP; iv) reclamacdes dos passageiros do TP; e v) eventos disruptivos que afetam
o TP.

O processo de revisdo da literatura foi conduzido para responder as seguintes perguntas: i) quais
0s principais conceitos relacionados ao tema da pesquisa; ii) quais as variaveis identificadas na
literatura; iii) como se relacionam as variaveis identificadas; iv) quais os principais autores que
investigaram o tema; v) quais foram os paises e objetos de estudo; vi) quais as bases tedricas
utilizadas; vii) quais os métodos de coleta de dados e analise de dados; viii) quais foram as
amostras obtidas e; ix) quais os principais resultados encontrados.

As bases de dados utilizadas para busca dos artigos cientificos mais relevantes sobre o tema
foram a Scopus e a Web of Science, das quais foram utilizadas as palavras chaves: 1) “passenger
satisfaction” AND (transit OR “public transport”); ii) ("passengers complaints” AND (
"transit” OR "public transport")); iii) (“service disruptions” AND ( "public transport” OR
transit)); iv) ("service quality” AND complaints AND loyalty); v) ("disruptive events" AND
"transportation™). A partir da busca realizada, foram identificados e selecionados os seguintes
artigos cientificos que serviram de base para o estudo: Kim et al. (2003); Chou & Kim, (2009);
Eboli & Mazzulla (2015); Lierop & EI-Geneidy (2016); Shen et al. (2016); Fu et al. (2018); Li
et al. (2018); Zhang et al. (2019); e Sarker et al. (2019). Todos os artigos selecionados tém
como objeto de estudo o servigo de Transporte Publico, com excec¢éo do artigo de Kim et al.
(2003), que foi aplicado em lojas de varejo.

Apos as consideracdes iniciais, o capitulo foi estruturado da seguinte forma: i) conceitos e
relacdo entre variaveis; ii) identificagdo de variaveis; iii) resumo da revisdo da literatura; e iv)

topico conclusivo.



2.2 CONCEITOS E RELACAO ENTRE VARIAVEIS

A reducdo da demanda de passageiros do Transporte Publico (TP) e o aumento do uso do
transporte individual motorizado, em especial, 0 carro, sdo os principais desafios atuais do
desenvolvimento do transporte urbano sustentavel, pois tem como consequéncias, a reducéo da
receita das empresas operadoras do TP (NTU, 2020), agravamento das condi¢es de trafego (LI
etal., 2018), aléem dos problemas relacionados aos acidentes de transito e poluigdo atmosférica.

Assegurado como direito social e servigo publico essencial estabelecido na Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil (BRASIL, 1988), o Transporte Publico atravessa periodo de
crise devido ao seu modelo de financiamento adotado atualmente. A receita das empresas
operadoras do TP no Brasil deriva, muitas das vezes, do pagamento de tarifa pelos passageiros.
Parte da receita é utilizada para manutencédo do sistema, como, o0 pagamento dos funcionarios,
custo que representa em média 50% do custo total das operadoras, além dos gastos relacionados
a manutencdo da frota de veiculos e custos de combustiveis (NTU, 2020). O servico de TP é
financiado unicamente pela tarifa paga pelos passageiros em grande parte das cidades
brasileiras (NTU, 2020). O modelo de financiamento adotado possui fragilidades, pois

atualmente verifica-se significativa reducdo da demanda de passageiros do transporte pablico.

Estratégias de melhorias podem ser adotadas para reverter a queda da demanda e aumentar a
satisfacdo e fidelizacdo dos passageiros, como aprimorar indicadores de qualidade do servico
percebidos pelos passageiros e mitigar 0s motivos que geram insatisfacdo e migracdo para
outros meios de transportes (LIEROP & EL-GENEIDY, 2016), ou seja, compreender as
intencBes comportamentais dos passageiros € um problema crucial para os gestores e

académicos da &rea de transportes (JEN et al., 2011).

Tendo em vista os diversos métodos para medir a qualidade do servigo de Transporte Publico,
adotar um método baseado na perspectiva do passageiro se torna uma alternativa eficiente, pois
0s passageiros sdo os usuarios diretos do servico (EBOLI & MAZZULLA, 2015). Para tal, é
necessario desenvolver uma ferramenta estratégica que permita avaliar a qualidade do servico
e o nivel atual de satisfacdo dos passageiros e identificar estratégias de gestdo que podem ser
potencialmente utilizadas para melhoria do servigo e que vdo ao encontro dos anseios dos

passageiros e promova a utilizacao do sistema de transporte publico (ZHANG et al., 2019).
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A qualidade do servico é frequentemente utilizada para avaliar a satisfacdo dos consumidores,
pois 0s estudos sugerem que as intengcbes comportamentais positivas dos clientes séo
decorrentes da satisfacdo, enquanto a satisfacédo é resultado da boa qualidade do servi¢co (CHOU
& KIM (2009); JEN et al., 2011), portanto, € fundamental compreender como a qualidade do
servico é percebida pelos consumidores e quais sdo 0s componentes da qualidade do servico.
Tendo em vista que 0s servi¢os sdo produtos imateriais que requerem alto envolvimento dos
consumidores no processo de consumo e que a qualidade do servico percebido € um processo
de avaliacdo da qual o consumidor compara a expectativa do servigo com o0 servico recebido,
Gronroos (1984) propds a incluséo de duas dimensfes da qualidade percebida do servico em
um modelo: qualidade técnica e qualidade funcional.

A qualidade técnica pode ser definida como uma dimensdo da qualidade do servigo na qual o
consumidor avalia o que recebe como resultado do processo de consumo, enquanto a qualidade
funcional descreve como o servigo € prestado ao consumidor (GRONROQOS, 1984), ou seja, 0
consumidor ndo estd apenas interessado no resultado do servico oferecido, mas também na
forma de prestacdo do servico. A qualidade técnica e a qualidade funcional impactam

diretamente na imagem corporativa.

A imagem corporativa é uma dimens&o da qualidade que é resultado de como os consumidores
percebem a firma, onde a visdo que os consumidores possuem da firma, influenciam suas
expectativas (GRONROOS, 1984). Sendo assim, quando os clientes possuem uma boa
impressdo da companhia, eles esperam receber servicos de alta qualidade, portanto, se as
expectativas dos clientes forem superadas, pode-se melhorar a satisfacdo dos clientes e
consequentemente aumentar a fidelizagcdo (CHOU & KIM, 2009).

A mensuracdo da qualidade percebida do servigo pode ser realizada ao analisar cinco dimensdes
da qualidade, compostas por vinte e dois itens, relacionadas as expectativas e percepcdo dos
consumidores e denominada de “SERVQUAL”, proposta por Parasuraman et al., (1988): i)
tangiveis, relativas as instalacfes fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcionarios; ii)
confiabilidade, relativa & habilidade para executar o servico prometido de forma precisa; iii)
responsividade, relacionado & boa vontade para ajudar os consumidores e fornecer servigo
rapido; iv) garantia, conhecimento e cortesia dos funcionarios e suas habilidades para inspirar

confianca e seguranga; e v) empatia, cuidado e atencédo individual das firmas aos clientes. Assim
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sendo, a percep¢do da qualidade do servico e a imagem corporativa sdo antecedentes! da
satisfacdo dos clientes (FU et al. (2018).

A satisfacdo € um conceito abrangente e pode ser analisado sob diferentes perspectivas como
propGe Oliver (2010). Sob a perspectiva do cliente, 0 autor conceitua que a satisfacdo é
comparada a uma busca individual, uma meta a ser alcangada a partir do consumo de produtos
e servicos, além disso, a premissa de que os clientes desejam ser satisfeitos é baseada nos
seguintes aspectos: i) a propria satisfacdo é um estado final desejavel de consumo; ii) evita a
necessidade de tomar acdes de reparacdo adicionais ou de sofrer as consequéncias de uma ma

deciséo; e iii) reafirma a capacidade de tomada de deciséo dos consumidores.

A satisfagdo dos clientes pode ser representada como uma variavel latente? que possui os
seguintes antecedentes, segundo o The American Customer Satisfaction Index (ACSI), proposto
por (FORNELL et al., 1996): qualidade percebida; valor percebido; e expectativas dos clientes.
A qualidade percebida impacta positivamente na satisfagdo geral do cliente, assim como o valor
percebido (nivel de qualidade percebido relacionado ao preco pago pelo servigo). As
expectativas do cliente representam tanto as experiéncias de consumo anterior com 0 Servico,
bem como, informacdes advindas de propagandas e a previsdo da habilidade da companhia em
prestar servico de qualidade no futuro. Desta forma, as expectativas dos clientes impactam
positivamente a qualidade percebida, que consequentemente impactam a satisfacdo dos

clientes.

A satisfacdo dos clientes e o valor percebido podem contribuir para a inducdo das intencdes
comportamentais positivas dos clientes e minimizar a atracdo dos clientes para servigos e
companhias concorrentes (JEN et al., 2011). As reacGes comportamentais decorrentes da
satisfagdo dos clientes sdo baseadas na Teoria da Saida, Voz e Fidelizagdo desenvolvida por
Hirschman (1970). A fidelizac&o é um conceito-chave no conflito entre saida e voz, pois implica
tanto na possibilidade de saida, assim como os clientes podem ficar presos a uma companhia

por mais tempo e usar a op¢ao de voz com maior determinacdo (HIRSCHMAN, 1970). Quando

! Antecedentes (variavel antecedente): precede a relagdo causal entre variavel independente e
dependente (RAUEN, 2012).
2 Variavel latente (construto latente): Um construto latente ndo pode ser diretamente medido,
mas pode ser representado ou medido por uma ou mais variaveis (indicadores) (HAIR et al.
2009).
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insatisfeitos, os clientes podem ter a opc¢do de sair (como por exemplo, comprar com outros
concorrentes), ou podem expressar suas reclamacdes, na tentativa de serem retribuidos, como
receber reembolso ou pedido de desculpas (FORNELL et al., 1996). Desta forma, o aumento
da satisfacdo dos clientes deve diminuir a incidéncia de reclamacdes e aumentar a fidelizagédo

dos clientes.

A opcdo de saida pode reduzir fortemente a probabilidade de voz seja adotada amplamente,
enguanto a opcao de voz € a Unica forma pela qual clientes insatisfeitos podem reagir sempre
que a opcao de saida ndo estiver disponivel (HIRSCHMAN, 1970). Para o Transporte Publico,
a opc¢do de saida representa 0s passageiros que optam por deixar de usar o servigo, sendo que
0s usuarios cativos® estdo menos propensos a deixar de utilizar o servico, do que continuar a
utilizar (fidelizacdo) ou reclamar (voz) (SARKER et al., 2019). Os passageiros que deixardo de
utilizar o TP, provavelmente utilizardo o carro, que é considerado o principal concorrente ao
servigo de TP com base nas distancias de viagem dos diferentes meios de transportes (LI et al.,
2018). Assim sendo, a opcao de saida deve ser prevenida e mitigada, como forma de melhorar
a sustentabilidade financeira (lucratividade) das empresas e 0s impactos negativos da adeséo ao

transporte individual motorizado.

Por outro lado, aumentar a fidelizacdo dos passageiros é fundamental para o servi¢o de TP, pois
conforme define Oliver (1999), a fidelizacdo é o forte compromisso de recompra pelos clientes
ou formacdo de clientela de servico/produto no futuro. O comportamento dos passageiros do
TP que optardo por continuar a utilizar o TP pode ser tratado como fidelizacéo do cliente a esse
servigo de mobilidade urbana (LI et al., 2018). Os clientes estdo mais propensos a pagar pelos
beneficios que recebem, comprar com maior frequéncia e em maior volume, adquirir outros
servigcos da companhia, assim como estdo mais tolerantes a aumento de precos, se a satisfacdo
dos clientes e a fidelizagéo for incentivada, por outro lado, clientes insatisfeitos geram maior
rotatividade da base de clientes (saida), maiores custos de atragdo de novos clientes e incidéncia
de reclamacdes (FORNELL et al., 1996). Portanto, fornecer servigos de qualidade que geram
satisfacdo dos clientes, aumenta a probabilidade de lucro e reducédo de custos com falhas.

3 Usuarios cativos: sdo os passageiros que dependem do servico de Transporte Plblico para
realizar suas viagens (LIEROP & EL-GENEIDY, 2016).
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Ao considerar os clientes insatisfeitos apds a compra do produto/servico, 0s comportamentos
variam, como marketing de boca a boca negativo entre os consumidores, saida, reclamacao a
empresa, ou repetir a compra como usual (KIM et al., 2003), por outro lado, clientes satisfeitos
tém mais chance de recomendar o servico a terceiros (LIEROP & EL-GENEIDY, 2016). A
resposta de reclamacdo dos consumidores sdo comportamentos intermediérios frequentemente
utilizados para alcancar algum objetivo desejado, como, reparacdo, restituicdo e pedido de
desculpas, apesar disso, as consequéncias das reclamaces sao incertas (SINGH & WILKES,
1996). A empresa precisa encorajar reclamacdes formais de clientes e gerenciar o
comportamento de reclamacédo de consumidores insatisfeitos (KIM et al., 2003), pois a opgéo
de deixar o servigo ou fazer boca a boca negativo pode ser substituido pela reclamacdo formal
a empresa. Desta forma, € essencial compreender os motivos pelos quais 0s passageiros do TP

reclamariam formalmente as operadoras.

O modelo de intencdes de reclamagdes dos consumidores desenvolvido por Kim et al. (2003),
sugere que as reclamagcdes é uma variavel dependente dos mediadores* perceptivos e atitudinais
(atitude em relacdo a reclamacéo, valor percebido da reclamacao e probabilidade percebida de
reclamacdo bem-sucedida), que sdo influenciados por antecedentes pessoais generalizados
(alienacdo, experiéncia de reclamacéo prévia e controlabilidade). A controlabilidade representa
a habilidade das firmas de prever e prevenir a insatisfacdo dos consumidores; a alienacédo
evidencia a falta de interessa das empresas na satisfacdo dos clientes; a experiéncia de
reclamacdo prévia mostra a tendéncia dos consumidores em reclamarem em caso de
insatisfacdo, com base nas experiéncias de reclamacgdes anteriores (KIM et al., 2003). Com
relacdo aos mediadores (perceptivos e atitudinais), a atitude em relacdo a reclamacédo pode ser
conceituada como a “bondade” ou “maldade” de reclamar aos vendedores; valor percebido da
reclamacdo € definido como a conviccdo de que as reclamacgbes valem o esforco; e a
probabilidade percebida de reclamacgéo bem sucedida esta relacionado ao entendimento que as
reclamacdes serdo aceitas pelas empresas (SINGH & WILKES, 1996; KIM et al., 2003).

As reclamac6es dos passageiros do TP e a fidelizacdo ao servigo pode ser oriundas de reacoes
afetivas (emocionais), como a frustacdo relacionada a ocorréncia de disrupgoes (interrupcdes)

de servigo, também chamados de eventos disruptivos (SARKER et al., 2019). Considerando

4 Mediadores ou construto mediador (efeito mediador):  Efeito de uma terceira
variavel/construto intermediando entre dois outros construtos relacionados (HAIR et al., 2009).
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que os sistemas de TP s&o sistemas abertos complexos e que estdo suscetiveis a interrupgdes de
servigo, devido a uma variedade de operagdes e infraestruturas, ocorrem falhas de diferentes
fontes, como: falhas em veiculos, problemas de infraestrutura, incidentes tecnoldgicos, causas
naturais ou antropicos (por exemplo, megaeventos, greves, acidentes, emergéncias médicas).
Portanto, é necessario adotar a¢fes que visem prevenir, remediar e responder aos eventos
disruptivos, com objetivo de diminuir sua frequéncia e as consequéncias para a qualidade do
servico, como atrasos, superlotacdo e cancelamento de linhas, assim como é fundamental
compreender as reacfes comportamentais dos passageiros diante da ocorréncia de eventos

disruptivos.

2.3 IDENTIFICACAO DE VARIAVEIS

A Tabela 2.1 apresenta as variaveis identificadas na literatura, de acordo com os artigos

selecionados para o levantamento, que foram agregadas em categorias propostas pelo autor.

Tabela 2.1 - Variaveis identificadas na literatura

Cat. Variavel de medicao Autores
Pontualidade Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al,. (2016); Lierop & El-
Geneidy (2016); Fu et al. (2018); Li et al., (2018); Sarker et al.; (2019);
Integracio operacional Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al., (2016); Fu et al., (2018); Li et al., (2018); Sarker
et al., (2019); Zhang et al., (2019);
Frequénci . Eboli & Mazzulla (2014); Shen et. al., (2016); Lierop & El-Geneidy (2016); Sarker et
requéncia de viagens al., (2019);
Tempo de viagem Shen et al., (2016);Lierop & El-Geneidy (2016); Li et al., (2018); Zhang et al., (2019);
Tempo de espera Shen et al., (2016); Fu et al., (2018); Li et al., (2018); Zhang et al., (2019)
ko) Horario de funcionamento Shen et al., (2016); Li et al., (2018); Sarker et al., (2019);
< Confiabilidade Lierop & El-Geneidy (2016); Zhang et al., (2019);
g Desempenho da operagdo Fu et al., (2018); Zhang et al., (2019);
O Observancia das rotas Fu etal., (2018); Zhang et al., (2019);
Embarque/desembarque Fu et al., (2018); Shen et al., (2016);
Servigo alternativo Eboli & Mazzulla (2014); Sarker et al., (2009);
Superlotagdo a bordo Eboli & Mazzulla (2014); Zhang et al., (2019);
Regularidade das viagens Eboli & Mazzulla (2014);
Tempo de transferéncia (integragao) Lietal., (2018);
Cancelamento de linha Sarker et al., (2019);
Falhas técnicas Sarker et al., (2019);
Rapidez e conveniéncia Shen et al., (2016);
Seguranga Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al., (2016); Zhang et al., (2019);
Seguranca pessoal (estacdo) Eboli & Mazzulla (2014); Lierop & El-Geneidy (2016) Li et al., (2018);
s, Seguranga pessoal (a bordo) Eboli & Mazzulla (2014); Lierop & El-Geneidy (2016)
§ Seguranca vidaria (operacional) Lierop & El-Geneidy (2016); Li et al., (2018);
= Alarmes de seguranca Shen et al., (2016);
& Planos de contingéncia Shen et al., (2016);
Barreiras de protecdo Shen et al., (2016);
Seguranca da plataforma de TP Li et al., (2018);
Limpeza Chou & Kim (2009); Shen et al., (2016); Sarker et al., (2019)
b Limpeza (veiculos) Eboli & Mazzulla (2014); Lierop & El-Geneidy (2016); Shen et al., (2016);
L Limpeza das estacoes Eboli & Mazzulla (2014); Lierop & El-Geneidy (2016);
% Limpeza dos assentos Eboli & Mazzulla (2014)

Limpeza dos sanitarios
Manutencdo das estacdes (limpeza)

Eboli & Mazzulla (2014)
Eboli & Mazzulla (2014)
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Conforto
Conforto térmico
Suavidade do trem em movimento
Jornais impressos para leitura
Espago pessoal (assento)

Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al., (2016); Sarker et al. (2019);
Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al. (2016);
Chou & Kim (2009); Shen et al., (2016); Li et al., (2018);
Shen et al., (2016); Li et al., (2018);
Chou & Kim (2009);

£ Manutencéo dos assentos Eboli & Mazzulla (2014)
‘g Conforto dos assentos de espera Shen et al., (2016)
38 Conforto sonoro Chou & Kim (2009);
Volume da tv Shen et al., (2016)
Conforto térmico (veiculo) Shen et al., (2016)
Midia televisiva Shen et al., (2016)
Apoio de brago Shen et al., (2016)
Possibilidade de Descanso no TP Li et al., (2018)
£ Conveniéncia do pagamento Chou & Kim (2009); Shen et al., (2016); Fu et al., (2018);
o Diversidade de bilhetes Shen et al., (2016);
e Maquinas de bilhetagem Shen et al., (2016);
= Falhas nas maquinas de bilhetagem Shen et al., (2016); Sarker et al., (2019);
S Cambio de moeda Shen et al., (2016);
° Clareza de informagdes (maquinas de )
g bilhetagem) Shen et al., (2016);
Rz Quantidade de bilheteria Shen et al., (2016);
¥ Localizagdo (maquinas de bilhetagem) Shen et al., 2016);
Sistema de informacoes Chou & Kim (2009); Shen et al., (2016); Fu et al., (2018); Sarker et al., (2019);
| ~ ~ Eboli & Mazzulla (2014); Lierop & El-Geneidy (2016); Li et al., (2018); Zhang et al.,
nformacdes em estacdes (2019);
Informagdes a bordo Eboli & Mazzulla (2014); Lierop & El-Geneidy (2016); Li et al. (2018);
Divulgagdo de informactes Shen et al., (2016); Li et al., (2018);
Confiabilidade das informaces Sarker et al., (2019);
Comunicacéo de falhas Sarket et al., (2019);
Comunicacéo para escritorio Eboli & Mazzulla (2014);
Conexoes de informacdo com PT Eboli & Mazzulla (2014);
% At”a"Zagz":st";ag%g;‘;orma‘?oes Eboli & Mazzulla (2014);
g Atualizacéo das informagdes (a bordo) Eboli & Mazzulla (2014);
S Sinalizagdo direcional Shen et al., (2016);
= InstrugBes na estacéo Shen et al., (2016);
Sinalizacéo dos portdes Shen et al., (2016);
Clareza do direcionamento Shen et al., (2016);
Sinalizacéo de transito Shen et al., (2016);
Informacdes sobre porta de Shen et al., (2016);
desembarque
Informagdes sobre trafego ferroviario Shen et al., (2016);
Informagdes sobre trafego ferroviario Shen et al., (2016);
(externo)
Proibicdo de alimentos nos veiculos Shen et al., (2016);
< Servigo de alta qualidade Sarker et al., (2019);
o
j
::’J:’ Impacto das condl_goes climaticas na Li et al., (2018):
= _ i qualidade )
Consideragdo das ngcessmades dos Sarker et al., (2019);
passageiros
Atitudes dos funcionarios Shen et al., (2016); Lierop & El-Geneidy (2016); Fu et al., (2018); Li et al., (2018);
Perici . Chou & Kim (2009); Lierop & El-Geneidy (2016); Fu et al., (2018); Zhang et al.,
ericia dos motoristas (2019);
Trei S Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al., (2016); Fu et al., (2018); Li
8 reinamento dos funcionérios etal, (2018);
s Servicos dos funcionarios Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al., (2016);
3 Equipe de seguranca Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al., (2016);
I_% Cortesia nas estacoes Eboli & Mazzulla (2014); Sarker et al., (2019)

Aparéncia dos funcionarios
Respeitabilidade dos funcionérios
Prontiddo dos funcionarios
Priorizacdo das reclamacdes

Shen et al., (2016);
Sarker et al., (2019);
Sarker et al., (2019);
Sarker et al., (2019);
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Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla (2014); Fu et al., (2018); Sarker et al., (2019);

Localizagdo das estagdes Zhang et al., (2019);

Equipamentos e instalagdes Shen et al., (2016); Sarker et al., (2019)
Ambiente das esta¢des Li et al., (2018); Zhang et al., (2019);
Facilidade de acesso Chou & Kim (2009); Li et al., (2018);
= Localizagdo dos assentos de espera Shen et al., (2016);
R Paradas de embarque/desembarque Fu et al., (2018);
= Cobertura da rede de transportes Sarker et al., (2019);
bz Estacionamento Eboli & Mazzulla (2014)
";’ Transporte de bicicleta (a bordo) Eboli & Mazzulla (2014)
E Instalagbes convenientes Shen et al., (2016);
= Arranjo das estagdes Shen et al., (2016);
§ InstalagBes para deficientes Eboli & Mazzulla (2014);
= lluminacéo das estacbes Shen et al., (2016);
= Escadas rolantes/elevadores Shen et al., (2016);
Falhas em escadas rolantes Shen et al., (2016);
Falhas nos portdes de embarque Shen et al., (2016);
Qualidade de sinal de celular Shen et al., (2016);
Ambiente e instalagdes (TP) Li et al., (2018);
Portas automaticas Shen et al., (2016);
. Expectativa pessoal Shen et al., (2016); Fu et al. (2018); Li et al. (2018); Zhang et al. (2019);
@ o .
2 Avaliagdo de expectativas Shen et al., (2016); Fu et al., (2018); Li et al., (2018): Zhang et al., (2019);
s (confirmagcao)
‘g Expectativa social Fu etal., (2018); Zhang et al., (2019);
s Expectativa geral Shen et al., (2016);
Expectativa da confiabilidade Shen et al., (2016);
Imagem da operacéao Chou & Kim (2009); Fu et al., (2018);
Aparéncia dos veiculos Fu et al., (2018); Zhang et al., (2019)
c g Padronizag&o de servicos Zhang et al., (2019);
[T Publicidade Shen et al., (2016);
g § Propaganda nos veiculos Shen et al., (2016);
- 8 Moralidade comercial Fu etal., (2018)
Responsabilidade social Fu etal., (2018)
Oferta de viagens Chou & Kim (2009)
Negligéncia com os consumidores Kim et al., (2003)
Experiéncia de compra desagradavel Kim et al., (2003)
S Engajamento dos consumidores Kim et al., (2003)
é’" Desonestidade com os consumidores Kim et al., (2003)
2 Importancia dos consumidores Kim et al., (2003)
< Abandono aos consumidores (pds- Kim et al., (2003)
compra)
Negligéncia com garantia dos produtos Kim et al., (2003)

Valor
percebido

Fu et al. (2018); Chou e Kim (2009); Shen et al. (2016); Eboli e Mazzulla (2014); Zhang

Valor da tarifa etal. (2019): Li et al. (2018):

Valor da qualidade Fu et al. (2018); Shen et al. (2016); Zhang et al. (2019)

Recomendacio do TP Fu et al. (2018); Chou e Kim (2009); Shen et al. (2016); Zhang et al. (2019); Li et al.

(2018);
Preferéncia ao TP Fu et al. (2018); Shen et al. (2016); Zhang et al. (2019); Li et al. (2018);
@ Confianca no TP Fu et al. (2018); Zhang et al. (2019);
E Preferéncia ao TP~ (mesmo sem Shen et al. (2016)
T conexao) ]
iT Intencéo de uso do TP Lietal. (2018)
Toleréncia de preco Chou e Kim (2009);
Alto custo do TP Li et al. (2018)
Fidelizacdo Chou e Kim (2009);

Fu et al. (2018); Chou e Kim (2009); Shen et al. (2016); Lierop e EI-Geneidy (2016);

8 Nivel de satisfagdo geral Zhang et al. (2019); Li et al. (2018); Sarker et al. (2019)
% Nivel de perfeicdo Shen et al. (2016)
§ Necessidades de mobilidade Sarker et al. (2019)
(satisfacdo)
Prevencdo de insatisfacdo Kim et al., (2003)
% Monitoramento da insatisfacdo Kim et al., (2003)
O Responsabilidade do consumidor pela Kim et al., (2003)

insatisfacdo
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Preferéncia ao carro Lietal., (2018)
Percepc¢do de qualidade (comparado ao Li et al., (2018)

Caracteristicas socioeconémicas

S
o TP)
-'g % Interesse para dirigir Li et al., (2018)
kS
2 Sensacdo de realizacdo (dirigir) Li et al., (2018)
® Custo de aquisicdo (carro) Li et al., (2018)
= Custo de manutencéo (carro) Li et al., (2018)
3 § Adaptacdo ao uso (carro) Li et al., (2018)
5= Disturbios na rotina (carro) Li et al., (2018)
@ Dificuldade do uso (carro) Lietal., (2018)
Eficiéncia do canal de atendimento Chou & Kim (2009); Shen et al., (2016); Li et al., (2018)
Frequéncia de reclamacdes Kim et al., (2003); Chou & Kim (2009);
Q Reclamagdes da oferta de servigo Zhang et al., (2019)
o Tratamento das reclamacfes Chou & Kim (2009);
Reclamagdes Eboli & Mazzulla, 2014
Nivel de aversdo ao TP Zhang et al., (2019)
o Civismo das reclamac6es Kim et al., (2003)
14 Rejei¢do as reclamagdes Kim et al., (2003)
< Tolerancia a insatisfagéo Kim et al., (2003)
. Utilidade das reclamac6es Kim et al., (2003)
% Cooperacdo na qualidade Kim et al., (2003)
Beneficios a outros consumidores Kim et al., (2003)
- Resolutividade das reclamaces Kim et al., (2003)
L Percepcdo de melhorias Kim et al., (2003)
e Monitoramento da qualidade Kim et al., (2003)
Negligéncia da insatisfacéo Kim et al., (2003)
@ Intengdo de reclamagdo futura Kim et al., (2003)
Reividicaco da insatisfacéo Kim et al., (2003)
Género Kim et al., (2003); Chou & Kim (2909); Eboli & Mazzulla, (2014); Shen et al., (2016);
Fuetal., (2018); Li et al., (2018); Zhang et al. (2019);
Idade Kim et aI._, (2003); Chou & Kim (2009);_Ebo|i & Mazzulla, (2014); Lierop & El-
Geneidy (2016); Fu et al., (2018); Li et al., (2018); Zhang et al., (2019);
Ocupacio Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla, 2014; Shen et al., (2016); Lierop e EI-Geneidy

(2016); Fu et al., (2018); Li et al. (2018); Zhang et al. (2019);
Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla, (2014); Shen et al., (2016); Lierop e El-Geneidy
(2016); Fu et al., (2018); Li et al., (2018); Zhang et al., (2019);
Kim et al., (2003); Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla (2014); Shen et al. (2016);
Fu et al. (2018); Zhang et al., (2019);

Renda mensal

Escolaridade

Posse de carro Chou & Kim (2009); Eboli & Mazzulla, (2014); Zhang et al., (2019);
Estado civil Kim et al., (2003); Chou & Kim (2009);
Numero de filhos Chou & Kim (2009)
Pessoas por domicilio Chou & Kim (2009);
Habilitacdo para dirigir Chou & Kim (2009); Li et al., (2018);
Intencdo de comprar carro Lietal., (2018)
S Motivo de viagem Eboli & Mazzulla (2014)
§ £ Frequéncia de viagem Eboli & Mazzulla (2014)
B g Tipo de bilhete Eboli & Mazzulla (2014)
a8 Meio de transporte (acesso ao TP) Eboli & Mazzulla (2014)
& > Usuarios cativos Lierop & El-Geneidy (2016)
S Meio de transporte principal Li et al., (2018)
Usuarios do PT por escolha Lierop & El-Geneidy (2016)
Usuarios cativos (por escolha) Lierop & El-Geneidy (2016)

CONT: Controlabilidade; REC: Reclamagdes; ARR: Atitudes em relagdo as reclamagles; VPR: Valor percebido das
reclamaces; PPSR: Percepcédo da probabilidade de sucesso das reclamagdes; IR: Intengdes de reclamagao.
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2.4 RESUMO DA REVISAO DA LITERATURA

A Tabela 2.2 apresenta o resumo da revisdo da literatura, contendo informagdes importantes a
respeito dos artigos selecionados, como objeto de estudo, objetivos da pesquisa, base tedrica
utilizada, método de coleta de dados, variaveis latentes usadas na modelagem, amostra obtida,
método de analise de dados e principais resultados encontrados. O intuito é determinar as

variaveis que serdo utilizadas, o método e os resultados a serem comparados.

2.5 TOPICO CONCLUSIVO

Verificou-se que o cenario atual de instabilidades econémicas, politicas, ambientais e sanitarias,
demanda mecanismos e ferramentas que tragam resiliéncia ao sistema de TP. Os desafios a
serem superados estdo relacionados a gestdo da qualidade do servigo, a queda da demanda de
passageiros e a sustentabilidade financeira das empresas operadoras. Para mitigar os problemas
relacionados, estudos investigaram a relacdo causal entre variaveis latentes que derivam de
teorias de servico, onde a principal variavel mediadora identificada é a satisfacdo dos
passageiros, que por sua vez, € antecedida sobretudo pela qualidade percebida do servigo. A
satisfacdo dos passageiros tem efeito positivo na fidelizacdo ao servico, enquanto a insatisfacdo
pode gerar reclamacdes ou os clientes podem deixar de utilizar o servico. O estudo do efeito
das reclamac6es na fidelizacdo ao servico de Transporte Publico ainda é incipiente, no entanto,
evidenciou-se a importéancia da gestdo da insatisfacdo e das reclamagdes como forma de evitar
a saida dos passageiros, assim como da relevancia das reclamac6es como ferramenta de gestéo

da qualidade do servico.

As principais variaveis de medigdo identificadas na literatura foram: pontualidade; integragdo
operacional; frequéncia de viagens; tempo de viagem; tempo de espera; seguranga; limpeza;
conforto; conveniéncia do pagamento; sistema de informacdes; atitude dos funcionarios; pericia
dos motoristas; localizagao das estagOes; expectativa pessoal; valor da tarifa; recomendacéo do
T.P.; nivel de satisfacdo geral; eficiéncia do canal de atendimento; género; idade; ocupacao;
renda mensal e; escolaridade. Determinou-se o survey (questionario) e a Modelagem de
Equacdes Estruturais, como método de coleta de dados e método para anélise de dados,
respectivamente. Além disso, a Teoria de Saida, Voz e Lealdade, Teoria de Eventos Afetivos,
Modelo de Satisfacdo do Consumidor e Modelo de Intencbes de Reclamagdes do Consumidor

servirdo de base tedrica para formulagéo das hipoteses do modelo comportamental.
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Tabela 2.2 - Resumo da revisao sistematica da literatura

Autores/ano Local/arga Objetlvc_Js da Base tedrica Método de Varidveis latentes Amostra Metqd_o de Principais resultados
de atuacao pesquisa coleta de dados analise
Mediadores  perceptivos e
atitudinais (atitude em relagdo a
reclamacéo, valor percebido da
reclamacdo e probabilidade
Loias de Testar percebida de reclamagdo bem-
Jax empiricamente . . . x sucedida) aumentam
varejo como as varidveis Alienacdo; Experiéncia de reclamacdo significativamente e
(Coréia do Lo Hirschman’s Exit- prévia; Controlabilidade; Atitude em Path analys — - . x
. atitudinais e - . s o . o substancialmente a intencdo de
Kimetal., Sul) - - Voice-Loyalty Survey relacdo as reclamaces; Valor percebido _ Anélise de x .
. perceptivos dos ) . L - - - n=241 x reclamacdo. A atitude em
(2003) Gerenciame consumidores Theory; Critical  (questionario)  das reclamacdes; Probabilidade percebida regressao relacio . 3 reclamacio  tem
nto de event approach; de reclamacéo bem-sucedida; Intengdo de multipla G . ¢
S afetaram as x carater mediador entre o0s
distribuigdo/ . ~ reclamacéo f - L
Logistica intengdes de atores perceptivos e atltudlna_ls
reclamacoes. e 0S antecedentes pessoais
generalizados (alienagdo,
experiéncia de reclamagdo
prévia e controlabilidade) e as
intencdo de reclamagdo
Avaliar a percep¢do Os dados do THSR (Taiwan)
Taiwan e da qualidade do mostraram que quanto mais
Coréia  do Servico pelos Modelagem  reclamacdes estavam
passageiros que SERVQUAL; . . - . . n=418 de equacdes  relacionadas com maior
Sul (trem de - Qualidade técnica; qualidade funcional; . . L RS
. usaram 0 Trem de American . L . ~ (Taiwan); estruturais; fidelizacéo;
Chou & Kim  alta - Survey imagem corporativa; satisfacdo dos _ - . .
. Alta Velocidade e customer L . M T n=414 Maximum A imagem corporativa e a
(2009) velocidade) . . . L (questionario)  passageiros; reclamacdo dos passageiros; . L ~ .
examinar os efeitos satisfaction index AR - (Coréiado Likelihood reclamacdo dos passageiros
- lacionad del: fidelizagdo dos passageiros | N diad
Engenharia relacionados na model; Sul) Estimation mostraram-se mediadores
civil satisfacdo e (MLE) importantes para a qualidade do
fidelizacdo do servico/ satisfacdo dos
cliente passageiros
Italia Propor um método
(Transporte que visou
L estabelecer a ~ ;
. ferroviario . n Customer . . . . Informacdes, limpeza e
Eboli & importancia das . . Seguranga; Limpeza; Conforto; Modelagem S -
de P e Satisfaction Survey S . . - - caracteristicas do servi¢o, como
Mazzulla . varias caracteristicas . - Funcionéarios;  Informagdo;  Servicos n=16000 de equacoes . S
passageiros) . Index; Impact  (questionario) NN . - . . pontualidade e frequéncia de
(2014) de um servigo de TP adicionais; Servigo; Qualidade do servigo estruturais ~ . - .
- . Score (TRB) execucdes, ttm o maior efeito
. na qualidade global o . ;
Engenharia d - positivo na qualidade do servico
civil 0 servigo
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A satisfacdo dos usuérios de

Examinar as transporte pablico com a
percepcdes dos Relatorio de isfaci lidade da inf .. porte p d
Canada usuariosdo TP sobre  Satifagdo do Sat!s agao com a qualldace da Informagao, Sensagao € seguranca
. - - o Satisfacdo com a sensacdo de seguranca; influencia  positivamente a
Lierop & EI-  (Transporte a qualidade do Consumidor n® 49 e Y - R Modelagem s -
- P . . Survey Satisfacdo com a limpeza; Satisfacdo com _ ~ satisfacdo com a qualidade do
Geneidy publico) — servigo e a do Transit N - - ~ . n=11938 de equagoes - o ..
. Sie X . (questiondrio) a qualidade do servico de dnibus; - servico de 6nibus e do metrd;
(2016) Engenharia  influéncia da Cooperative S - - estruturais P .
civil satisfacio dos Research Satlsfagqo coma qualidade do servigo de Asa_tlsfagao com a qualidade do
USUAIioS na  Program (TCRP) metrd; Fidelizacéo servico, de ambos os modos,
fidelizacio 9 tem um impacto positivo
¢ significativo na fidelizacdo
Expectativa dos passageiros; satisfacdo
China Estabelecer um onusa" dgg:sage'err(:;;bi da\-/alo(r)rier?g céeé)ldoe; O valor percebido seguido pela
(transporte modelo de avaliacéo Ameri direcio: Li p ! forto: R g'd Modelagem  qualidade percebida tem a
ferroviario da  satisfacio do American irecdo; Limpeza e conforto; Rapidez e de e ~ . influencia diret
G . . quagBes  maior influéncia direta na
Shen et al, urbano) assageiro para o Customer Survey comodidade; Seguranga  pessoal e n=813 estruturais; satisfacdo do passageiro; O
(2016) - passag P Satisfaction Index  (questiondrio)  seguranca operacional; Sistema de - h ’ G passageiro,
Engenharia  transporte . . . . Partial Least  conceito de qualidade percebida
- (ACsI) pagamento; Equipamentos e instalacdes; I : - ~
de ferroviario urbano . i . ~ Squares (PLS) foi enriquecido para dimensdes
h Servico de pessoal; Divulgacdo de .
transportes. na China : g ~ - de servico detalhadas.
informacBes; InstalagBes convenientes
para passageiros
A relagdo confirmacéo-valor-
Compreender a satisfacdio é validada; os
fi delipza %0 dos Anélise passageiros tendem a
China clientesg do servico Teoria da fatorial desenvolver uma maior
(Transporte  de TP combinan doga Satisfacéo- Expectativa; Qualidade do servico; confirmatoria; fidelizagdo ao TP se tiverem
Fuet. al., Ublicg) _ Teoria da Fidelizacéo; Survey Confirmacéo; Valor percebido; =429 Modelagem  excelentes experiéncias de
(2018) En enharia  Satisfacio- Teoria da  (questiondrio)  Satisfagdo; Imagem corporativa; - de equagbes  condugdo, tiverem uma boa
civ?l Fi delizg %0 e Teoria Confirmagdo de fidelizagdo estruturais; impressdo do TP e estiverem
da Com‘iirma 30 de Expectativa Multigroup satisfeitos com ele; a qualidade
Expectativa ¢ SEM analysis  de servi¢o percebida é a parte
P mais importante para explicar a
fidelizacdo dos passageiros a PT
A qualidade do servico PT é o
Trap sporte Identificar os fatores Customer fator mais |n_’1po_rtant~e gue
Plblico - . . o influencia a fidelizacdo dos
(China) — que |nf_|u_er_1C|aram a sat_lsfactlor_], . . I passageiros. Além disso, tanto
. . competitividade do  Service quality; Qualidade do servico de TP; Satisfacdo do Modelagem : e
Lietal., Engenharia B o Survey S . - ~ os custos de mudanga (efeito
Transporte Publico Switching L passageiro; Fidelizacdo do passageiro; n=337 de equacdes o N
(2018) de - Lo (questionario) . . - positivo) quanto a atratividade
(TP) por meio da barriers; Custo de troca; Atratividade do carro estruturais . .
transportes/ anlise da  Customer loyalty; dos carros (efeito negativo)
Engenharia S - ’ estdo significativamente
L fidelizacéo dos  Competitiveness - N
civil relacionados a fidelizagdo dos

passageiros atuais

passageiros
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Avaliar a satisfacdo

Expectativa do passageiro; Qualidade

A qualidade percebida pelos
passageiros (conveniéncia,
seguranca, confiabilidade,
conforto e servigo operacional)
tem um efeito positivo direto
significativo na satisfacdo dos
passageiros; Ha correlagdes

Transporte  dos passageiros do Ameri percebida pelo passageiro (Conveniéncia, Partial Least  positivas diretas significativas
L 1 merican - ] .
publico Transporte publico e seguranca, confiabilidade, conforto e Square (PLS); entre as expectativas dos
Zhang et al., - Customer Survey . <\, . _ . -
(China)—  comparar 0 . - N servico de operagdo); Valor percebido n=4702 Modelagem  passageiros, valor percebido
(2019) . Satisfaction Index (questionério) . - ~ . A
Engenharia  desempenho do Theor pelo passageiro; Satisfacdo geral do de equacbes  pelo passageiro, fidelizacdo do
civil sistema em treze y passageiro; Reclamagdes dos passageiros; estrururais passageiro e satisfagdo do
cidades chinesas Fidelizacdo dos passageiros passageiro; As correlacdes entre
satisfacdo do passageiro e
reclamacdo do passageiro sao
todas negativas diretas; assim
como a correlacdo entre
reclamacdes dos passageiros e a
fidelizacdo
Quanto maior a frequéncia de
eventos disruptivos, maior serd
as frustagBes dos passageiros
Compreender a (reacdo afetiva negativa).
Transporte frustaga_o dos Hirschman’s Exit- Cobertura da rede de transportes; - A reacao afetiva negativa es a
L passageiros do - - . Anélise relacionada com as reclamacdes
publico - Voice-Loyalty Qualidade do servico; Comportamento - . .
A Transporte Publico . A A fatorial dos passageiros, ou seja, quanto
(Austria) — ~ Theory - Teoria dos funcionarios; Frequéncia de eventos - L - S
Sarker et al. . (TP) e as reaches Survey . e - . x _ confirmatoria; maior as frustagbes dos
Engenharia . de Eventos L disruptivos; Eficacia do operador; Reacdo n=1629 . - x
(2019) comportamentais . (questionério) . - ~ Modelagem  passageiros, maior serdo as
de em  relacio  As Afetivos afetiva negativa; Reclamagdes dos de equactes  reclamacies
infraestrutur . ac (Affective Events passageiros; Intencdo de evitar o TP na guaco! GOES. .
interrupgdes L - estruturais As reclamagdes dos passageiros
a Theory — AET) préxima viagem

(disrupcgoes) do
Servigo

impactam  negativamente as
intencbes de evitar o TP na
proxima viagem, ou seja, as
reclamagfes  substituem  as
saidas
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3 METODO PARA DESENVOLVIMENTO DO MODELO
COMPORTAMENTAL DE RECLAMACOES DOS PASSAGEIROS
DO TRANSPORTE PUBLICO

3.1 APRESENTACAO

O Capitulo apresenta 0 método para avaliagdo do comportamento de reclamacgdes dos
passageiros do Transporte Publico diante da percepcéo da qualidade do servico e da ocorréncia
de eventos disruptivos. O detalhamento do meétodo cientifico foi decomposto nos seguintes
topicos: i) Caracterizacdo da area de estudo e do Transporte Publico; ii) Coleta de dados; iii)

Analise dos dados.

3.2 CARACTERIZACAO DA AREA DE ESTUDO E DO TRANSPORTE PUBLICO

A éarea de estudo corresponde ao Distrito Federal e as cidades goianas da Regido Integrada de
Desenvolvimento do Distrito Federal e entorno (RIDE) que possuem linhas de transporte
semiurbano ativas com destino ao DF. A RIDE é composta pelo Distrito Federal, 28 municipios
de Goias e 4 municipios de Minas Gerais, totalizando 32 municipios brasileiros (BRASIL,
2018). As cidades goianas contempladas no estudo com linhas de énibus com destino ao DF
sdo: Aguas Lindas de Goiés, Cidade Ocidental, Formosa, Luziania, Novo Gama, Planaltina,
Santo Antonio do Descoberto e Valparaiso de Goids (ANTT, 2020).

A cidade de Brasilia (DF) possui 3,055 milhdes de habitantes (IBGE, 2020) e € constituido por
33 Regibes Administrativas (RA) (SEGOVDF, 2020). O presente estudo desconsiderou a
desagregacdo da RA do Sol Nascente/P6r do Sol (RA XXXII) e RA de Arniqueira (RA
XXXIII), criadas recentemente e desmembradas de Ceilandia e Aguas Claras, respectivamente,
no ano de 2019, pois parte dos documentos oficiais usados para comparacdo dos dados nédo

citavam as RA.

O processo de formagdo e estruturacdo de Brasilia, desde sua construcdo até os dias atuais,
resultou na polarizacdo de dois nucleos urbanos principais, constituidos pelos nucleo central
(Plano Piloto, SIA, Sudoeste e Cruzeiro) e nucleo oeste (Taguatinga, Ceilandia, Samambaia,
Recanto das Emas e Riacho Fundo), e nucleos urbanos dispersos, que apresentam uma mancha

urbana de forma descontinua (METRO-DF, 2016). O n(cleo central concentra as atividades
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econdmicas, enquanto o nucleo oeste tem a maior concentracdo populacional. A regido de
Ceilandia, por exemplo, é a que possui 0 maior numero de habitantes e dista 32 km entre o
Terminal Setor “O” e a Rodoviario do Plano Piloto (Area Central), outros terminais rodoviarios
inseridos nas RA e que sdo distantes da Area Central sdo Brazlandia (dista 50,5 a partir do
Terminal do Setor Veredas), Rodoviéaria de Planaltina (43 km) e Terminal Gama Sul (38 km)
(GOOGLEMAPS, 2020). Em relagdo ao tempo de viagem, ja em 2016, segundo dados da
PMUY/16, regides como Brazlandia, Santa Maria, Sdo Sebastido, Jardim Botanico, Itapod,
Planaltina, Fercal, Sobradinho e Sobradinho Il apresentavam tempo meédio de viagem superior
a 45 min. Essas caracteristicas resultam no grande nimero de viagens pendulares e longas, que

causam a saturacdo do sistema viario e do Transporte Publico.

A rede de Transporte Publico do Distrito Federal consiste na operacdo de énibus regulares,
metr6 e 6nibus BRT. O 6nibus possui a maior participacdo do numero de viagens e pessoas
transportadas, no entanto, a priorizacdo do meio de transporte em oposicéo ao uso do automével
com a destinacdo de faixas exclusiva ainda é incipiente, no total existem 55 quilébmetros de
faixas exclusivas de 6nibus (SEMOBDF, 2020a). O BRT opera em aproximadamente 27
quildmetros de corredores exclusivos e atende as Regides do Gama, Park Way e Santa Maria
(SEMOB, 2020b). O metrd possui uma reduzida cobertura geografica em relacdo ao DF e opera
duas linhas que atendem as regides de Aguas Claras, Ceilandia, Guara, Plano Piloto,
Samambaia e Taguatinga (METRO-DF, 2016) porém possui grande importancia da ligacdo

entre o nlcleo oeste e nlcleo central da cidade.

No que tange ao planejamento estratégico de transportes, a estruturacdo do SPTC/DF esta
prevista no Plano Diretor de Transporte Urbano e Mobilidade do Distrito Federal (GDF, 2014).
O plano prevé a criacdo dos seguintes eixos de transporte: Eixo Oeste, Eixo Sul, Eixo Sudoeste,
Eixo Norte, Eixo Leste, Area Central. Quanto & operagéo, foi prevista a organizacao das linhas
de 6nibus em um sistema tronco-alimentador, a criacdo de faixas e corredores exclusivos e
integracdo fisica, operacional e tarifaria, em uma rede de transportes Unica ligando as Regides
Administrativas do DF e do entorno. Com relagdo a tecnologia ferroviaria, projetou-se a
expansao do metr6 e a implantacdo do Veiculo Leve sobre Trilhos (VLT), principalmente na

Area central e Eixo Oeste.
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Quase dez anos apos a promulgagdo do PDTU/DF, o diagndstico da mobilidade urbana no DF
é desfavoravel, pouco se avangou na execucao do plano, além disso, 0 servigo prestado € de
baixa qualidade. O Tribunal de Contas do Distrito Federal (TC/DF) vistoriou no ano de 2018,
trinta e um terminais de 6nibus do Sistema de Transporte Publico Coletivo (STPC), entre os
problemas encontrados estdo a falta de informacgdes ao usuério, como por exemplo, sobre 0s
horarios das linhas, box de embarque e servico de atendimento ao usuério, além disso, verificou-
se deficiéncias na infraestrutura dos terminais, como as condi¢fes da edificacdo (telhadas),
bebedouros, banheiros e bancos (TCDF, 2018). Quanto a operacdo, o Ministério Pablico do
Distrito Federal e Territérios (MPDFT) realizou pesquisa on-line entre os usuéarios e verificou
que ha grande parte dos entrevistados estdo insatisfeitos com relagdo ao tempo de espera dos
onibus, seguranca publica, infraestrutura das paradas de embarque/desembarque, conforto
térmico nos dnibus, superlotacdo e preco da tarifa. (SANTOS & DORNAS, 2020).

Em relacdo a prestacdo de servigo do Transporte Pablico, os usuarios tém a disposicao canais
de atendimento via internet, telefone e atendimento presencial. Entre 0s canais governamentais,
cita-se o Sistema de Ouvidoria do DF (OUVDF) e a Central de Atendimento do GDF (via
telefone), além disso, o Metr6-DF também recebe as manifestacdes via rede social Whatsapp e
aplicativo movel (OUVDF, 2020; METRODF, 2020). P4ginas na internet sdo mantidas por
algumas empresas operadoras para que 0s usuarios possam buscar informacdes e registrar
reclamacdes (MARECHAL, 2020; URBI, 2020).

3.3 COLETA DE DADOS
3.3.1 Determinacao das variaveis do modelo

Inicialmente, foram levantadas na literatura as variaveis latentes e seus respectivos indicadores,
chamados de variaveis de medicdo. Posteriormente, foram estabelecidas as relacGes causais

entre as varidveis para a composicao do modelo comportamental.

A variével de medicdo ou variavel manifesta, corresponde ao valor observado (medido) de um
item, obtido das respostas, desta forma, as variaveis de medicdo sdo usadas como indicadores
das variaveis latentes (HAIR et al., 2009). A variavel latente, também chamada de construto,

refere-se a variavel que ndo pode ser observada diretamente, mas pode ser definida
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teoricamente. As definigdes teoricas das variaveis latentes foram apresentadas no Capitulo de

Qualidade do Servico de Transporte diante de Eventos Disruptivos.

As variaveis latentes foram agrupadas em dimensdes e as varidveis de medicdo foram
codificadas para estabelecer a posi¢do do indicador no instrumento de pesquisa, como por
exemplo, o codigo Ql1la, se refere ao primeiro item da pergunta n° 11. A dimensdo
caracteristicas individuais agregou as caracteristicas de viagem e as caracteristicas

sociodemograficas dos respondentes. A Tabela 3.1 apresenta as variaveis que compde a

dimensdo.
Tabela 3.1 - Varidveis da dimensdo caracteristicas individuais
Dimensé&o Variavel latente Codlf_lca(;ao dos Vangve_l de medicdo Autores
Indicadores (indicadores)
Frequéncia de viagens por
Q2 meio de transporte Sarker et. al. (2019)
Q3 Tempo me(‘#g)de viagem Sarker et. al. (2019)
Caracteristicas de g Adaptado de WRI Brasil
viagem Q4 Uso médio didrio (TP) (2018)
Q5 Frequéncia de viagem por Adaptado de Chou & Kim
atividade (TP) (2009)
. Adaptado de Sarker et. al.
Q6 Motivo de uso do TP (2019)
Chou & Kim (2009); Sarker
Caracteristicas Q25 |dade et. al. (2019)
individuais A Chou & Kim (2009); Sarker
Q26 Género et. al. (2019)
Adaptado de Sarker et. al.
Q27 Posse e uso de carro (2019); adaptado de Chou &
Kim (2009)
. Q28 Nivel de escolaridade Chou & Kim (2009)
x Chou & Kim (2009); Sarker
Q29 Ocupagdo et. al. (2019)
Q30 NUmero de residentes por Adaptado de WRI Brasil
domicilio (2018)
Q31 Local de moradia Chou & Kim (2009)
Q32 Renda familiar mensal bruta Chou & Kim (2009)

O estudo considerou a dimensdo qualidade percebida, composta pelas seguintes variaveis
latentes: qualidade técnica, qualidade operacional, qualidade funcional, imagem corporativa e

alienacdo. A Tabela 3.2 mostra as varidveis que compde a dimenséo.

Tabela 3.2 - Variaveis da dimensdo qualidade percebida
Variavel Codificagéo dos

Dimenséo . Variavel de medicao Autores

latente Indicadores
Qualidade  Qualidade Qlla Cobertura de transportes Sarkeri?r;er(gg igli)-(za(()jt?[ado "
percebida técnica Q11b Localizacéo de interesse Chou & Kim (2009)
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Adaptado de Chou & Kim (2009)

Qlic Frequéncia das linhas e Sarker et al. (2019)
Q1l1d Horario de funcionamento Sarker et al. (2019)
Qlle Topologia de transporte Adaptado de Chou & Kim (2019)
0Q12a Confiabilidade Sarkergﬁj‘l} ézoKllﬁz '(ggggt)m de
Qualidade Q12b Tempo de viagem Adaptado de WRI Brasil (2018)
operacional Q12c Tempo de espera Adaptado de WRI Brasil (2018)
Q12d Sistema de informacoes Adap(teag?]gj §a|r<kienr1 e(tzggg()zmg)
. Sarker et al. (2019); adaptado de
Q1l3a Conforto e limpeza Chou & Kim (2009)
Qualidade Q13b Paradas de embarque/desembarque ~ Adaptado de Sarker et al. (2019)
funcional Q13c Espaco individual nos veiculos Adaptado de Chou & Kim (2009)
Q13d Disponibilidade de assentos Adaptado de Chou & Kim (2009)
Q13e Conforto térmico dos veiculos Adaptado de Chou e Kim (2009)
Ql4a Cortesia dos funcionarios Sarker et al. (2019)
Q14b Respeitabilidade dos funcionarios Sarker et al. (2019)
Ql4c Prontiddo dos funcionarios Adaptado de Sarker et al. (2019)
Q1l4d Hostilidade dos funcionérios Adaptado de Sarker et al. (2019)
Imagem Q15a Comunicacdo de problemas Sarker et al. (2019)
corporativa Q15b Servigo de contingéncia Sarker et al. (2019)
. S Sarker et al., (2019); adaptado de
Q15¢ Treinamento dos funcionarios Chou & Kim (2009)
15d Prevencdo de falhas Kim et. al. (2003)
Canais de reclamagéo Adaptado de Chou & Kim (2009)
16a Eficiéncia das operadoras Sarker et al. (2019)
16b Zelo aos passageiros Adaptado de Kim et. al. (2003)
Alienago 16¢ Engajamento dos passageiros Adaptado de Kim et al. (2003)
16d Importancia dos passageiros Adaptado de Kim et. al. (2003)
16e Investimento em melhorias -
16f Melhorias do servico -

Para a dimensdo eventos disruptivos, foram consideradas as seguintes variaveis latentes:

ocorréncia de eventos disruptivos, reacdo comportamental de reclamagdo e reacdo

comportamental de evitar o Transporte Publico na proxima viagem, conforme apresentado na

Tabela 3.3.
Tabela 3.3 - Variaveis da dimensdo eventos disruptivos
Dimenséo Variavel latente Ccl)dlf_lca(;ao dos Variavel de medicao Autores
ndicadores
17a Atrasos (maior que 20 min) Adgf;gﬁ o(zdgl\é\;Rl
17b Congestionamento BOC?;(')T‘St al.
17d Tempo de espera elevado WRI Brasil (2018)
17e Superlotacdo WRI Brasil (2018)
A 17f Falta de informacg6es WRI Brasil (2018)
Eventos Ocorréncia de WRI Brasil (2018):
disruptivos  eventos disruptivos Dificuldades com o !
179 pagamento adaptado de Sarker et
al. (2019)
17h Inseguranga com furtos e Adaptado de WRI
roubos Brasil (2018)
17i Falta de !'espe_ito dos Adapta_do de WRI
funcionarios Brasil (2018)
17j Manutencéao/bloqueio de vias Rahimi et al. (2019)
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Adaptado de Sarker

17k Cancelamento de linhas etal., (2019)
WRI Brasil (2018);
171 Auvarias nos veiculos/quebra  adaptado de Sarker et
al,, (2019) e
. A Adaptado de WRI
17m Acidentes de transito Brasil (2018)
. . Adaptado de WRI
18a Atrasos (maior que 20 min) Brasil (2018)
. Bocchini et al.
18b Congestionamento (2014)
18d Tempo de espera elevado WRI Brasil (2018)
18e Superlotacdo WRI Brasil (2018)
18f Falta de informacdes WRI Brasil (2018)
- WRI Brasil (2018);
18g D'flcgld:n(iismcgm ° adaptado de Sarker et
Reacdo Pag al. (2019)
comportamental: 18h Inseguranca com furtos e Adaptado de WRI
intencdes de roubos Brasil (2018)
reclamacdes 18i Falta de respeito dos Adaptado de WRI
funcionéarios Brasil (2018)
18j Manutencao/bloqueio de vias Rahimi et al. (2019)
. Adaptado de Sarker
18k Cancelamento de linhas etal., (2019)
WRI Brasil (2018);
18l Auvarias nos veiculos/quebra Adaptado de Sarker
etal., (2019) e
. N Adaptado de WRI
18m Acidentes de transito Brasil (2018)
. . Adaptado de WRI
19a Atrasos (maior que 20 min) Brasil (2018)
. Bocchini et al.
19b Congestionamento (2014)
19d Tempo de espera elevado WRI Brasil (2018)
19 Superlotacéo WRI Brasil (2018)
19f Falta de informacg6es WRI Brasil (2018)
- WRI Brasil (2018);
x 199 Dificuldades com o adaptado de Sarker et
Reagéo pagamento al. (2019)
cqmportamental: Inseguranga com furtos e Adaptado de WRI
evitar o transporte 19h roubos Brasil (2018)
publlc\c;igse%r]omma 19i Falta de respeito dos Adaptado de WRI
funcionarios Brasil (2018)
19j Manutencéo/bloqueio de vias Rahimi et al. (2019)
. Adaptado de Sarker
19k Cancelamento de linhas etal., (2019)
WRI Brasil (2018);
191 Auvarias nos veiculos/quebra  adaptado de Sarker et
al,, (2019) e
. A Adaptado de WRI
19m Acidentes de transito Brasil (2018)
. . Adaptado de WRI
21a Atrasos (maior que 20 min) Brasil (2018)
. Bocchini et al.
21b Congestionamento (2014)
- 21c Tempo de espera elevado WRI Brasil (2018)
C(c;r:g\%ibg(l)dgge 21d Superlotacéo WRI Brasil (2018)
P n6ao @ 21e Falta de informacoes WRI Brasil (2018)
eventos disruptivos) .
Dificuldades com o WRI Brasil (2018);
21f agamento adaptado de Sarker et
Pag al. (2019)
21g Inseguranca com furtos e Adaptado de WRI

roubos

Brasil (2018)
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21h Falta de respeito dos Adaptado de WRI

funcionarios Brasil (2018)
21i Manutencéo/bloqueio de vias Rahimi et al. (2019)
. . Adaptado de Sarker
21j Cancelamento de linhas etal., (2019)
WRI Brasil (2018);
21k Avarias nos veiculos/quebra  adaptado de Sarker et
al., (2019) e
211 Acidentes de transito Adaptado de WRI

Brasil (2018)

Em relacdo a dimensdo antecedentes de reclamacéo, foram consideradas as seguintes variaveis
latentes: experiéncia de reclamacdo anterior, valor percebido das reclamacdes, percepcdo da
probabilidade de sucesso das reclamacdes e atitudes em relacdo as reclamac6es. A Tabela 3.4

apresenta as variaveis relacionadas a essa dimensé&o.

Tabela 3.4: Varidveis da dimenséo antecedentes de reclamacéo
Variavel Codificacao dos

Dimenséo latente indicadores Variaveis de medicao Autores
Experiéncia 20a Reclamagéo informal
de x Adaptado de Kim et. al.
20b Reclamagdo por telefone
reclamacéo QN P ) (2003)
anterior 20c Reclamagéo pela internet
22a Utilidade das reclamagdes
22b Conveniéncia das reclamacdes
Valor 22¢c Tranquilidade ap6s reclamagGes )
percebido 294 x | ~ Adaptado de Kim et. al.
das Conducdo das reclamagoes (2003)
reclamagdes 22e Consideragdo das reclamagdes
Antecedentes 22f Cooperagdo na qualidade
de reclamagdo 229 Coeréncia das respostas
Percepcdo da 23a Resolutividade das reclamacoes
prc;)babmdade 23b Percepcéo de melhorias Adaptado de Kim et. al.
€ s;;:;asso 23c Monitoramento da qualidade (2003)
reclamacses 23d Responsabilizagdo dos envolvidos
24a Inquietude da insatisfacao Kim et. al. (2003)
Atitud~es em 24b Civismo das reclamacdes Adaptado de Kim et. al.
relacdo as (2003)
reclamacGes 24c Alienacio das reclamacdes Kim et. al. (2003)
24d Rejeicdo as reclamagdes Kim et. al. (2003)

A medicdo da percepgédo dos diferentes niveis de concordancia, probabilidade e frequéncia
relacionados as variaveis citadas anteriormente, foi feita por meio da utilizacdo de escalas
ordinais do tipo Likert de 5 pontos. Por meio da escala de Likert de 5 pontos, o respondente
consegue visualizar com mais facilidade a descricdo completa da escala no questionario (Cheng
& Chen, 2015). Para analisar quantitativamente a magnitude da diferenca entre as medidas

usadas, as escalas ordinais foram convertidas em escalas intervalares. A conversdo possibilitou
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comparar a percepgéo da qualidade do servigo entre os respondentes. A Tabela 3.5 apresenta as
escalas utilizadas no estudo.

Tabela 3.5: Determinacdo das escalas de medicdo

Descricéo Escala de Likert de 5 pontos
Discordo totalmente Discordo Neutro Concordo Concordo totalmente
EscaIaLiokrgritn al de Nunca Raramente As vezes Frequentemente Sempre
Muito improvavel Improvavel Neutro Provavelmente Muito provavel
Escala numérica 1 2 3 4 5

3.3.2 Determinacéo do modelo conceitual

A relacdo a ser estabelecida entre as variaveis parte de um conceito de causa e efeito, desta
forma, é construido um modelo conceitual que descreve a relacao entre as variaveis estudadas,

para avaliar suas relagdes.

Para construgcdo do modelo, adotou-se hipdteses existentes na literatura sobre 0 comportamento
de reclamagdes e lealdade do servigo e assim foi explorada as principais relagfes estruturais

entre elas. A seguir é detalhado essas relacdes:

i) A primeira relacdo estrutural deriva do artigo de Fornell et al. (1996) em que o
comportamento de reclamagio do cliente é um antecedente da lealdade ao servigo. O indice
Americano de Satisfacdo do Consumidor (American Customer Satisfaction Index — ACSI)
proposto pelos autores, mede a satisfacdo dos consumidores com bases em trés antecedentes: a
qualidade percebida, as expectativas do cliente e o valor percebido. Quanto maior a satisfacao
dos consumidores, maior sera a lealdade (toleréncia a mudancas de precos e probabilidade do
cliente comprar novamente), e menor sera as reclamag@es. Diante disso, formulou-se a
hipoteses H8 e H9 do modelo, ressalta-se que o efeito das reclamagdes na lealdade ao servigo
(intencdo de evitar o Transporte Publico na proxima viagem), pode ser negativa ou positiva,

conforme apresentado por Chou & Kim (2009).

i) A segunda relacdo estrutural deriva da Teoria de Eventos Afetivos (Affective Event Theory
— AET) que trata do estudo da satisfagdo no ambiente de trabalho. A AET considera como
antecedentes das reacOes afetivas (emocionais), a percepcdo dos atributos do ambiente

organizacional, a percepcdo das caracteristicas do evento no ambiente de trabalho, como por
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exemplo, ndo ser promovido, e ainda, a disposi¢do pessoal, como sentir-se bem com a vida. As
consequéncias das reacOes emocionais sdo atitudinais e comportamentais. Enquanto o
comportamento orientado ao afeto esta diretamente relacionado as experiéncias emocionais, 0
comportamento orientado ao julgamento deriva da avaliacdo cognitiva da satisfacdo no trabalho
(WEISS & CROPANZANO, 1996). Desta forma, supds-se que os antecedentes das
reclamacdes sdo pessoais e situacionais, onde os fatores situacionais referem-se a percepcao da
qualidade do servico, a percepcao da frequéncia de eventos disruptivos e as caracteristicas de

viagem. Sendo assim, foram formuladas as hipoteses HI, H2 e H3.

iii) A terceira relagéo estrutural deriva do modelo de intencéo de reclamacéo do cliente proposto
por Kim et. al. (2003). Os autores sugerem que as reclamacdes dos clientes sdo motivadas pela
percepcdo emocional, moral e valor funcional das reclamacbes. O valor funcional das
reclamacdes de transporte publico esta relacionado a percepcdo da utilidade das reclamacdes
quanto a resolutividade dos eventos. O valor emocional esta relacionado ao alivio do estresse
apos reclamar. O valor moral consiste em ver as reclamacgdes como um dever civico. Ainda de
acordo com o0s autores, o valor percebido de reclamacgdes pode ser afetado pela dimenséo
humana do ambiente de servico. Essa dimensdo envolve relacionamento com o cliente
(atendimento operador-passageiro ou alienacdo), capacidade do servico pelo operador para
controlar ou impedir o evento que levou a reclamacdo e a experiéncia prévia de reclamacao do

consumidor. Sendo assim, foi estabelecida a hipétese H4, H5, H6 e H7.

As hipéteses da pesquisa sdo apresentadas a seguir e o0 modelo conceitual desenvolvido é

apresentado na Figura 3.1:

e HI1: As intencOes de reclamacges dos passageiros diminuem com a percep¢éo de maior

qualidade do servico;

e H2: A percepgéo da frequéncia de eventos disruptivos diminui com a percepcédo de

maior qualidade do servico;

e H3: As intencdes de reclamacéo sdo motivadas pela frequéncia de eventos disruptivos;

e H4: As intencdes de reclamacéo sdo motivadas pelo valor percebido das reclamacoes;
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e H5: O valor percebido das reclamacdes esta relacionado ao atendimento ao cliente;

e H6: O valor percebido das reclamacdes esta relacionado a experiéncia de reclamactes

anteriores;

e H7: O valor percebido das reclamacdes esta relacionado a capacidade percebida dos

operadores para evitar interrupcdes (eventos disruptivos) no servico;

e H8: A saida temporéria dos passageiros do servico esta relacionada a reclamacdes de

passageiros;

e H9: A saida temporéria dos passageiros do servico esta relacionada ao meio de viagem

e as caracteristicas da viagem.

Qualidade percebida do Transporte Piiblico

H2 () i
Atendimento Qualidade funcional. ;
Antecedentes de reclamacio dos funciondrios operacional e técnica i

Frequéncia
de eventos
disruptivos

ﬁ H4 (+)
percebido das

Assisténcia
a0s
passageiros

HS (+)

H1 ()

Intencao de
evitar o TP na
proxima viagem

Intencdes de
reclamacao dos
passageiros

Experiéncia
prévia de
reclamacgio

Habilidade
de prevenir
eventos

H7 (+ ‘[
HO (+/)

Caracteristicas individuais

Disponibilidade .
Legenda § . Caracteristicas de
. Demografia de meios de .
Variavel latente (VL) ou construto i i viagem
transprote

|:| Varidgvel de medigio (VM) ou indicador

O—O Relacdo causal entre varidveis latentes
I:'—O Correlagdio entre VM e VL

Figura 3.1: Modelo conceitual proposto

3.3.3 Desenvolvimento do instrumento de pesquisa (survey)

A técnica de interrogacdo para a coleta de dados utilizado foi o questionério, cuja elaboragéo
foi dividida nas seguintes subetapas: i) processo de adaptacdo intercultural do instrumento de
pesquisa; ii) edicdo do instrumento de pesquisa na plataforma de aplicagéo e; iii) pré-testagem
das funcionalidades do questionario.
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a) Processo de adaptacao cultural do instrumento de pesquisa

Tendo em vista que o instrumento de pesquisa original foi aplicado em paises com linguas e
contextos culturais diferentes do Brasil, foi imprescindivel realizar a adaptacdo cultural do
instrumento de pesquisa. Para especificar todo o processo realizado, € primordial, distinguir 0s
termos “traducdo” e “adaptacdo”. A traducdo ¢ uma das etapas do processo de adaptacao,
enquanto, a adaptagdo envolve a avaliagdo da medida de um constructo em um idioma e lingua
diferente; a selecdo de tradutores; as adequacBes a serem feitas, além da verificacdo da
equivaléncia da versao adaptada, desta forma, a adaptacéo vai além de uma mera traducéo literal
(HAMBLETON et al., 2005). Instrumentos que ndo possuem equivaléncia, podem levar a erros
de interpretacdo e conclusfes equivocadas em relacdo a populacdo alvo do estudo, ainda,
instrumentos validados podem ser comparados a outros estudos em contextos culturais

diferentes.

O processo de validacdo de adaptacdo cultural seguiu as seguintes etapas propostas por
(BORSA et al., 2012): i) traducdo do instrumento da lingua de origem para a lingua-alvo; ii)
sintese das versdes traduzidas; iii) avaliacdo da sintese por especialistas; iv) avaliacdo do
instrumento pela populacdo-alvo; e v) estudo piloto. Enfatiza-se que a etapa de back translation
proposta no artigo de (BORSA et al., 2012) ndo foi realizada, desta forma, o método utilizado
foi adaptado.

A etapa de traducdo do instrumento foi realizada com a participacdo de dois tradutores
independentes, bilingues e nativos da lingua portuguesa (lingua-alvo). A participacdo de dois
tradutores tem como beneficio a comparacdo entre as versdes traduzidas e a avaliagdo de
discrepancias e ambiguidades do processo de traducdo (BEATON et al., 2000). Apds a etapa
de traducgdo, para cada medida do instrumento original, foram incluidas as duas versdes

traduzidas, sendo que algumas das medidas a traducdo foi unanime.

A segunda etapa do processo envolveu a sintetizacdo das versdes traduzidas em um Unico
instrumento, visando obter a compatibilidade entre a versdes traduzidas e a verséo original. Foi
formada uma comisséo de especialistas em transportes que avaliaram o0s seguintes critérios para
sintetizacdo de acordo com (BORSA et al., 2012): i) equivaléncia semantica, que visa avaliar

se as palavras ttm o mesmo significado, se o item tem mais de um significado e se ha erros
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gramaticais na traducdo; ii) equivaléncia idiomatica, que se refere a avaliar se os itens do
instrumento original que sdo dificeis de traduzir foram alterados para uma expressdo
equivalente que ndo mudou o significado cultural do item; iii) equivaléncia experimental, que
se refere a observacao de se um item em particular € aplicavel na nova cultura e, se ndo, a sua
substituicdo por um item equivalente e, iv) equivaléncia conceitual, que busca avaliar se um
determinado termo ou expresséo, mesmo se traduzido adequadamente, avalia 0 mesmo aspecto
em diferentes culturas. (BORSA et al., 2012) sugerem ainda, que devera haver consenso entre
o0s especialistas das versdes traduzidas, no entanto, para os casos de discordancia entre 0s

especialistas, coube ao autor da pesquisa fazer a escolha da versao.

A terceira etapa consistiu na avaliagdo da estrutura, layout e instrugdes aos respondentes do
instrumento de pesquisa, assim como da adequacdo dos itens pela comissao de especialistas, 0
detalhamento da etapa esta contido no Tépico 3.6.4.2 “Edicdo do instrumento de pesquisa na
plataforma de aplicacdo. Salienta-se que as etapas 2 e 3 descritas anteriormente, foram
executadas ao mesmo tempo, com o objetivo de otimizar o processo de adaptacgéo.

A quarta e quinta etapa envolveram a aplicacdo do instrumento teste para uma amostra pequena

da populacéo-alvo, o processo de pré-testagem é especificado no topico “Pré-testagem”.

b) Edicdo do instrumento de pesquisa na plataforma de aplicacéo

Com o intuito de iniciar o questionario com perguntas mais simples, seguidas pelas mais
complexas, conforme sugere Gil, (2002), o instrumento foi dividido em cinco partes,

conforme a seguir:

e Parte I: Introducéo: contendo o objetivo da pesquisa, os logotipos das instituicdes
promotoras da pesquisa, instrucbes quanto ao preenchimento e contatos dos
pesquisadores. Além disso, foi incluida uma pergunta inicial para distinguir os

usudrios dos ndo usuarios do Transporte Publico do DF;

e Parte Il: Padrdes de viagem do Transporte Publico: a frequéncia de uso dos

meios de transporte, frequéncia de uso do Transporte Publico por atividade, o tempo
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médio de viagem no TP, o0 nimero de viagens diarias no TP e o principal motivo do

uso do TP (tempo, custo, conforto, seguranca).

e Parte Ill: Percepcbes da qualidade do servigo: satisfacdo em termos de
infraestrutura, cobertura e operacdo do servico (frequéncia, tempo de viagem,
confiabilidade, sistema de informacdes), qualidade funcional (limpeza e conforto
das estacdes e veiculos), atendimento dos funcionérios, eficiéncia do servico e

comunicacgéo entre operadores e passageiros.

e Parte IV: Frequéncia de eventos disruptivos: frequéncia percebida de eventos
perturbadores por tipo, incluindo perturbagdes resultantes do Transportes Publico,
infraestrutura rodoviaria (congestionamento e manutencdo), seguranca Viaria
(acidentes) e atos criminosos (roubo e furto). Os eventos relacionados ao Transporte
Publico foram os atrasos (mais de 20 minutos), cancelamentos de linhas,
superlotacdo, tempos de espera elevado, falta de informacOes, dificuldades com

pagamento, avarias no veiculo e falta de respeito dos funcionarios.

e Parte V: Comportamento de reclamacBes: comportamento revelado de
reclamacdes informais ao operador, assim como queixas formais por telefone ou por
escrito (via internet); intencdes de reclamacdo na ocorréncia de evento disruptivo e;

a intencgdo de evitar a proxima viagem de TP na proxima viagem.

e Parte VI: Caracteristicas socioecondmicas individuais: idade, género, ocupacgéo,
posse e uso do carro, renda familiar, nimero de pessoas por domicilio, nivel de

escolaridade e localizacéo residencial.

e Parte VII: Secdo especial — COVID-19: foi dedicada uma segdo especial do
questionario para avaliar o comportamento dos passageiros do TP durante a

pandemia de COVID-19, bem como, as inten¢fes de uso do TP pds-pandemia.

A versdo final do instrumento de pesquisa aplicado pode ser consultada no Apéndice A da

presente dissertagao.
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c) Pré-testagem das funcionalidades do questionario

O objetivo da etapa de pré-testagem incluiu a verificacdo da funcionalidade das perguntas do
questionario e a deteccdo preliminar de falhas. Inicialmente, foram feitas testagens pelo proprio
autor na plataforma utilizada para aplicacéo. A plataforma permitiu ainda avaliar a estimativa
do tempo de resposta e taxa de conclusdo, que foram estimadas em 71% e 10 min,
respectivamente. ApOs a testagem inicial, o questionario foi enviado para um grupo de
especialistas para verificacdo de: clareza das perguntas e respostas, variabilidade de respostas

em uma pergunta e a inexisténcia de perguntas e respostas ambiguas.

3.3.4 Aplicacdo do questionario

O instrumento de pesquisa foi disponibilizado no periodo de 19 de abril de 2020 a 18 de maio
de 2020, na plataforma on-line SurveyMonkey Inc, e divulgado pelas redes sociais (Instagram,
Facebook, Linkedin, Telegram e Whatsapp), o material utilizado para divulgacdo esta
disponivel no Apéndice C. As redes sociais foram escolhidas como as principais midias devido
as altas taxas de penetracdo de uso da internet (71%), telefone celular (61%) e midia social
(66%) no Brasil. As midias sociais mais ativas sao 0 Facebook (90%) e o Instagram (71%), as
menos ativas sao o Twitter (43%) e o Linkedin (36%). O uso da internet se espalha por todas as
faixas etarias, sendo o maior grupo entre 25 e 34 anos (HOOTSUITE, 2019). Uma campanha
publicitéria foi langada nas redes sociais e divulgada em grupos interessados em mobilidade
urbana, Transporte Publico, politica, participacdo social e sustentabilidade. A Universidade de
Brasilia compartilhou a pesquisa por meio de sua conta oficial do Twitter e especialistas em
transporte compartilharam a pesquisa em sua rede profissional on-line. Para dar maior
visibilidade a pesquisa, um artigo publicado no site do jornal “Correio Braziliense” convidou
os leitores a participar da pesquisa. A populagdo-alvo da pesquisa foram o0s passageiros do
Transporte Publico do Distrito Federal e regido. A aplicacdo da pesquisa foi realizada durante
a propagacéo da pandemia do COVID-19 no Brasil, por isso, foi solicitado aos respondentes

que relatassem seu comportamento de viagem e reclamacéo antes da pandemia.
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3.4 ANALISE DOS DADOS

O presente topico descreve os procedimentos a serem adotados para analise quantitativa dos
dados, que inclui: i) tabulacdo, tratamento e preparacdo do banco de dados; ii) analise

exploratdria, analise espacial e estatistica descritiva; e iii) modelagem de equaces estruturais.

3.4.1 Tabulagao, tratamento e preparacgdo do banco de dados

Ap0s a coleta dos dados, procedeu-se tabulagdo em planilhas do MS Excel, além disso, os dados
foram tratados e preparados para composi¢do do banco de dados utilizado na modelagem

estrutural.

O tratamento dos dados refere-se ao ajuste e exclusao de determinadas respostas com finalidade
de evitar incorre¢cdes na interpretacdo dos dados. Foram tratadas as respostas referentes as
perguntas do tipo caixa de comentario, em que ha op¢édo de indicar uma resposta diferente dos
apresentados no questionario. As perguntas do tipo citado sdo referentes as seguintes variaveis:
i) Motivo de uso do TP; ii) Idade; iii) Ocupacdo; e iv) Local de moradia. Além disso, foi
necessario excluir determinadas respostas do banco de dados. Os critérios utilizados para o

tratamento dos dados foram:

v" Exclusdo do banco de bancos: respostas com idade igual a O; local de moradia ndo
contemplado na area de estudo; respondentes que ndo concluiram todas as perguntas do

questionario;

v' Tratamento dos dados: Duplicidade, devido o respondente indicar uma resposta ja
contemplada nas opcdes dadas na pergunta; Correspondéncia, quando a resposta

indicada equivaler as opcdes dadas.

A Tabela 3.6 apresenta o tratamento realizado para as perguntas tipo caixa de comentario:

Tabela 3.6: Tratamento das respostas das perguntas tipo caixa de comentario

Variavel Respostas obtida Respostas tratada (equivalente)
Biomédico; monitora; pesquisadora; professor(a);
professora/pedagoga; professor universitario;
N - =S LA L] Empregado
Ocupagéo servidor(a) publico(a); técnico administrativo;
empregado e estudante.
Estagiério; bolsista Estudante
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Informal Autdbnomo

Comércio Empregador
Barreiros S&o Sebastido
Sol Nascente Ceilandia
Areal Aguas Claras
Vila Planalto
Local de moradia Brasilia Plano Piloto

Granja do Torto

Aguas Lindas de Goias; Cidade Ocidental; Luziania;
Novo Gama; Padre Bernardo; Santo Ant6nio do Cidades goianas da RIDE
Descoberto; e Valparaiso de Goiés.

Condicdes financeiras/Unico meio de transporte que
tenho condicdes de pagar; passe livre estudantil; preco
da gasolina; sou rodoviario e nao pago; ndo tenho
condigBes de comprar/manter um carro.

N&o possui carro; ndo possui opgdo; por necessidade;
obrigado

Custo de viagem
Motivo de uso do TP

Falta de opgdo/carro

3.4.2 Andlise exploratdria, analise espacial dos dados e estatistica descritiva

Inicialmente foi realizada a analise exploratéria dos dados com finalidade de verificar aspectos
importantes e examinar as hipoteses levantadas (H1 a H8) a respeito da estrutura do fenémeno
em estudo. Os dados foram apresentados por meio da distribuicdo de frequéncias dos
respondentes das variaveis estudadas (analise univariada) e apresentados por meio de tabelas e

graficos.

Em seguida, foi realizada a analise espacial da percepcao da qualidade do servico do Transporte
Publico e comportamento de reclamacg6es dos passageiros. Ressalta-se que diversos estudos
utilizam técnicas de analise espacial e geotecnologias para representar os fendmenos
relacionados aos transportes, como por exemplo, a analise da disrupcédo de redes de transportes
(JIN et al., 2014; LOO & LEUNG, 2017) A andlise espacial enfatiza a mensuracdo de
propriedades e relacionamentos, levando em conta, a localizacdo espacial do fenédmeno
estudado de forma explicita (DRUCK et al. 2004).

Para a analise da percepcao da qualidade do servico e quantidade de reclamaces registradas
formalmente e o0 nimero de respondentes, foram confeccionados mapas tematicos utilizando o
software QGIS e seguindo a classificacdo apresentada por Archela & Théry (2008), quanto ao
conteddo, os mapas apresentados no Capitulo 4, podem ser classificados como mapas
analiticos, em que sdo exibidas a distribuicdo espacial de um fendmeno com a utilizacao de
dados priméarios, com as modificacbes necessérias para a visualizacdo. Com relacdo a

simbologia, 0 modo de implantacgdo linear (reta) foi utilizado para representar o tragado das
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redes de transporte; 0 modo pontual para as estacfes de transporte e; 0 modo de implantacdo
zonal (poligonos) para as regiGes administrativas, eixos e bacias. A variavel visual valor foi
utilizada para apresentar a distribuicdo espacial por zona da quantidade de reclamacdes,
percepcédo da qualidade do servigo, e nimero de respondentes de acordo com um a variacao de

uma tonalidade de cor escolhida.

As bases de dados geograficos do Transporte Publico utilizadas na pesquisa foram a GeoPortal
(SEDUH, 2020), onde foram obtidas fei¢des tais como a localizagdo das estagdes e linhas de
metrd, terminais de Onibus, divisdo territorial do Distrito Federal e regibes administrativas.
Além disso, por meio dos dados vetoriais da GeoMobi (SEMOBDF, 2020c), foram
representadas a divisdo do Distrito Federal em bacias de operacdo do Sistema de Transporte
Publico Coletivo (STPC). Para a representacdo das linhas e terminais do BRT e faixas
exclusivas para 6nibus, foram criadas feicdes utilizando as imagens de satélite do Map data
©2015 Google (GOOGLEMAPS, 2020).

Em se tratando da analise do nimero de reclamacdes reveladas na pesquisa atual e da percep¢do
da qualidade do servico, a representacdo grafica se deu por meio da agregacdo das regides
administrativas em eixos do Transporte Publico propostos com caracteristicas de uso do TP
semelhantes. A decisdo de quais regides administrativas deveriam ser agregadas em um
determinado eixo escolhido, foi subsidiada com base nos valores da taxa média de viagem diaria
do TP disponivel na PMU/DF (METRO-DF, 2016). A taxa média de viagem do Transporte
Publico definida na PMU/DF corresponde a uma desagregacdo do indice de mobilidade (IM),
sendo que o IM representa 0 nimero médio de viagens realizado por habitante por dia util,
consideradas as viagens a pé menor que 500 (METRO-DF, 2016). O IM agrega as taxas de

viagens no transporte individual, coletivo e ativo.

A Tabela 3.7 foi elaborado com objetivo de comparar as caracteristicas de viagem no TP na
divisdo de cada eixo proposto. Verifica-se que as discrepancias entre os padrdes de uso do TP
das regiGes administrativas nos eixos propostos séo a regido do Park Way, onde ha menos
viagens no TP em comparagdo com Gama e Santa Maria, no entanto, ambas regides sdo
atendidas pelo BRT. A regido do Varjao inserida no Eixo Norte proposto se diferencia das

demais, pois ha mais viagens por habitante do que Sobradinho, por exemplo.
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Tabela 3.7: Proposta de agregagdo das regides administrativas em eixos do Transporte Piblico
Fonte: adaptado de METRO-DF (2016)
Taxa média de viagem diaria dos  Indice de Mobilidade

Eixo do Transporte Publico Regido Administrativa

definido na pesquisa atual residentes do Transporte Publico! (IM)
Gama 0,44 1,93
Eixo Sul Santa Maria 0,50 1,64
Park way 0,17 2,15
Eixo Centro-oeste Il Guara 0,36 2,05
Aguas Claras 0,45 2,13
Eixo central Plano Piloto 0,29 2,35
Sudoeste/Octogonal 0,16 2,50
Cruzeiro 0,34 2,47
Lago Sul 0,06 1,88
Lago Norte 0,13 2,05
SIA 0,08 1,82
Eixo Norte Sobradinho 0,35 1,86
Sobradinho Il 0,50 1,79
Planaltina 0,52 1,53
Varjao 0,71 1,61
Fercal 0,55 1,62
Eixo Oeste Brazlandia 0,60 1,70
Taguatinga 0,45 1,77
Ceilandia 0,58 1,62
Eixo Sudeste Séo Sebastido 0,56 1,66
Paranoa 0,51 1,51
Jardim Botanico 0,14 2,15
Itapod 0,63 1,52
Eixo sudoeste Riacho Fundo 0,58 1,87
Samambaia 0,56 1,85
Recanto das Emas 0,66 1,79
Riacho Fundo Il 0,72 1,85
Eixo centro-oeste I11 Candangolandia 0,46 2,28
Nucleo Bandeirante 0,39 2,02
Eixo Centro Oeste | SCIA 0,70 1,78
Vicente Pires 0,31 1,89

A estatistica descritiva foi utilizada como forma complementar para analise quantitativa dos
dados, a fim de explora-los e descrevé-los. Para identificar o ponto médio da percepcdo dos
passageiros da qualidade do servico, foi calculada a média aritmética dos valores obtidos (escala
intervalar) em relacdo as variaveis da dimensdo qualidade percebida, que corresponde aos
indicadores 11a a 16f. Para isso, as respostas obtidas que correspondem a escala “Concordo”
e “Concordo totalmente”, representadas pelos valores 4 e 5 na escala intervalar foram
convertidos em um sistema binario, onde apenas os respondentes que indicaram que concordam
e concordam totalmente foram considerados como satisfeitos com relacdo a determinado
indicador. Desta forma, por meio do calculo da média aritmética da qualidade do servico, foi
possivel verificar o ponto médio em que se encontram os dados. O célculo da média da

qualidade do servico percebida € apresentado na Equacédo 3.1 abaixo:
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Sl

LOS = z Eqg. (3.1)
n

Onde: Sl representa a quantidade de indicadores que os respondentes consideraram satisfeitos

(escalas 4 e 5 da escala de Likert); n: nimero de respondentes.

3.4.3 Modelagem de equacdes estruturais

A andlise multivariada serviu como ferramenta estatistica para andlise e interpretacdo dos
dados, a fim de verificar as causas relacionadas a evasdo do Transporte Publico apods a

ocorréncias de falhas e interrupcdes no servico.

Primeiramente foi realizada a analise fatorial exploratéria (Exploratory Factor Analysis — EFA)
e a andlise fatorial confirmatdria (Confirmatory Factor Analysis - CFA) antes da estimacao do
modelo. Como parte da EFA, foi testada a confiabilidade, adequacdo da amostra, estrutura de

correlacdo e multicolinearidade (teste de esfericidade de Bartlett).

Em relacéo ao teste de confiabilidade foi usada a medida do alpha de Cronbach, que consiste
na medida de confiabilidade que varia de 0 a 1, sendo os valores de 0,60 a 0,70, séo
considerados o limite inferior de aceitabilidade (HAIR et al., 2009). O termo confiabilidade se
refere a uma extensdo em que uma variavel ou um conjunto de varidveis € consistente com o
que se pretende medir, ou seja a confiabilidade esta relacionada ao modo como é medido (HAIR
et al., 2009). Para a realizacéo do teste de confiabilidade foi utilizado o software gratuito de
analise estatistica PSPP (GNU, 2020).

Em seguida, foram realizados o teste de adequacao da amostra (Measure of Sampling Adequacy
— MAS) de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO-MSA) e o teste de esfericidade de Bartlett utilizando o
software R, sendo que as sintaxes usadas podem ser consultadas no Apéndice C da dissertagéo.
O teste KMO-MSA consiste na medida calculada tanto para toda a matriz de correlacdo quanto
para cada variavel individual, e que permite avaliar a quao adequada € a aplicacdo da analise
fatorial, sendo que valores acima de 0,50 para a matriz toda ou para uma variavel individual
indicam tal adequacdo (HAIR et al., 2009). O teste de esfericidade de Bartlett consisti na
testagem estatistica da significancia geral de todas as correla¢cbes em uma matriz de correlagao,

sendo assim, um teste de esfericidade de Bartlett estatisticamente significante (sign. < 0,05)
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indica que existem correlac@es suficientes entre as varidveis para se continuar a analise fatorial.
(HAIR et al., 2009).

Apbs a confirmacao da adequacéo da analise fatorial, foi aplicado 0 método de rotacdo fatorial
ortogonal VARIMAX por meio do software PSPP, para determinar o nimero de fatores que
representard o conjunto de variaveis. O método VARIMAX apresenta uma estrutura fatorial
simplificada de colunas em uma matriz fatorial, sendo que a matriz fatorial € uma tabela das

cargas fatoriais de todas as variaveis sobre cada fator (HAIR et al., 2009).

Apbs a determinacdo do nimero de fatores do modelo, foi procedida a CFA para determinar a
validade do instrumento. Para a CFA, foi utilizado o estimador WLSMYV dos pacotes estatisticas
do R, 'Lavaan' e 'SemTools' (ROSSEEL, 2012; JORGENSEN, 2020). Os parametros usados
para ajuste do modelo foram o Indice de Ajuste Comparativo (Comparative Fit Index - CFl),
indice de Tucker Lewis (Tucker Lewis Index — TLI), Raiz do Erro Quadratico Médio de
Aproximacédo (Root Mean Square of Approximation - RMSEA), Raiz Padronizada do Residuo
Médio (Standardized Root Mean Square Residual - SRMR), Variancia Média Extraida
(Average Variance Extracted — AVE) e a Confiabilidade Composta (Composite Reliability —
CR). A Tabela 3.8 apresenta os indices de ajuste utilizados e os critérios de avaliacdo de acordo
com Chou & Kim (2009) e Hair et al., (2009):

Tabela 3.8 indices de ajuste e critérios de avaliacio
indice Descricdo Critério
Avalia a magnitude da discrepancia entre a

-valor . A . uanto menor, melhor

P matriz de covariancia observada e estimada; Q

CEI Assume uma distribuigdo de p-valor ndo central ~ Valores variam entre 0 e 1, com valores proximos a
para a discrepancia do modelo de independéncia 1 indicando um melhor ajuste
TFI é conceitualmente semelhante ao CFI.
Também envolve uma compara¢do matematica . .

TLI parag Os melhores valores sdo de TLI maiores que 0,90.

de um modelo de medicéo tedrico especificado
e um modelo observado de linha de base
Os melhores valores de RMSEA séo abaixo de 0,10
na maioria dos modelos aceitaveis. Valores menores
que 0,05 indicam um bom ajuste, e valores tdo altos
quanto 0,08 representam um ajuste razoavel.

RMSEA é uma medida da discrepancia entre a
RMSEA  matriz de covariancia observada e estimada, que
é expressa por grau de liberdade para o modelo.

Trata-se da padronizacdo da Raiz do residuo
quadratico médio (RMSR), sendo que RMSR

SRMR corresponde a covariancia residual média
expressa em termos do dominio de escala das
medicOes

Deve-se atentar a qualquer residuo padronizado que
seja abaixo de -4,0 ou acima de 4,0

Por fim, um modelo de equacéo estrutural (Scructural Equation Model - SEM) serviu para a

estimativa da modelagem comportamental para explicar as reagdes dos passageiros do
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Transporte Publico diante de interrupcdes de servi¢o. O SEM é um método confirmatorio para
testar as hipoteses das teorias levantadas e avaliar as rela¢fes causais entre os construtos do
modelo (CHOU & KIM, 2009). O SEM inclui uma série de métodos estatisticos para analisar
os dados, como a andlise de caminhos (path analysis), analise fatorial confirmatoria e modelos
de regressdo estrutural. Um modelo tipico de equag@es estruturais é apresentado na Equagao
3.2 asequir:

n=Bp+T&+¢ Eq. (3.2)

Onde 77 ¢ um vetor coluna das variaveis endogenas, ¢ € um vetor coluna de variaveis exogenas,

B é uma matriz de coeficientes associados com os efeitos diretos da varidvel endégenas com
outra variavel endégena, I é uma matriz de coeficientes associados com os efeitos diretos da

variavel exdgena com outra varidvel exdgena, e ¢ & um vetor coluna de termos de erro

associados a varidveis enddgenas.

Para o presente estudo, o modelo contém equacdes de medicdo que ligam os fatores
motivacionais latentes aos indicadores observados Equacdo 3.3, equacdes estruturais que ligam
os fatores latentes aos seus antecedentes latentes Equacdo 3.4 e equagdes estruturais que

relacionam os fatores motivacionais de reclamar e evitar o uso de transito no préxima viagem

Equacéo 3.5.
lgw =20ty +0y, € 0, ~N(0,Z)) parad=1..,D Eq. (3.3)
Zo=Z,f+w, & o,~N(0%,) parak=lI=1..L Eq. (3.4)
Ry =Z.5+SC,B.+& e &~N(0%,) Eq. (3.5)

Onde Z*In é o valor da construgdo latente | para o individuo n, Idn é o valor de um indicador
da construcdo latente Z*In, SCxn é um vetor de caracteristicas socioecondmicas, € Rn € um
vetor de intengdes para evitar o Transporte Publico na préxima viagem. Os termos de erro sdo
expressos como elementos v, ®, e & dos vetores seguindo uma distribuicdo normal com
respectivas matrizes de covariancia X, v, and X&,, enquanto os parametros a serem estimados
sdo a e B. Os vetores de pardmetro foram simultaneamente estimados usando o método dos

Minimos Quadrados Ponderados Robustos Ajustados pela Média e Variancia (Weighted Least
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Squares with Mean and Variance Adjustment - WLSMV), que é que é robusto para assimetria
e curtose de itens (FLORA & CURRAN, 2004). Parametros padronizados foram calculados,
bem como erros padrdes robustos. A analise foi realizada com o cddigo aberto “R” nos pacotes
“Lavaan” versdao 0.6-6.1525 (ROSSEEL, 2012) e “SemTools” versdo 0.5-2.920
(JORGENSEN, 2020).

35 TOPICO CONCLUSIVO

A caracterizacdo da area de estudos possibilitou verificar que devido a forma urbana de Brasilia,
com a existéncia de dois nucleos principais com caracteristicas opostas e demais nucleos
dispersos pelo territorio, destacam-se viagens pendulares e longas, onde a rede de TP foi
estruturada com a operagdo de 6nibus convencional, metré e Bus Rapid Transit (BRT). O TP é
caracterizado pela ma gestdo da qualidade do servico e os passageiros possuem a disposicao

canais de atendimento para o registro de reclamacdes.

Sobre a coleta de dados, inicialmente foi estabelecida as variaveis que compdem o modelo
comportamental, assim como as hipo6teses da relagdo de causa e efeito entre as varidveis
latentes, que por sua vez, foram agrupadas em dimensbes estabelecidas pelo autor: i)
caracteristicas individuais; ii) qualidade percebida; iii) eventos disruptivos e; iv) antecedentes
de reclamacdo. Logo apds, procedeu-se o desenvolvimento do instrumento de pesquisa (survey)
que demandou processo de adaptacdo cultural, edicdo na plataforma de pesquisa e aplicacédo

on-line para os passageiros do TP de Brasilia e regido.

Os dados coletados foram tratados e o banco de dados foi preparado para as etapas seguintes,
que envolveu a andlise exploratéria, analise espacial e estatistica descritiva. A modelagem de
equacdes estruturais envolveu a andlise fatorial exploratoria, analise fatorial confirmatéria e a
estimagéo do modelo comportamental. indices de ajuste foram utilizados como parametro para
a modelagem, assim a andlise da razoabilidade dos modelos estimados pelo pesquisador, como

forma de determinar o melhor modelo.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS DA APLICACAO DO MODELO
COMPORTAMENTAL DE RECLAMACOES DOS PASSAGEIROS
DO TRANSPORTE PUBLICO

41 APRESENTACAO

O capitulo de analise dos resultados apresenta a aplicacdo do método que permitiu a validacdo
do modelo comportamental de reclamacgdes dos passageiros. O processo de analise dos
resultados envolveu a execucdo de calculos estatisticos e a interpretacdo dos dados, com a
comparacdo dos estudos e relatdrios ja produzidos. O Capitulo foi estruturado da seguinte
forma: i) Caracterizacdo da amostra; ii) Analise exploratéria dos dados; iii) Modelagem com

equac0es estruturais.
4.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Foram coletadas 1307 respostas, das quais 1112 respondentes disseram que utilizaram o servico
de Transporte Pablico da RIDE-DF nos seis meses anteriores a aplicacéo da pesquisa, enquanto
195 respondentes ndo utilizaram o servico nos Gltimos seis meses. Apds a tabulacdo e
tratamento dos dados, foram validadas 533 respostas do total de respondentes que utilizaram o
servico. A Figura 4.1 apresenta a percentagem de respondentes que utilizaram o servico (A) e

a percentagem de respostas validadas (B).

(A) (B)

I Utilizaram o TP I Respostas nao validadas
[ INao utilizaram o TP [___JRespostas validadas

Figure 4.1: Percentual de respondentes e respostas validadas
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4.2.1 Distribuigéo dos respondentes por Regidgo Administrativa do DF

A amostra obtida possuiu limita¢cdes quanto a representatividade, pois ao comparar 0 nimero
de respondentes por regido administrativa da pesquisa atual com a estimativa de habitantes da
Pesquisa Distrital por Amostra de Domicilios (PDAD), verifica-se que a ordem das regifes com

maior participagdo no numero de respondentes e habitantes séo diferentes.

As regiBes com mais entrevistados foram Plano Piloto (11,26%), Guara (11,07%), Gama
(9,70%), Ceilandia (8,50%), Aguas Claras e Samambaia ambas com 7,91% cada e Taguatinga
(6,13%). A participacdo das regides administrativas no numero de habitantes do Distrito
Federal, segundo a CODEPLAN (2018) é a seguinte: Ceilandia (15,0%), Samambaia (8,1),
Plano Piloto (7,7%), Taguatinga (7,1%) e Planaltina (6,2%), desta forma, verifica-se para ter
maior representatividade entre as RA, a campanha de divulgacdo deveria ter sido focada em
regibes como Ceilandia, Samambaia e Planaltina. Salienta-se que os percentuais citados da
percentagem de respondentes por RA referem-se ao total de respostas validas, considerando
apenas os residentes no Distrito Federal, com populacéo da pesquisa igual a 506 respostas. Em
se tratando das cidades goianas da RIDE-DF, foram obtidas e validadas 25 respostas, o

representa 4,70% do total de respostas validadas (533).

O Plano Piloto foi regido com maior nimero de respostas, a regido constitui o centro politico-
administrativo distrital e federal, onde sedia os trés dos Poderes da Republica Federativa do
Brasil (Executivo, Judiciario e Legislativo) e do Distrito Federal (GDF, 2020). Além disso,
abriga diversos pontos de interesse, como, o Setor de Embaixadas Sul e Norte, o Lago Paranoa,
o Parque Nacional de Brasilia, além de diversos museus, parques, universidades e instituicdes
de ensino, hospitais e centros de salde e, autarquias federais. Por possuir a maior quantidade
de atividades econémicas, constitui-se com a principal centralidade da cidade, onde estdo
inseridos o maior terminal rodoviario da cidade (Rodoviaria do Plano Piloto) e 0 maior nimero
de estaces do Metr6 em funcionamento. As regides do nicleo oeste composto por Taguatinga,
Ceiléandia, Samambaia, Recanto das Emas e Riacho Fundo, formam a segunda maior
centralidade em termos de atividades econdmicas e a maior concentragdo populacional do DF,
de acordo com a PMU/DF (METRO-DF, 2016). A Figura 4.2 apresenta a distribuicio espacial

dos respondentes da pesquisa por Regido Administrativa do Distrito Federal.
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Com a terceira maior participacdo no nimero de respondentes, a regido administrativa do
Gama, compde um dos nucleos urbanos isolados do DF devido a sua ocupagdo descontinua em
relacdo a cidade (METRO-DF, 2016). A regido é atendida pelas linhas do Bus Rapid Transit
(BRT) e apesar da consolidacdo em termos de crescimento populacional, a distancia até o Plano
Piloto (principal destino das viagens da regido) tornam as viagens longas, além de sobrecarregar
a principal de via de conex&o entre as duas regides, a BR-040.

Na pesquisa atual, a regido de Ceilandia possui a quarta maior parcela de respostas obtidas,
destaca-se ainda a participacdo na pesquisa dos moradores de Samambaia e Taguatinga. O
nacleo urbano oeste é atendido pelo metr, com excec¢do das regifes do Recanto das Emas e
Riacho Fundo (METRO-DF, 2016).

47



Eeicall

0 500 1.000 km
Sebradinneyl]
Sebredinhe ® Legend
Public transport
e
® * Central station

Plano Piloto —— Bus lanes
O BRT stations
@ Busterminals

Micente|Rires ©ruzeiro ‘
.r' «  Metro stations

Sudeeste/Octogondl

Taguatinga
Ceilandia MW
™D Metro

Aglias:Glaras

. STk Respondents (%)
Samambaia S Bl A
: : [ ]0% - 2%
Baraned
L (4]
[ 12% - 4%
0 - ()
[ 4% - 6%
o= 1]}
[ 6% - 8%
I 8% - 10%
Bl 10% - 12%

Figure 4.2: Distribuicdo espacial dos respondentes por Regido Administrativa (RA)
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4.3 ANALISE EXPLORATORIA DOS DADOS
4.3.1 Caracteristicas socioecondmicas individuais

A Tabela 4.1 apresenta os dados obtidos referentes as variaveis socioeconémicas individuais

dos respondentes, para n=533 respondentes.

Tabela 4.1: Perfil socioecondmico dos passageiros do Transporte Publico obtido na amostra
Variavel

Categorias (%)

Género Homem Mulher Outros
Pesquisa 39,02% 59,47% 1,50%
atual
Sexo Masculino Feminino -
MPDFT 0 o )
(2019) * 47,43% 52,57%
Idade 13-19 20-24 25-29 30-34 35-39 > 40
Pe:tﬂi'lsa 17,64% 36,21% 19,89% 750%  6,19% 12,57%
Idade Até 20 anos De 21 a 30 anos De 31 a 40 anos <40 anos
MPDFT 0 o o o
(2019) 12,03% 39,49% 25,21% 9,24%
Nao Possuem carro, mas compartilha com outros Possuem carro e sdo
Uso do carro possuem ' o b ST
carro membros da familia 0S USUdrios principais
Pesquisa 58,54% 30,39% 11,07%
atual
Ocupacéo Empregado Estudante  Desempregado Outros
Pesquisa
atual 44,65% 46,90% 6,00% 1,13%
Renda <1lsalario  1-2 salarios 2-5 salarios 5-10 . -
o b e Pogt salarios > 10 salarios minimos
familiar minimo minimos minimos .
minimos
Peastﬂ‘;'lsa 13,32% 24,58% 33,40% 15,38% 13,32%
< 1 salario 1-3 salarios 3-6 salarios 6-9 salarios - .
Renda e o o . > 9 salarios minimos
minimo minimos minimos minimos
MPDFT 30,11% 46,03% 15,53% 4,54% 3,80%
(2019) =70 U370 03% 94% ,80%
~ . Pds- . ~
Escolaridade Edchgao Superior incompleto Superior graduacdo Pos-graduacdo
bésica completo : completo
incompleto
Peast%‘;'fa 22,07% 40,53% 19,89% 5,82% 11,07%
MPDFT 0 0 0
(2019) 61,71% 26,36% 11,93%
Pessoz_is’por 1 2 3 4 >5
domicilio
Peastﬂ‘;'lsa 6,94% 18,95% 22,14% 28,71% 23,08%

L A pesquisa do MPDFT (2019) considerou a variavel sexo, enquanto a presente pesquisa avaliou a variavel género.

Embora a amostra possuiu limitacdes de representatividade, era heterogénea em termos de

género, idade, ocupacéo, renda, escolaridade e pessoas por domicilio. A amostra tem maior
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participacdo de pessoas com ensino superior, possivelmente devido a forma de divulgacéo da
pesquisa. Em termos de renda, 86,68% dos respondentes possuem mais de um salario minimo,

com a maioria dos entrevistados tendo um salario médio ou um pouco acima do salario médio.

O uso e posse de carro da amostra é baixa, pois 58,54% ndo possuiu carro, no entanto, 41,46%
dos usuarios teve carro disponivel para uso e, portanto, ndo seriam usuarios cativos do servico
de Transporte Publico. Em comparagdo com os dados da Pesquisa de Mobilidade Urbana do
Distrito Federal (PMU/DF), ha semelhanca entre os valores relacionados ao uso e posse de
carro, enquanto 42% dos respondentes da pesquisa atual possuiam carro disponivel para realizar
suas viagens, a PMU/DF revelou que 45,6% das viagens feitas na RIDE/DF utilizaram o

automovel ou a moto no periodo de margo a dezembro de 2016 (METRO-DF, 2016).

Os niveis de renda obtidos na amostra também sdo semelhantes aos niveis de renda da PMU/DF.
De acordo com a PMU/DF, o uso de transporte publico é comum para pessoas com um nivel
de renda de até o dobro do salario minimo (60%), € um pouco menor para pessoas com 3-5
salarios minimos (40%) e ainda é usado por pessoas com 5 a 10 vezes o salario minimo (20%)
e acima de 10 vezes o salario minimo (10%) (METRO-DF, 2016).

4.3.2 Perfil de uso do Transporte Publico

A seguir sdo apresentados os dados relacionados ao perfil de uso do Transporte Publico entre
o0s respondentes, além da frequéncia de uso dos diferentes tipos de meios de transporte e
atividades, sao apresentados o tempo médio de viagem, o uso médio diario e 0os motivos de uso

do Transporte Publico, conforme mostra a Tabela 4.2.

Tabela 4.2: Caracteristicas das viagens dos passageiros do TP obtidas na amostra

Variavel Categorias (%)
Nunca 1-2 vezes Uma vez 2-5 vezes Diariamente
por més por semana _ por semana
Transporte Onibus 4,88% 12,20% 6,19% 30,58% 46,15%
PUblico coletivo . Metrd 32,65% 32,27% 10,13% 14,45% 10,51%
Onibus (BRT) 65,29% 12,57% 3,38% 8,44% 10,32%
A pé 13,51% 11,82% 8,07% 19,32% 47,28%
Transporte Bicicleta 81,80% 7,88% 3,38% 3,94% 3,00%
ativo ici
Bicicleta 88,18% 9,01% 1,50% 0,94% 0,38%
compartilhada
Carro 18,76% 24,20% 15,01% 22,51% 19,51%
Transporte .
individual Motocicleta _ 94,37% 3,56% 1,13% 0,38% 0,56%
privado Transporte responsivo. ) 5gq, 52,53% 17,07% 8,26% 1,88%

a demanda
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Trabalhar 33,96% 5,82% 3,56% 20,64% 36,02%
Uso do

Transporte Estudar 24,95% 6,75% 4,32% 23,64% 40,34%
PUblico por Compras 49,53% 34,33% 11,07% 3,19% 1,88%
atividade Lazer 24,95% 40,34% 22,33% 8,26% 4,13%
Salde 36,02% 46,53% 9,57% 4,69% 3,19%
EZ”\)%?;% <15 min 1999 3145min  4560min  6175min  >75min
TP 5,44% 18,20% 20,08% 24, 77% 20,26% 11,26%
Uso médio 1-2 vezes por dia 3-4 vezes por dia 5 vezes por dia ou mais
diario do TP 48,03% 37,90% 14,07%
. Custo ~
Motivos de uso Conforto de Usabilidade . Raz,oe_es Fellta de Outros
do Transporte viagem ideoldgicas  opcéo/carro

Publico 1,13% 50,47% 11,63% 3,75% 24.39% 4,69%

Os resultados estimaram que a maioria dos entrevistados utilizou o servico de Transporte
Publico regularmente. O énibus é o sistema de transporte mais usado, devido a extensao
limitada das linhas de metrd e do BRT em relagdo a toda cidade. Apenas uma fracdo desprezivel
da amostra usou bicicletas (3,00% ao dia), mas 47,28% da amostra caminhou diariamente, em
comparacéo aos dados da PMU/DF, aproximadamente 1% das viagens eram feitas por bicicleta
e 26% das viagens eram feitas a pé (METRO-DF, 2016). Uma pequena parcela da amostra
utilizou o transporte responsivo a demanda (1,88% ao dia) versus o relatério da PMU/DF
(0,38%), no entanto, o percentual de 27,21% dos respondentes usou 0 transporte responsivo a
demanda pelo menos uma vez por semana. O uso do carro € também bastante frequente, pois
42,02% da amostra usou o carro pelo menos duas vezes por semana e outros 15,01% usaram
uma vez por semana. Apenas 18,76% dos entrevistados nunca usou carro particular. A maioria
das viagens frequentes foram mandatérias (trabalho e educacdo), enquanto viagens para
compras, lazer e a salde eram feitas principalmente de 1-2 vezes por més. A taxa de uso do
Transporte Publico para o trabalho coincide com a taxa da PMU/DF, em que 32% usou 0 Servico
para o trabalho. O uso de transporte publico para compras e lazer na amostra (6,01% ao dia) é
menor que o registrado na PMU/DF. O uso do transporte publico como modo de deslocamento
para o estudo é maior em nossa amostra (40,34%) versus PMU/DF (20%).

O percentual de 51,97% da amostra usou o Transporte Publico pelo menos 3 vezes ao dia, 0
que demostra que a maioria dos respondentes faz uma menos uma integracdo ao dia, entre linhas
ou entre meios de transporte diferentes. A maioria dos respondentes (56,29%) gastou mais de
45 minutos nas viagens a bordo dos veiculos do Transporte Publico, o que contradiz os

resultados da PMU/DF que apontam taxas menores.
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Como esperado, a principal razdo para o uso do transporte publico é o custo, com menos de
1,13% e 3,75% referente a motivos relacionados ao conforto e razdes ideologicas,
respectivamente. Destaca-se ainda que 24,39% da amostra indicou ndo possuir outra
opcao/acesso ao carro, como o principal motivo para uso do Transporte Publico, o que significa
que a maioria da amostra ndo vé o Transporte Publico como sua Unica opg¢do para realizar suas

viagens.

4.3.3 Percepcéo da qualidade do servico

Os entrevistados foram questionados sobre 29 critérios referentes a dimensdo qualidade
percebida. A média aritmética obtida do nimero de critérios considerados satisfatorios pelos
respondentes é igual a X=5,63 e desvio padrdo igual a S=4,43. A distribuicao de frequéncias do
namero de critérios considerados satisfatorios € apresentada na Figura 4.3, onde verifica que a
linha de tendéncia é inclinada e decrescente, com apenas 12,01%, considerando mais de 10

critérios satisfatorios.
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Figure 4.3: Distribuigdo de frequéncias da quantidade de critérios de qualidade de servi¢o que os respondentes consideraram
estar satisfeitos

A Tabela 4.3 mostra a parcela média de entrevistados que concordaram que o0 servi¢o foi
satisfatorio para os critérios em cada dominio. A dimensdo humana gerou maior satisfacdo do
gue dimensdo técnica. Menos de 20% consideraram que 0s aspectos técnicos e qualidade
operacional foi satisfatoria, enquanto 34,10% dos entrevistados estdo satisfeitos com o
ambiente de prestagdo do servi¢co proporcionado pelos funcionarios do TP. Portanto, a
percepcdo de 70% a 80% dos entrevistados € de clima de servico de baixa qualidade. Os

resultados sdo comparaveis as percepcdes da qualidade do Transporte Publico na regido
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metropolitana de Recife, que possui tamanho populacional da regido metropolitana semelhante
a de Brasilia. Em Recife menos de 20% dos respondentes concordaram que o tempo de viagem,

a cobertura e os assentos disponiveis eram satisfatérios (KAPLAN et al. 2017).

Em termos de atendimento ao cliente, enquanto 62,29% dos entrevistados disseram que 0S
passageiros poderiam influenciar a qualidade do servigo do operador e 66,42% consideraram
0s passageiros importantes. Além disso, de 6% a 9% consideraram que o cuidado praticado
pelos operadores é satisfatdrio, incluindo, preocupacdo com necessidades dos passageiros,
investimento em melhorias no servigco e melhor experiéncia de viagem ao passageiro. Os
resultados mostram uma forte incompatibilidade entre a imagem corporativa e a percepcao do

atendimento ao cliente no local.

Tabela 4.3: Percentual médio da satisfacdo percebida dos passageiros do TP quanto & qualidade do servico (por
dominios da qualidade)
Dominio da qualidade Discordo Concordo

totalmente Discordo  Neutro Concordo totalmente

Qualidade  técnica  (localizagdo  de
interesses, cobertura da rede de transportes, 24,20% 35,16% 21,80% 17,34% 1,50%
frequéncia, horario de funcionamento)

Qualidade operacional (confiabilidade,

tempo de viagem e espera, sistema de 26,45% 37,10% 21,58% 13,23% 1,64%
informacdes)

Qualidade funcional (limpeza, conforto,
disponibilidade de assentos, conforto

P . 49,04% 30,58% 11,82% 7,17% 1,39%
térmico, infraestrutura das paradas e

estacOes)

Ambiente da prestacdo de servigo (cortesia, 5.77% 20,40% 39,73% 29,36% 4.74%

respeito, simpatia e calma)

Importancia do consumidor (habilidade
para influenciar o servico, importancia do 33,92% 29,34% 25,70% 10,09% 0,94%
passageiro)

Atendimento ao cliente (consideracdo das

necessidades dos passageiros, 25,86% 26,89% 20,51% 16,73% 10,01%
investimentos em melhorias)

A Tabela 4.4 apresenta os dados desagregados da dimensdo qualidade percebida. Verifica-se
gue os itens relacionados a frequéncia de linhas, qualidade da infraestrutura das paradas de
embarque/desembarque, superlotacdo, conforto, comunicacdo de falhas, prevencao de falhas,
servico alternativo (em caso de falhas) e investimentos em melhorias e no aperfeicoamento da

experiéncia de viagem foram os itens com pior avaliacao.

Tabela 4.4: Percentual da satisfacdo percebido dos passageiros do TP quanto ao dominio qualidade percebida do servigo (por
item)
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Categorias (%)

Variaveis F
Discordo Discordo  Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente
Qualidade técnica
As linhas sdo bem distribuidas por toda cidade 35,65% 39,02% 15,01% 9,19% 1,13%
cA;n(\e/set:i%orﬁZse paradas estdo situadas em locais 12.57% 2720%  27.39% 30.39% 2 44%
A frequéncia de horarios das linhas é alta 33,21% 4221%  15,38% 8,26% 0,94%
gncg;?{elnote de funcionamento das linhas é 20.26% 3771%  23.83% 16,89% 1.31%
As linhas sdo bem projetadas e faceis de usar 19,32% 29,64%  27,39% 21,95% 1,69%
Qualidade operacional
O TP chega no horério previsto 18,76% 40,34%  21,39% 18,01% 1,50%
O tempo de viagem do TP é satisfatdrio 22,70% 32,65%  24,58% 18,39% 1,69%
A espera pelo TP é satisfatoria 38,09% 41,84% 14,07% 4,88% 1,13%
gﬂici'g‘:fggaggﬁ;é\gfsp"”'Ve's do TP S0 569700  3358%  2627%  11,63% 2250
Qualidade funcional
O interior dos veiculos é limpo e confortavel 20,64% 37,15%  22,70% 16,70% 2,81%
ﬁimﬁzgﬁ ag(r’g;ffa”(;asab”go' lluminagdo e 46 7594 3752%  9,94%  4,88% 0,94%
:\cl)?;rjr;zlmente, 0s Onibus e o metrd ndo ficam 74.48% 18,39% 2,06% 2.81% 2.25%
'g'rf’l[)rﬂsa';“rf]gttfo ha lugar para sentar-se Mos g 550 3058%  7,50%  3,38% 0,19%
%régg’lvgelratura no interior dos veiculos é 45,03% 2027%  16,.89% 8.07% 0.75%
Imagem corporativa

Os funcionarios sdo atenciosos 7,13% 18,76% 42,40% 27,20% 4,50%
Znglijtr;monarlos tratam o0s passageiros com 413% 12.95%  39.77% 37.90% 5,25%
O oo o SlSOS QO B g, g aew mame  se
c())ssg::s(;s;?glss costumam se desentender com 6,38% 3133%  38,84% 20,08% 3,38%
As empAresgs de _TP comu[ucam a0s passageiros 34,33% 28.52%% 20,83% 15.38% 0,94%
a ocorréncia de interrupgdes no servico

As empresas de ) TP oferecem servigo 43,34% 27.58% 19.51% 9,19% 0,38%
alternativo quando ha um problema

ﬁlie:ﬁjg‘zggfggssefsigzp gjudam a lidar com — »q g0, 23.83%  3527%  16,14% 1,69%
As empresas de TP previnem falhas no servico 30,39% 34,15% 28,33% 6,57% 0,56%
e Iafnrgzg?sazosdsasszzeifj: IMportancia s a9 4606 3265%  24,58%  3,19% 1,13%

Alienacdo

ﬁ\osserr)gps)gzgz?rg(s) TP consideram as necessidades 31.14% 36.21% 23.83% 8,07% 0,75%
g;sszg“eﬁrrgzas do TP preocupam-se COM 05 s39600 345205 23450  7,32% 0,75%
Sjsp;z:isiggelros podem influenciar a qualidade 12.01% 9,19% 16,51% 46,72% 1557%
Sns] prggszadgcf'{%s Sd0 Importantes para as 5 7604 750%  1332%  2533% 41,09%
sp:asrveir(?op;isi?i;?te;rp investem em melhorias do 559400 370006  2589%  7,13% 0,94%
As empresas do TP fazem o possivel para 37.15% 36,02% 20,08% 5,829 0,94%

melhorar a experiéncia do passageiro
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A Figura 4.4 mostra a proporgéo de entrevistados que estavam satisfeitos com pelo menos cinco
variaveis da dimensdo qualidade percebida por eixo do Transporte Publico. A melhor qualidade
percebida do servico foi no Eixo Central e Eixo Centro-oeste Il, possivelmente por estarem
inseridos no centro da cidade e suas proximidades, além disso, a regido é a mais bem servida
pelas linhas de metrd, disponibilidade de faixas exclusivas para 6nibus e linhas do Transporte
Publico para diversas localidades do DF. O Eixo Sul, Eixo Oeste, Eixo Centro-oeste Il e Eixo
Norte, possui valores similares de qualidade percebida do servico e estdo localizados nas
extremidades territoriais do Distrito Federal (com excecdo do Eixo Centro-oeste IlI), no
entanto, possui caracteristicas diferentes quanto a disponibilidade de TP, sendo que parte do
Eixo Oeste é atendido pelo metrd, o BRT opera no Eixo Sul em direcdo ao centro da cidade e

0 Eixo Oeste e Eixo Centro-oeste 111 operam apenas énibus.

Em contraste aos eixos citados acima, o Eixo Centro-oeste I, composto pela RA
SCIA/Estrutural e RA Vicente Pires, apresentou a pior qualidade percebida do servigo, apesar
de estar relativamente proximo ao centro da cidade comparado a outras regides, 16,1 km e 19,4
km (respectivamente) (GOOGLEMAPS, 2020). A regido apresenta caréncia de infraestrutura,
em Vicente Pires, segundo dados da (CODEPLAN, 2016), 30,29% e 15,39 % dos moradores
afirmaram ter problemas com ruas esburacadas e areas de alagamento (chuvas) préximos aos
domicilios, respectivamente. Na RA SCIA/Estrutural, 46,40% afirmaram ndo possuir ruas
pavimentadas nas cercanias dos domicilios e 9,40% disseram ter problemas relacionados a ruas
esburacadas (CODEPLAN, 2015). Desta forma, a percep¢do do baixo nivel do servi¢o do TP
no Eixo Centro-oeste |, pode estar relacionado a problemas e a caréncia de infraestrutura

existentes.

O Eixo Sudeste e Eixo Sudoeste também apresentaram baixo qualidade percebida do servico,
possivelmente devido aos elevados indices de congestionamento no Eixo Sudoeste e a
problemas de conectividade da rede de transportes entre o0 Eixo Sudeste e o centro da cidade
pela barreira fisica criada pelo Lago Paranoa (METRO-DF, 2016).
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Figure 4.4: Qualidade percebida do servico de Transporte Pablico por eixo de transporte do Distrito Federal
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4.3.4 Percepcao da frequéncia de eventos disruptivos e reagfes comportamentais

A Tabela 4.5 apresenta a frequéncia de eventos disruptivos percebidos pelos passageiros. Os

eventos gque séo percebidos como os mais frequente sdo superlotacao (86,12%), tempo de espera

elevado (58,16%) e falta de informactes (55,91%). Outros eventos de alta frequéncia que

poderiam ndo ser evitados pelas operadoras do Transporte Publico sdo congestionamentos

(60,98%) e inseguranca em relacdo a furtos e roubos (52,16%). Por outro lado, mais de 50%

dos entrevistados indicaram que raramente ocorrem acidentes de transito, cancelamentos de

linhas e falta de respeito aos passageiros.

Tabela 4.5: Percentual da frequéncia percebida de eventos disruptivos

Variavel

Categorias (%)

Eventos disruptivos do servico
Atrasos (> 20 min)
Congestionamento

Tempo de espera elevado
Superlotacao
Falta de informacOes
Dificuldades com o pagamento
Inseguranca com relacéo a
roubos e furtos
Falta de respeito dos
funcionérios
Manutencéao/bloqueio de vias
Cancelamento de linhas
Avarias nos veiculos/Quebra
Acidentes de transito

Nunca
2,63%
3,56%
0,56%
0,19%
2,63%
16,89%

4,88%

15,20%

7,50%
16,14%
6,38%
22,14%

Raramente
14,26%
9,01%
10,32%
1,88%
8,82%
31,89%

16,14%

41,84%

39,77%
34,33%
28,71%
37,71%

As vezes
42,78%
26,45%
30,96%
11,82%
32,65%
33,77%

26,83%

33,96%

41,28%
35,08%
39,21%
31,33%

Frequentemente
29,83%
37,71%
38,84%
37,15%
29,08%
12,38%

22,89%

5,44%

8,44%
11,07%
19,32%
7,69%

Sempre
10,51%
23,26%
19,32%
48,97%
26,83%
5,07%

29,27%

3,56%

3,00%
3,38%
6,38%
1,13%

A Tabela 4.6 apresenta a estimativa da probabilidade dos passageiros do Transporte Publico

reclamarem ap0s a ocorréncia de evento disruptivo do servico.

Tabela 4.6: Reagdo comportamental: Probabilidade de reclamar ao operador diante da ocorréncia de eventos

disruptivos
Variavel Categorias (%)
Reacdo comportamental: a
probabilidade de reclamar ao Muito | . Muito
A - . mprovéavel Neutro Provavelmente .
operador na ocorréncia do improvavel provéavel
evento

Atrasos (> 20 min) 19,89% 20,26% 15,01% 26,64% 18,20%

Congestionamento 37,34% 26,64% 21,58% 7,50% 6,94%
Tempo de espera elevado 17,64% 13,70% 13,13% 32,46% 23,08%
Superlotacao 20,26% 16,70% 14,07% 22,70% 26,27%

Falta de informag6es 16,89% 14,26% 18,76% 25,70% 24,39%
Dificuldades com o pagamento 18,76% 15,95% 24,77% 24,02% 16,51%
Inseguranca com relagao a 17,64% 16,51% 17,64% 22,70% 25,52%

roubos e furtos
Fa'ti de respeito dos 9,76% 6,94% 12,57% 31,71% 39,02%
uncionarios

Manutencéo/bloqueio de vias 31,33% 24,77% 28,89% 6,57% 8,44%
Cancelamento de linhas 11,63% 9,76% 14,45% 31,89% 32,27%
Avarias nos veiculos/Quebra 17,07% 14,26% 20,26% 25,14% 23,26%
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Acidentes de transito 25,70% 20,26% 25,14% 16,14% 12,76%

Com relacdo as intencbes de reclamacédo, mais de 30% dos entrevistados indicaram que sdo
altamente propensos a enviar uma reclamacdo quando o evento esté relacionado a falta de
respeito dos funcionéarios (70,73%), cancelamento de linha (64,17%), tempo de espera elevado
(55,53%) e falta de informacbes (50,09%). Os eventos com menor probabilidade dos
respondentes enviaram uma reclamacdo foram o0s congestionamentos (14,45%) e
manutencdo/bloqueio de vias (15,01), provavelmente devido a percep¢do da dificuldade de
prevencéo dos eventos pelas operadoras do TP.

Ao analisar os relatorios da Ouvidoria do Distrito Federal, do ano de 2019 ao primeiro trimestre
do ano de 2020, a média aritmética da percentagem dos assuntos mais demandados dentre as
tipologias de demandas (por exemplo, reclamagéo, solicitacdo e informag&o), foram cartdo
estudantil (22,00%), falta de 6nibus (20,29%), e descumprimento da tabela horéria (19,14%)
(OUVSEMOB, 2019a; OUVSEMOB, 2019b; OUVSEMOB, 2019c; OUV-SEMOB, 2019d;
OUVSEMOB, 2020). Ao comparar 0s assuntos mais demandados pela Ouvidoria no periodo
citado, a estimativa dos eventos disruptivos que 0s passageiros estdo mais propensos a reclamar
e a percepc¢do da frequéncia de ocorréncia dos eventos disruptivos, verifica-se que ha relagéo

entre eles.

O cancelamento de linhas e o0 tempo de espera elevado podem estar relacionados as reclamacées
registradas na Ouvidoria referentes aos assuntos de falta de 6nibus e descumprimento de tabela
horaria, pois o tempo de espera elevado além possui alta percepcdo de frequéncia e
probabilidade de reclamacdo. No tocante a falta de respeito dos funcionarios, tida como evento
em que 0s passageiros estdo mais propensos a reclamar, ressalta-se que o assunto referente a
conduta do motorista de 6nibus, consta com um dos mais demandados na Ouvidoria, no entanto,
a media aritmética do percentual de reclamagdes més a més é de 10,50%, o que pode ser
justificado devido os respondentes da pesquisa perceberem que o evento falta de respeito dos

funcionarios acontecia com menor frequéncia.

Em relagdo ao assunto do cartdo estudantil (passe livre estudantil), verifica-se que h& picos
elevados de reclamacéo junto a Ouvidoria, principalmente nos meses proximos ao inicio do
periodo letivo nas instituicdes de ensino. Os problemas relacionados ao cartdo estudantil ndo

foram tratados de forma especifica no questionario aplicado, no entanto as dificuldades de
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pagamento percebidas pelos respondentes poderiam estar relacionadas a este assunto, sendo
que 33,77% dos respondentes disseram que 0 evento ocorre as vezes e 40,53% estdo propensos

a reclamar.

Os relatérios disponibilizados pela Ouvidoria especificos as atribuicdes da SEMOB, sao
emitidos por trimestre. Nota-se que ndo hé padronizacéo em relacdo a apresentacdo do nimero
de assuntos mais demandados por més, em alguns relatorios trimestrais sdo apresentados 0s
dois assuntos mais demandados, ora sdo apresentados trés ou quatro. Além da falta de
detalhamento dos assuntos mais demandados, ndo ha uma divisao de assuntos demandados por
tipologia (por exemplo, reclamagdo ou solicitagdo). Sugere-se ainda a elaboragcdo de um
relatdrio anual que possa compilar os dados obtidos no decorrer do ano.

A Ouvidoria do Metro-DF disponibiliza ao usuario do sistema, diferentes canais de
atendimento, com via telefone, correio eletrdnico, Sistema Eletronico de Servico de Informacéo
ao Cidadé&o do GDF (e-SIC), Sistema Integrado de Ouvidorias do GDF (Sistema OUV), via
rede social (Whatsapp) e aplicativo para smartfone (METRO-DF, 2019). As reclamacdes foram
a segundo tipo de manifestacdo mais demandada durante o periodo (44,02%). Os dados de
reclamacdes sdo apresentados na forma de temas e cada tema € detalhado no relatério. O tema
relacionado a seguranca e sistema metrd, foram os temas mais demandados, com 66,48% e
15,48%. Os assuntos mais demandados referente ao tema seguranca foram fiscalizacao do carro
exclusivo, usuarios atrapalhando o fluxo e fiscalizacdo a ambulantes e pedintes, enquanto em

relacdo ao tema ‘“‘sistema metrd” os assuntos foram anormalidade no sistema, transtornos

causados pela greve e tempo de fechamento das portas.

Assim como compreender qual a frequéncia que ocorrem os eventos disruptivos, é fundamental
identificar as reagbes comportamentais dos passageiros relacionados a fidelizagdo ao servigo
diante dos eventos. A Tabela 4.7 mostra os percentuais declarados sobre as inten¢des de saida

dos passageiros para cada evento analisado.

Tabela 4.7: Reacdo comportamental: Saida temporéaria dos passageiros do servico de TP

Variavel Categorias (%)

Reacdo comportamental: Decidirei parar de

- - Continuarei utilizando o Utilizarei outro meio de -
Evitar o Transporte Publico o i . utilizar o Transporte
o . transporte publico transporte na préxima viagem -
na proxima viagem Publico
Atrasos (> 20 min) 80,11% 17,45% 2,44%
Congestionamento 85,18% 13,32% 1,50%
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Tempo de espera elevado 70,54% 26,83% 2,63%

Superlotagdo 78,05% 18,20% 3,75%

Falta de informacGes 81,61% 15,01% 3,38%
Dificuldades com o pagamento 79,17% 18,39% 2,44%
Inseguranca com relacéo a 61.73% 28.52% 9,76%

roubos e furtos
Falta de respeito dos

funciondri 72,61% 22,33% 5,07%
uncionarios
Manutencéo/bloqueio de vias 82,93% 16,14% 0,94%
Cancelamento de linhas 64,17% 30,96% 4,88%
Avarias nos veiculos/Quebra 75,98% 21,39% 2,63%
Acidentes de transito 78,99% 17,64% 3,38%

Mais de 30% dos respondentes disseram que utilizardo outro meio de transporte na préxima
viagem apos o cancelamento da linha, embora o evento seja visto como relativamente raro, ele
é considerado de alta gravidade pelos respondentes, provocando reclamacdes de passageiros.
Mais de 20% reagira da mesma maneira em caso de avaria do veiculo, falta de respeito aos
passageiros, longo tempo de espera e inseguranca pessoal. Apesar de recorrente, 0s passageiros
mostram-se tolerantes a superlotacdo, pois 78,05% continuaram utilizando o servigo apos a
ocorréncia do evento, possivelmente devido ao nivel geral de aglomeracdo no Transporte
Publico em Brasilia. A probabilidade de migracdo permanente dos passageiros do transporte
publico para outros meios de transporte é baixa, com menos de 5% da amostra indicando essa
acao apds a maioria dos eventos, no entanto, a inseguranca pessoal constitui o principal evento
gue motivas 0s passageiros a deixarem permanentemente o servico. Assim, os entrevistados da
amostra usam tanto as reclamac@es quanto a imposicdo de penalidades as operadoras (saida
temporéaria do servico), mas a maioria mostra fidelizacdo ao servico a longo prazo. A
probabilidade de intencdes de reclamacdo € 2-3 vezes maior que a probabilidade de evitar

temporariamente o TP.
4.2.3 Antecedentes e comportamento de reclamacéo

O presente tépico apresenta a andlise exploratoria dos dados relacionados a dimensdo
antecedentes de reclamacgdo. Em relagdo a percepcdo dos valores morais, emocionais e
funcionais das reclamagdes, o valor moral apresentou maior magnitude, enquanto o valor
funcional é percebido com menor significancia, sendo que 73,36% dos respondentes acreditam
que as reclamacges constituem uma responsabilidade civica, enquanto 34,33% indicaram que
se sentem mais relaxado depois de reclamar, e 26,27% disseram que as reclamacdes ajudam a
monitorar a qualidade do servigo. Desta forma, verifica-se que os respondentes subestimam a
importancia das reclamacdes para a prevencdo de eventos disruptivos e o monitoramento da
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qualidade do servico. A Tabela 4.8 apresenta os percentuais relacionados aos antecedentes de

reclamagéo.

Tabela 4.8: Percentual do valor percebido das reclamacdes
Categorias (%)

Variaveis Discordo Discordo  Neutro  Concordo Concordo
totalmente totalmente
Valor percebido das reclamagdes
Eu sinto que é atil 20,64% 15,20% 15,57% 26,08% 22,51%
Eu sinto que vale a pena o esforco 20,83% 17,45% 15,76% 27,39% 18,57%
Eu sinto mais relaxado ap6s reclamar 17,82% 15,57% 32,27% 23,26% 11,07%
SEéurif)lnto que a empresa do TP levou a reclamagdo a 36.21% 27.77% 26,08% 713% 2.81%
Eu sinto que os funcionarios do TP me ouviram 29,83% 24,58% 30,21% 12,01% 3,38%
Eu sinto que estava ajudando a empresa do TP a 0 0 0 0 0
melhorar seus servicos 14,82% 9,19% 24,02% 37,34% 14,63%
Eu sinto que recebi a resposta correta 29,08% 22,33% 37,71% 7,50% 3,38%

Percepcéo da probabilidade de sucesso das
reclamacoes
Tomardo agdes para resolver os problemas do servico 30,58% 25,14% 23,08%  17,07% 4,13%
Melhorardo o nivel de servigo 30,21% 26,83% 21,76%  18,20% 3,00%
Monitorardo melhor seu nivel de servico 29,08% 23,83% 20,83%  22,89% 3,38%
Tomaréo medidas para responsabilizar os funcionarios 22.33% 17.45% 2477%  30,02% 5,44%
envolvidos
Atitudes em relacdo as reclamacoes

!\rlliiireetzlamar sobre 0s servigos insatisfatérios me deixa 8,63% 14.63% 2758%  35.08% 14.07%
E meu dever civico reclamar de servigos insatisfaté_rios 2,81% 3,56% 20,26%  50,28% 23,08%
:Enliatrii:‘zrtg?in;: reclamo quando eu observo servigos 7.69% 20.83% 2139%  3452% 15.57%
As pessoas ndo devem reclamar se, as vezes, 0 servigo 40,15% 34.71% 1670%  5.63% 2.81%

for insatisfatorio

Com relacdo ao comportamento real (passado, revelado) de reclamacdo dos passageiros,
diferenciando-se entre as reclamacdes feitas in loco (informais), e formalmente registradas por
telefone ou por escrito via internet, 55,60% dos entrevistados reclamaram pelo menos uma vez
ao motorista ou funcionarios do TP no local. As taxas de reclamagdo formal via telefone e
internet sdo semelhantes e apresentam valores inferiores as reclamacdes informais, enquanto
33,40% fizeram uma queixa informal pelo menos uma vez, de 18% a 21% apresentaram queixas
formais mais de uma vez. Dados da Ouvidoria da SEMOB do ano de 2019 ao primeiro trimestre
de 2020, mostram que em média 72,40% dos usuarios estdo satisfeitos com o servigco de
Ouvidoria, enquanto apenas 47,80 % consideraram que suas manifestagdes foram resolvidas
(OUVSEMOB, 2019a; OUVSEMOB, 2019b; OUVSEMOB, 2019c; OUVSEMOB, 2019d;
OUVSEMOB, 2020), desta forma, verifica-se que h& necessidade de aperfeicoamento dos

canais de atendimento aos passageiros, principalmente em relacdo a resolucdo dos problemas
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quanto as respostas fornecidas. A Tabela 4.9 apresenta dos dados revelados de reclamacgéo dos

passageiros.

Tabela 4.9: Percentual da frequéncia revelada e canais utilizados para reclamacéo

Variaveis Categorias (%)
Nao Umavez  Mais de uma vez
Para a equipe no local (ex. motorista) 45,40% 21,20% 33,40%
Para as empresas de TP/Ouvidoria do GDF por telefone 61,73% 17,45% 20,83%
Para as empresas de TP/Ouvidoria do GDF por meio escrito (on-line/e-mail)  64,17% 17,82% 18,01%

As reclamac0es reveladas pelos passageiros foram distribuidas espacialmente para verificar os
eixos de TP que possuem maiores indices de reclamacdo. A Figura 4.5 exibe o percentual de

reclamacdes em relacédo a total de respondentes por eixo do TP.

Verifica-se que o Eixo Central da cidade e as areas atendidas pelo metrd tém uma taxa menor
de reclamacdes, sugerindo que o indice de reclamagdes esta relacionado a cobertura da rede de
TP. O Eixo Sudoeste apresentou a maior taxa de reclamacOes e apesar de estar servido
parcialmente pelo metrd, verifica-se que a conectividade da rede de TP no eixo é relativamente
baixa, deduz-se ainda que outro motivo para 0 nimero de reclamagdes no eixo possa estar
relacionada a sensibilidade das pessoas em relacdo a diferenca da qualidade percebida do
Servigo entre as eixos circunvizinhos. Em relagdo ao Eixo Sul, que apresentou o segundo maior
percentual de reclamacdes, constata-se que apesar do BRT ter contribuido para melhoria da
qualidade percebida do servico do TP na regido, o sistema BRT ndo foi implantado
completamente, sendo que houveram diversas mudangas no projeto e atualmente varias

estacOes estdo inoperantes e parte do trajeto ndo opera em corredores exclusivos.

Para comparar os dados de reclamacédo obtidos na pesquisa e as reclamacoes registradas pela
OUV-DF, foi confeccionado mapa que mostra o percentual de reclamac6es por bacia de
operacdo do TP, em relacédo ao total de reclamagdes feitas durante o periodo de janeiro de 2020
a marco de 2020. Os dados mostram que a Bacia Sudeste (equivalente ao Eixo Sul e Sudeste
adotados na pesquisa atual) apresentam o maior percentual de reclamacgdes registradas. A

Figura 4.6 apresenta os dados da Ouvidoria.

4.2.3 Comparacao entre percep¢do da qualidade do servico, nUmero de respondentes e

reclamacdes reveladas e registradas
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A Figura 4.7 mostra a participagdo dos respondentes da pesquisa por regides administrativas, o
percentual de respondentes que estavam satisfeitos com pelo menos cinco varidveis de
qualidade do servico (por eixo do TP), o percentual de reclamacdes (revelado) em cada zona
(por Eixo do TP) e a distribuicdo de reclamacdes encaminhadas a Ouvidoria (por bacia de
operacdo do TP). Os percentuais da qualidade percebida do servigo correspondem a cobertura
do sistema de TP na cidade, com indices maiores no centro da cidade e areas servidos pelo
metré e BRT, os indices menores ocorrem nas RA ao longo dos eixos Sudeste e Sudoeste da
cidade. Eixos com maior qualidade percebida do servico, possuem menores percentuais de
reclamacdes. As reclamacdes reveladas na pesquisa atual assemelham-se com as reclamacoes
encaminhadas a Ouvidoria. A comparacdo mostra que a divisdo das reclamacfes por bacia é
muito grosseira e que deve ser feito uma divisdo mais refinada para uma analise ampla do

sistema de reclamacdes de passageiros.
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Figure 4.5: Percentual de reclamacdes reveladas pelos passageiros por eixo do Transporte Publico
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2c. The percent of complaints from the respondents in each zone

2b. Share of respondents satisfied with at least 5 level-of-service criteria

2d. The distribution of Public transport complaints to the Ombudsman

Figure 4.7: Comparacdo entre percentual de respondentes, percepcdo da qualidade do servico, reclamages reveladas e reclamagdes formais
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4.4 MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTURAIS

A modelagem por equag0es estruturais envolveu a testagem da confiabilidade do instrumento
de pesquisa, analise fatorial exploratoria (EFA), analise fatorial confirmatéria (CFA) e
modelagem de equacgdes estruturais. S8o seguir sdo apresentados os resultados dos

procedimentos realizados.

4.4.1 Testagem do instrumento de pesquisa

A medida do alfa de Cronbach foi utilizada como medida para o teste de confiabilidade do
instrumento de pesquisa. O valor do alpha de Cronbach para os 56 itens do instrumento € igual
a 0,893, o que indica estar acima do limite de aceitabilidade (HAIR et al., 2009). Em seguida
foi realizado o teste de adequacao da amostra (KMO-MSA), a medida de KMO-MSA para toda
matriz de correlacdo foi igual a KMO=0,909 e para cada indicador do instrumento de pesquisa
os resultados sdo apresentados na Tabela 4.10. Os resultados de KMO para toda matriz de
correlacdo e para a maioria dos indicadores pode ser interpretada com admiravel (KM0O>0,8),
segundo parametros definidos por (HAIR et al., 2009), apenas os indicadores Q21b, Q21i,
Q24a, Q24b e Q24c foram interpretados como medianos e ndo precisaram ser excluidos da

modelagem.

Tabela 4.10: Medidas de adequacdo da amostra
Cod. Indicador Q1la  Qllb Qllc Q11d Qlle Ql2a Q12b Q12c

MSA 0.94 0.91 0.93 0.92 0.93 0.93 0.94 0.93
Cod. Indicador Q12d  Ql3a Q13b Q13c Q13d Q13e Qlda Ql4b
MSA 0.95 0.92 0.93 0.83 0.89 0.92 0.86 0.84
Cod. Indicador  Ql4c Ql4d Q15a Q15b Q15c Q15d Q15e Q16a
MSA 0.89 0.88 0.93 0.91 0.90 0.96 0.96 0.96
Cod. Indicador Q16b  Q16¢c Q16d Q16e Q16f Q21a Q21b Q21c
MSA 0.96 0.85 0.82 0.93 0.94 0.82 0.73 0.86
Cod. Indicador Q21d  Q2le Q21f Q21g Q21h Q21i Q21j Q21k
MSA 0.91 0.85 0.87 0.82 0.86 0.72 0.89 0.90
Cod. Indicador Q211  Q22a Q22b Q22¢c Q22d Q22e Q22f Q229
MSA 0.82 0.85 0.85 0.90 0.93 0.92 0.92 0.94
Cdd. Indicador Q23a Q23b Q23c Q23d Q24a Q24b Q24c Q24d
MSA 0.92 0.90 0.93 0.94 0.73 0.75 0.77 0.85

A estrutura de correlacdo apresentou (0,3-0,7) e o teste de esfericidade de Bartlett (significancia
= 0,000), indicam que ha correlagbes suficientes entre as varidveis para continuar a analise e a
hipdtese de multicolinearidade foi rejeitada, ou seja, ndo ha no instrumento variaveis
independentes altamente correlacionadas com um conjunto de outras varidveis independentes.

Os resultados do teste de Bartlett é apresentado na Tabela 4.11.
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Ap0s a execucgdo dos testes citados verificou-se que os dados estavam adequados para a etapa
de andlise fatorial.

Tabela 4.11: Teste de esfericidade de Bartlett

Qui-quadrado aproximado 15621.1
Teste de esfericidade de Bartlett df 1540
Significancia (valor p) 0,000

4.4.2 Andlise fatorial

Apos a verificacdo da adequabilidade dos dados, procedeu-se a anélise fatorial exploratéria com
0 objetivo de investigar a carga fatorial de todas as varidveis sobre cada fator (matriz fatorial)
no software PSSP. Para isso, aplicou-se a fatoracdo do eixo principal usando a rotacdo Varimax
com normalizacdo Kaiser. O grafico de Scree plot (ver Figura 4.8) levou a seis fatores, que
explicam ~49% da variancia. Os fatores sdo: 1) “qualidade percebida” que integra a qualidade
técnica, qualidade operacional e qualidade funcional; ii) “atendimento dos funcionarios”; iii)
“atendimento aos passageiros” que integra a eficiéncia de resolugao de problemas pelo operador
,comunicacdo operador-passageiro e alienagao; iv) “preven¢do de eventos disruptivos”; iv)
“prevencdo de eventos disruptivos 2 (ndo controlados pelo operador do TP)” e vi) 'valor
percebido das reclamagdes' que inclui os valores morais, emocionais e funcionais da

reclamagéo.
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Figure 4.8: Scree plot extraido do PSPP
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A Tabela 4.12 apresenta a matriz fatorial rotacionada para seis fatores, extraida do software
PSPP.

Tabela 4.12: Matriz fatorial rotacional para seis fatores

_ Qualidade Va_Ior Prevencdo  Atendimento Prevencdo de Imagem
Cad. Variavel latente - percebido das  de eventos dos eventos .
percebida ~ - - S . - corporativa
reclamacfes  disruptivos  funcionéarios  disruptivos 2
Qlla 0,53 0,14 -0,02 0,04 0,04 0,21
Q11b 0,46 0,10 0,00 0,17 -0,08 0,09
Qlilc Qualidade técnica 0,74 0,06 -0,06 0,04 0,05 0,14
Q11d 0,62 0,08 0,02 0,13 -0,08 0,10
Qlle 0,54 0,11 -0,01 0,10 -0,10 0,16
Q12a 0,59 0,07 0,01 0,15 -0,14 0,09
Q12b Qualidade operacional 0,59 0,09 -0,06 0,04 -0,10 0,07
Ql2c 0,69 0,02 -0,09 0,11 -0,04 0,14
Ql2d 0,52 0,05 -0,04 0,15 -0,02 0,29
Q13a 0,49 0,10 -0,03 0,13 -0,05 0,26
Q13b 0,50 0,05 -0,18 0,08 0,04 0,18
Q13c  Qualidade funcional 0,30 0,08 -0,16 -0,07 0,13 0,09
Q13d 0,43 0,11 -0,19 -0,01 0,03 0,15
Q13e 0,52 0,05 -0,11 0,09 0,02 0,17
Ql4a 0,18 0,10 0,00 0,80 -0,06 0,12
Q14b 0,22 0,10 0,04 0,82 -0,08 0,07
Ql4c  Imagem corporativa 0,19 0,03 0,00 0,77 -0,08 0,15
Q14d (eficiéncia do -0,18 0,01 -0,07 -0,54 0,12 -0,06
Q15a operador e 0,34 0,08 -0,08 0,06 0,07 0,41
Q15b comunicagao 0,26 0,07 -0,19 0,00 0,06 0,47
Q15c  operador-passageiros) 0,22 0,03 -0,11 0,24 -0,01 0,39
Q15d 0,41 0,14 -0,17 0,07 0,02 0,52
Q15e 0,46 0,19 -0,09 0,07 0,02 0,54
Q16a 0,49 0,20 -0,14 0,12 0,04 0,57
Q16b 0,44 0,22 -0,08 0,09 0,08 0,62
Ql6¢ Alienagéo 0,13 0,27 0,02 0,04 -0,10 0,34
Ql6d 0,08 0,35 0,03 0,05 -0,08 0,25
Q16e 0,37 0,19 -0,08 0,10 -0,04 0,61
Qi6f 0,37 0,29 -0,14 0,12 0,03 0,63
Q21a -0,15 -0,02 0,55 0,11 0,16 -0,08
Q21b -0,10 0,06 0,07 -0,03 0,69 0,01
Q21c -0,20 0,00 0,63 0,08 0,08 -0,09
Q21d -0,10 -0,07 0,62 0,00 0,14 -0,11
Q21e 0,04 -0,01 0,80 0,03 -0,09 -0,09
Q21f  Prevencdo de eventos 0,01 -0,03 0,71 -0,06 0,09 -0,03
Q21g disruptivos 0,02 0,05 0,30 -0,14 0,46 -0,01
Q21h -0,06 -0,01 0,58 -0,04 0,07 0,03
Q21i -0,04 0,12 0,08 -0,07 0,75 0,06
Q21j -0,10 0,04 0,67 0,00 0,00 -0,05
Q21k -0,04 -0,05 0,64 0,00 0,06 -0,12
Q211 -0,02 0,09 0,18 -0,05 0,55 0,02
Q22a 0,07 0,69 -0,05 -0,04 0,11 0,02
Q22b 0,09 0,72 -0,03 -0,02 0,16 0,01
Q22c Valor percebido das 0,03 0,54 -0,04 0,01 0,10 -0,03
Q22d reclamagades 0,29 0,66 -0,15 0,03 0,12 0,27
Q22e 0,27 0,62 -0,11 0,19 0,07 0,21
Q22f 0,09 0,63 0,01 0,07 0,02 0,00
Q22g 0,25 0,62 -0,21 0,06 0,12 0,29
Q23a Percepcdo da 0,21 0,77 -0,07 -0,03 0,04 0,31
Q23b probabilidade 0,19 0,77 -0,05 -0,05 0,05 0,35
Q23c de sucesso 0,20 0,76 -0,02 -0,05 0,02 0,34
Q23d das 0,14 0,63 0,00 0,12 -0,09 0,27

reclamacdes
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8;32 Atitudes em 812 823
relacédo as ’ '

Q24c reclamagdes 013 -0,07

Q24d 0,13 0,07

0,10
0,18
-0,03
-0,13

-0,01
0,04
0,12
-0,03

0,02 -0,15
-0,02 -0,11
-0,19 0,15
0,16 0,14

Aplicou-se um modelo de CFA para determinar a validade fatorial do instrumento. O estimador

WLSMYV nos pacotes R 'Lavaan' e 'SemTools' foi usado. O modelo tem ajuste adequado (CFI
=0,950, TLI=0,946, RMSEA=0,067, SRMR (Raiz do Erro Médio Quadratico Residual
Padronizado) = 0,075, de acordo com as recomendacdes de Hu e Bentler (1999) e Browne e

Cudeck (1993). Calculou-se o coeficiente alfa de Crombach e a variancia média extraida (AVE)

com base em correlacdes policéricas (Voskuil et al., 2017). A confiabilidade composta (CR)

foi estimada pela aplicacdo do SEM néo linear de Green e Yang (2009) e contabilizando a

covariancia e os limites do item. As cargas fatoriais sdo significativas, pois como mostrado por

valores de CR sendo superiores a 0,7, e os valores de AVE séo suficientemente altos (AVE>
0,4). A Tabela 4.13 apresenta os resultados do CFA.

Tabela 4.13: Resultados da Andlise Fatorial Confirmatdria (Confirmatory Factor Analysis - CFA)

Descrigdo Est. S.E z CR AVE  Alpha
Qualidade percebida do servigo 0.901 0.453 0.911
As linhas s&o bem distribuidas por toda cidade 0.676 0.031 22.10

As estacdes e paradas estdo situadas em locais convenientes 0.791 0.021 38.45

A frequéncia de horéarios das linhas ¢ alta 0.683 0.026 26.06

O horario de funcionamento das linhas é conveniente 0.635 0.029 22.27

As linhas s&o bem projetadas e faceis de usar 0.653 0.028 23.36

O TP chega no horério previsto 0.629 0.030 20.64

O tempo de viagem do TP é satisfatério 0.757 0.025 30.74

A espera pelo TP é satisfatoria 0.680 0.027 25.01

As informacdes disponiveis do TP séo suficientes e confidveis 0.639 0.029 22.28

O interior dos veiculos é limpo e confortavel 0.646 0.033 19.60

As paradas possuem abrigo, iluminacdo e informacdes

apmpﬂiadas P g ¢ €8S 0609 0.038 15.98

Normalmente, os dnibus e 0 metrd ndo ficam lotados 0.653 0.032 20.48

Normalmente, ha lugar para sentar-se nos dnibus e metrd 0.676 0.031 22.10

A temperatura no interior dos veiculos é agradavel 0.791 0.021 38.45

Atendimento dos funcionarios 0.883 0.677 0.861
Os funcionarios s&o atenciosos 0.902 0.013 71.58

Os funcionarios tratam os passageiros com respeito 0.911 0.013 69.70

Os funcionarios sdo prestativos quanto as necessidades dos

passageiros P a 0.840 0017 5021

Os funciondrios costumam se desentender com os passageiros 0.599 0.033 17.87

Imagem corporativa 0.857 0.538 0.846
As empresas de TP comunicam aos passageiros a ocorréncia de

interruggﬁes Nno Servigo P 0622 0032 19.28

As empresas de TP oferecem servico alternativo quando had um 0634 0034 1849

problema

Os funcionarios do TP ajudam a lidar com interrupgées no servico  0.539 0.037  14.68

As empresas de TP previnem falhas no servigo 0.770 0.025 3041

As empresas do TP ddo importncia as reclamacbes dos

passage'fros P ¢ 0.831 0018 4547

As empresas do TP consideram as necessidades dos passageiros ~ 0.930 0.015 60.45

As empresas do TP preocupam-se com 0s passageiros 0.622 0.032 19.28
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Os passageiros podem influenciar a qualidade do servico 0.634 0.034 18.49

Prevencao de eventos disruptivos 0.902 0.559 0.896
Atraso (maior que 20 minutos) 0.746 0.028 26.93
Tempo de espera elevado 0.835 0.022 37.13
Superlotagdo 0.770 0.025 30.45
Falta de informagdes 0.830 0.024 3431
Dificuldades com o pagamento 0.723 0.024 30.05
Falta de respeito dos funcionarios 0.616 0.036 17.14
Cancelamento de linhas 0.715 0.029 24.85
Avarias nos veiculos/Quebra 0.724 0.027 26.39
Prevencao de eventos disruptivos (via/crimes) 0.787 0.509 0.788
Congestionamento 0.730 0.031 2357
Inseguranga com relagéo a roubos e furtos 0.643 0.034 18.80
Manutengéo/bloqueios em vias 0.828 0.027  30.97
Acidentes de transito 0.639 0.033 19.19
Valor percebido das reclamacdes 0.938 1.013 0.657
Eu sinto que é (til 0.788 0.016 48.15
Eu sinto que vale a pena o esforgo 0.810 0.015 55.04
Eu sinto mais relaxado apds reclamar 0.488 0.031 15.96
Eu sinto que a empresa do TP levou a reclamagéo a sério 0.866 0.013 68.02
Eu sinto que os funcionarios do TP me ouviram 0.812 0.016 50.16
Eeljr\/s}glgg que estava ajudando a empresa do TP a melhorar seus 0543 0027 2038
Eu sinto que recebi a resposta correta 0.821 0.016 5253
Tomardo agdes para resolver os problemas do servico 0.965 0.004 267.42
Melhorardo o nivel de servico 0.980 0.004 273.83
Monitorardo melhor seu nivel de servico 0.933 0.007 142.00

Tomardo medidas para responsabilizar os funcionarios envolvidos  0.756 0.018  42.97

4.4.3 Modelagem de equacdes estruturais

Os resultados do modelo estrutural da Figura 4.9 confirmam as hipdteses de pesquisa, com
excecdo da hipotese H1, da qual a qualidade percebida do servico esté diretamente relacionada
as intencdes de reclamacédo. Foi confirmada a hipdtese H2 para quanto maior a qualidade
percebida do servico, menor a percepcao da frequéncia de eventos disruptivos. Os resultados
confirmam a hipétese H3 de que a maior frequéncia de eventos percebidos esta associada a uma
maior probabilidade de intencbes de reclamacgdo do passageiro. Os resultados confirmam a
hipotese H4 de que o valor percebido das reclamagdes motiva as intengdes da reclamagéo, ou
seja, quando as reclamagdes sdo percebidas como tendo um valor moral, emocional e funcional,
a probabilidade de reclamar é maior. Os resultados confirmam H5-H7 que o atendimento ao
cliente, a experiéncia prévia de reclamacéo e a habilidade percebida do operador em prevenir
eventos disruptivos sdo antecedentes do valor percebido das reclamagdes, tendo a percepcao do
atendimento ao cliente o efeito mais forte. Curiosamente, embora a manutencao/bloqueio de

vias, congestionamentos, acidentes e furtos ndo sejam percebidos pelos respondentes como
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sendo responsabilidade do operador de transporte publico, a crenga na capacidade do operador

de prevenir tais eventos se correlaciona positivamente com o valor percebido das reclamacdes.

Os resultados estabelecem o vinculo entre as intencdes de reclamacéo e as intencfes de evitar
a préxima viagem na ocorréncia da interrupcdo H8. Embora a direcionalidade de H8 possa ser
teoricamente positiva (sugerindo efeito complementar) ou negativa (sugerindo efeito
substituicdo), nossos resultados empiricos mostram que, na regido do estudo de caso, as
reclamacdes e o saida temporéaria apés interrupcdes no servico sdo complementares. Portanto,
para a regido do estudo de caso, registrar reclamagdes m condicdes de baixa qualidade do

servico esta associado a uma maior motivacgao para evitar o TP na préxima viagem.

Variaveis caracteristicas individuais tambeém afetam as intengdes de evitar a proxima viagem
de transporte pablico na ocorréncia de interrupcdo. A posse e 0 uso do carro levam a intencdes
de evitar a préxima viagem de TP. Estes resultados confirmam a hipotese H9 e estdo de acordo
com as conclusdes de Rahimi et al. (2019) que os passageiros que tém meios de transporte
alternativos sdo menos tolerantes ao aumento do tempo de viagem em caso de interrupgdo do
servico. O uso do Transporte Pablico para economizar dinheiro e para viagens obrigatorias
(para trabalho ou estudo) esta associado a menores intenc@es para evitar o préximo viagem de
transito quando ocorre uma interrupcao. Tempos de viagem mais longos e o nimero de viagens
diarias também foram negativamente associados as inten¢Ges de evitar a proxima viagem de
TP. No entanto, devido a correlacdo entre o tempo de viagem, o nimero de viagens diarias e
viagens para fins obrigatérios (viagens de deslocamento), apenas viagens de deslocamento
foram consideradas no modelo. Os resultados combinam com os achados de Rahimi et al.
(2019) que as pessoas que frequentemente usam o TP s&o tolerantes com o tempo de espera
guando ocorre uma interrupcgdo. As variaveis socioecondmicas individuais como sexo, idade,
renda e local de residéncia ndo tiveram um efeito significativo sobre a intencdo de evitar a
proxima viagem de transito. No entanto, as pessoas com nivel de escolaridade de pos-graduacéo
tiveram um efeito mitigador sobre a intencéo de evitar a proxima viagem de TP ao experimentar

interrupcoes.

A Figura 4.9 apresenta as estimativas padronizadas do modelo que apresentou o melhor ajuste
aos dados. O modelo, que foi construido de acordo com pressupostos teéricos combinados com

relagcGes empiricas que emergem do conjunto de dados, apresenta excelente qualidade de ajuste
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(CFI = 0,903, TLI = 0,913, RMSEA = 0,047, SRMR = 0,083, WRMR [média ponderada da
raiz erro quadrado] = 1.837). Quase todos os parametros séo estatisticamente significativos ao
nivel de 99%.
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Figure 4.9: Modelo comportamental das reclamacdes dos passageiros do TP diante da ocorréncia de eventos disruptivos (Niveis de significagdo: *0,10; **0,05; ***0,1)
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4.4.4 Demais variagdes da modelagem

Foram testadas diversas variacdes de modelos que apresentaram diferentes indices de ajuste,
conforme mostra a Tabela 4.14. Os modelos que possuem melhores ajustes aos dados (em

negrito), foram detalhados em seguida.

Tabela 4.14: Parametros de ajustes dos dados de diferentes modelos testados

MODELO CFl TLI RMSEA WRMR
1 0,903 0,916 0,046 1,846
2 0,901 0,912 0,047 1,856
3 0,901 0,913 0,047 1,849
4 0,901 0,913 0,047 1,851
5 0,902 0,916 0,046 1,837
6 0,904 0,920 0,046 1,821
7 0,814 0,852 0,062 2,471
8 0,809 0,840 0,064 2,518
9 0,901 0,912 0,047 1,856
10 0,903 0,913 0,047 1,837
11 0,901 0,910 0,048 1,871
12 0,898 0,908 0,048 1,883
13 0,902 0,911 0,048 1,858
14 0,903 0,907 0,049 1,875
15 0,904 0,908 0,049 1,884
16 0,907 0,911 0,049 1,833
17 0,903 0,908 0,049 1,887
18 0,904 0,909 0,049 1,869
19 0,888 0,893 0,053 1,981
20 0,901 0,910 0,048 1,860
21 0,846 0,837 0,072 2,168
22 0,856 0,847 0,070 2,079
23 0,855 0,847 0,070 2,079
24 0,854 0,846 0,070 2,124
25 0,856 0,848 0,069 2,087
26 0,854 0,844 0,070 2,076
27 0,851 0,844 0,070 2,169

Para o modelo nimero 16, foram testadas as todas as hipoteses definidas no modelo conceitual,
com excecdo da hipotese H2. Exceto a hipotese H1 — da qual as intencdes de reclamacdes dos
passageiros diminuem com a percepcdo de maior qualidade do servico — todas as demais
hipoteses definidas no modelo conceitual foram aceitas. Vale ressaltar que a rejeicdo da
hipdtese H1, ndo se mostra razoavel, desta forma, o modelo foi descartado. Ainda assim,
destaca-se o efeito positivo do atendimento aos passageiros no valor percebido das reclamacées
(H5) e o efeito da percepcéo da ocorréncia de eventos disruptivos nas intencdes de reclamacoes
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dos passageiros H3. A Figura 4.10 apresenta a configuracdo do modelo e os coeficientes de
regressdo entre as variaveis latentes.

Em relacdo ao modelo 6, foram testadas as todas as hipoteses definidas no modelo conceitual,
com excecdo da hipotese H1. Todas as hipoteses foram aceitas, com destaque para: efeito
negativo da percepgdo da qualidade do servico na percepcdo da ocorréncia de eventos
disruptivos H2; e da relagéo entre valor percebido das reclamac6es e atendimento ao cliente
(H5). A Figura 4.11 apresenta a configuracdo do modelo e os coeficientes de regressao entre as

variaveis latentes.
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45 TOPICO CONCLUSIVO

A analise exploratoria dos dados em combinacdo com a modelagem de equagfes estruturais
permitiu alcancar os objetivos da pesquisa, tais como avaliar indicadores de qualidade
percebida do servico de TP, conhecer o perfil socioeconébmico e habitos de viagem dos
passageiros, analisar os antecedentes e consequéncias das reclamagdes, assim como testar

empiricamente 0 modelo proposto.

O processo de modelagem por equacges estruturais envolveu além da comparacao das medidas
de ajuste dos modelos, a sensibilidade do pesquisador na verificacdo da razoabilidade do efeito
das variaveis latentes, de acordo com as evidéncias identificadas na literatura, desta forma, o

modelo mostrado na Figura 4.12 possui melhor aceitabilidade e aderéncia aos dados.

O modelo comportamental das reclamacgfes dos passageiros do TP configura-se como um
indicador recomendavel para analise do desempenho econdmico dos prestados de servi¢co de
Transporte Publico. Ao medir o efeito das reclamacdes dos clientes na lealdade, as empresas
prestadoras de servicos de transporte podem prever as variagdes da demanda e

consequentemente da receita, com base na percepc¢éo da satisfacdo dos clientes.

O modelo evidencia a importancia da gestao de eventos disruptivos como forma de prevenir as
reclamacdes dos passageiros. Estratégias de antecipa¢do, monitoramento, mitigacao e resolugdo
dos eventos disruptivos devem ser implantadas pelas empresas para reduzir as reclamacoes
derivadas dos eventos. Além disso, devem ser elaborados planos de acdo que objetivem a
melhoria continua do nivel do servigo e atendimento dos funcionarios, como forma de reduzir

a ocorréncia de eventos disruptivos percebidos pelos clientes.
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5 CONCLUSOES

A presente dissertacdo investigou os antecedentes e as consequéncias das reclamacgdes dos
passageiros do TP de Brasilia. O estudo analisa as inter-relacdes entre a qualidade percebida do
servico de TP, os antecedentes da reclamacao, caracteristicas socioeconémicas e de viagens,
percepcao da frequéncia de eventos disruptivos e seus efeitos nas reclamacoes e fidelizacdo dos
passageiros. Os resultados evidenciam a importancia das reclamagdes como indicador da

qualidade do servico de Transporte Publico.

As intencdes de reclamacdo dos passageiros sdo mediadas pela percepcdo da frequéncia de
eventos disruptivos e pelo valor percebido das reclamacgdes. As reclamacdes tém como

consequéncia a saida temporaria dos passageiros do TP.

Os resultados mostram que a percepcdo da ocorréncia de eventos disruptivos ¢ um fator
mediador entre a qualidade (técnica, operacional e funcional) percebida do servico e as
intencdes de reclamacdo dos passageiros, desta forma, quanto pior a qualidade percebida do
servico, maior sera a percep¢do de eventos disruptivos e intencdo de reclamacdo dos
passageiros. Portanto, as reclamacdes podem ser utilizadas para monitoramento da ocorréncia

de eventos disruptivos e da qualidade do servico

Por outro lado, o atendimento ao passageiro estd positivamente associado a uma maior
tendéncia a reclamar, porque aumenta o valor percebido das reclamagdes. Aprimorar 0 servigo
80



de atendimento ao passageiro colabora para 0 monitoramento da qualidade do servigo por meio
do feedback dos passageiros, entretanto, sugere-se oportunizar aos passageiros ferramentas que
permitam manifestar sua opinido regularmente, como por exemplo, avaliar a experiéncia do
passageiro a cada viagem realizada, com intuito de reduzir a necessidade de reclamacdes de

passageiros.

Os dois efeitos aparentemente contraditérios entre 0os mediadores da intencéo de reclamagéo,
demonstram que para aumentar a resiliéncia do sistema de Transporte Publico, é necessario
aprimorar tanto a qualidade do servigo, como fornecer ambiente de apoio para comunicagdo
eficiente entre passageiros e empresas operadoras, desta forma, as reclamacgdes podem ser vistas
como um desempenho da ma qualidade do servigo, como também uma medida de comunicacao

passageiro-operadora.

Também foi observado que as reclamac@es sdo consideradas pelos passageiros um dever civico,
um alivio do estresse e ferramenta para melhorias de servigo. Portanto, as reclamacdes sao uma
importante ferramenta de comunicacgdo, que permite aos cidaddos participar ativamente na
melhoria do sistema. Assim, as reclamac@es formais dos passageiros devem ser incentivadas e

facilitadas pelas empresas, utilizando-se por exemplo, aplicativos mdveis e plataformas web.

E quais as consequéncias das reclamac6es dos passageiros? Qual o efeito das reclamagdes nas
intencBes de evitar o TP na préxima viagem? Os resultados mostram que as reclamacdes
complementam o efeito de saida dos passageiros, ou seja, quanto maior a intencdo de
reclamacdo, maior a intencdo de evitar o TP na proxima viagem. No entanto, para estudo de

caso de Brasilia, a probabilidade de reclamar é maior do que o probabilidade de saida.

Os resultados do modelo comportamental mostram que aprimorar o servico de atendimento ao

passageiro, assim como prevenir interrupgdes do servico, podem contribuir para a fidelizacéo
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dos passageiros e evitar a saida para outros modos de transporte. Por isso, a gestdo do
relacionamento com o passageiro e a analise sistematica de reclamacdes devem ser
desenvolvidos para aumentar a confianga dos passageiros e para suprimento de dados para

melhoria de larga escala do servico.

Outra questdo relevante é relacionada as expectativas dos clientes. As condi¢des de servico de
baixa qualidade percebidas pelos passageiros geram expectativas de servico mais baixas e,
portanto, geram maior tolerancia a interrupgdes no servi¢co? O estudo indica que 0s passageiros
que estdo mais propensos a reclamar, tendem a evitar o TP na proxima viagem, portanto, 0s
usuarios esperam receber alta qualidade do servi¢o, mesmo quando o servico é percebido como
de baixa qualidade. Passageiros insatisfeitos expressam aberta e repetidamente suas
insatisfacbes e tomam medidas imediatas para penalizar o operador. Nesse sentido, 0sS
passageiros nao podem ser vistos como usuarios cativos, independentemente das taxas de posse
de automdveis e da qualidade do servico. As evidéncias encontradas em Brasilia mostram que
mesmo a taxa de posse de carro dos passageiros ser relativamente média (40%), os passageiros
utilizardo o carro como uma alternativa de saida. Os resultados correspondem a tendéncia atual

de reducdo do numero de passageiros do TP em Brasilia e em outras cidades do Brasil.

Portanto, conclui-se que a combinacdo da Teoria de Saida, Voz e Fidelizagdo, Teoria de
Eventos Afetivos, Modelo de Satisfacdo do Consumidor e Modelo de Intencéo de reclamacao,
explicam os antecedentes e as consequéncias das reclamacdes dos passageiros, com nivel de

significancia estatistica de 99% para quase todos os fatores analisados.

51 IMPLICACOES PRATICAS

O atendimento aos clientes deve ser priorizado pelas empresas, como forma de acolhimento e

cuidado, com a adocéo de facilidades que visem melhorar a percep¢do dos clientes quanto a
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utilidade das reclamagfes. Desta forma, o registro das reclamacgdes deve ser facilitado e
incentivado, como ferramenta de feedback dos clientes, pois as reclamacdes séo informagdes
valiosas que podem ser utilizadas para predicdo da lealdade dos clientes ao servico. A
simplificacdo do registro de reclamacfes pode ser feita por meio da implementacdo de
aplicativos para smartphones que combinem a interagdo empresa-cliente. Diante disso, pode-
se incentivar a participagdo popular no processo de fiscalizagdo da prestacao do servico publico.

O indicador de reclamacéo deve ser utilizado como requisito de qualidade previsto em editais
de licitacdo do Transporte Publico Coletivo Urbano, com a adocdo de limites maximos da
quantidade de reclamacéo e aplicacdo de sanc¢des aos prestados de servigos que descumpram 0s
requisitos de reclamacdes, desta forma, auxiliara no processo de monitoramento da qualidade

do servico prestado aos passageiros.

Os dados de reclamacdes dos passageiros e a ocorréncia de eventos disruptivos podem compor
plataformas de Mobility-As-A-Service (MAAS), auxiliando na tomada de decisdo dos
passageiros, quanto a escolha do servico de mobilidade urbana com base nos indicadores de
reclamacdo, disponibilidade e operacionalidade do servico. Ademais, as informacdes
relacionadas a interrupcao do servico, podem ser utilizadas em sistemas de informacdes aos
passageiros, contribuindo para estratégias de resiliéncia do TP baseadas no aperfeicoamento do

sistema de informacdes aos Usuarios.

Para os gestores, os dados coletados das reclamaces e da satisfacdo dos consumidores, podem
ser utilizados como ferramenta de benchmarking, com propdsito de comparar as melhores
praticas adotadas pelas companhias de um determinado setor da economia. Assim sendo, a
pesquisa podera subsidiar a criagdo do indice de Satisfacdo do Consumidor Brasileiro (ISCB),

que trara beneficios para a sociedade como um todo.
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Ainda, em um panorama global, o presente estudo contribui para a formulacéo de indicadores
de desempenho que avaliam o cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) da ONU, nos quesitos de qualidade da mobilidade.

52 LIMITACOES DO TRABALHO

Do ponto de vista da aplicagdo da pesquisa entre os passageiros do DF, verificou-se a
oportunidade de articular a coleta de dados em parceria com 0 0rgdo gestor e as empresas
operadoras do TP de Brasilia, como forma de envolver os stakeholders em um processo de
colaboracdo conjunta em prol da qualidade do servico, no entanto, a articulacdo foi

impossibilitada pelo surgimento da pandemia durante o inicio do processo de coleta de dados.

Ainda assim, levando-se em consideragdo o contexto atual de incertezas, em decorréncia da
pandemia de COVID-19, que gerou mudancas nas caracteristicas de viagens dos passageiros
do TP, examina-se que o modelo validado podera sofrer alteracbes nas medidas de influéncia
entre as varidveis. No momento atual, a operagdo e gestdo do TPC est4 atravessando por
momentos criticos que, como se observa mundo fora, esta e podera afetar o comportamento dos

passageiros.

5.3 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Recomenda-se para estudos futuros:

v A avaliacdo da lucratividade das empresas operadoras do TP com base nas intencdes de
fidelizacdo e saida dos passageiros, com intuito de analisar a sustentabilidade financeira do

sistema na relacao entre receita e custo de operacao;
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v A quantificacdo da resiliéncia do sistema de Transporte Publico, com objetivo de examinar
as variacOes da oferta e demanda de transportes em decorréncia de eventos disruptivos e as

consequéncias para a mobilidade urbana;

v" O desenvolvimento de Sistema de Apoio a Decisdo para gestdo inteligente da mobilidade
urbana com base em indicadores de resiliéncia e dados relacionados a experiéncia de

viagem dos passageiros;

v" Andlise georreferenciada das reclamacgdes dos passageiros com base em dados de

aplicativos mdveis;
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE PESQUISA APLICADO (SURVEY)

" . PROGRUADE UNIVERSIDADE DE BRASILIA
UnB =& 7= @ CEFTRU Gy
i L Centro Interdisciplinar de Estudos em Transportes

Bem-vindo(a) a nossa pesquisal!
O objetivo é analisar a satisfacdo dos passageiros do Transporte Publico (TP) do Distrito Federal,
diante de falhas, interrupg¢des e perturbag¢des no servico.

As respostas podem contribuir para a melhoraria do Transporte Publico.

Considere sua experiéncia de uso do TP antes e durante a pandemia de coronavirus, e suas
expectativas futuras. As respostas sdo andnimas.

Posicione seu celular na posicdo horizontal para melhor visualizacdo do formulario. As respostas
serdo coletas até 18/05/2020.

Pesquisador: Pedro Henrique da Silva (engpedrohs@gmail.com)
Orientador: Prof. Pastor Willy Gonzales Taco (pwgtaco@gmail.com)

*1.
Vocé utilizou o transporte publico (6nibus convencional ou 6nibus BRT ou metrd) no Distrito Federal nos
6 meses antes da pandemia?

Sim

Néo

94



D UnB =u = @b CEFTRU G

Centro Inferdisciplinar de Estudos em Transporles

Seus habitos de viagem antes da pandemia de coronavirus
*2.
Com que frequéncia Vocé utilizou os seguintes meios de transporte na cidade?

Nunca 1-2 vezes/més 1 vez/semana 2-5 vezes/semana Diariamente

Automoével | ]
Onibus convencional '.
Apé ! ( )
Metrd

Onibus (BRT)

Motocicleta ) (" )

Transporte por — —
aplicativo

Bicicleta prépria

Bicicleta compartilhada ( )

*3.
Quanto tempo em média leva sua viagem no TP? Dica: Considere o trecho de ida, do momento em que embarca,
até o local onde realiza suas atividades

Menor que 15 min
De 16 a 30 min
De 31 & 45 min
De 45 & 60 min
De 61 a 75 min

Maior que 75 min

*4.
Em média, quantas vezes por dia Voceé utiliza o0 TP? Dica: Considere todas as viagens de ida e retorno em um dia

tipico, incluindo as vezes que tenha gue fazer integracéo entre diferentes meios de TP ou conex&o entre linhas

De 1 & 2 vezes por dia
De 3 a 4 vezes por dia

5 vezes por dia ou mais
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Seus habitos de viagem antes da pandemia de coronavirus

*5.
Com qual frequéncia Vocé utilizou o TP para estas atividades?

Nunca 1-2 vezes/més 1 vez/semana 2-5 vezes/semana Diariamente

Trabalhar

Estudar

Fazer compras ( ) o '
Lazer [ N (L {

Saude (Consultas ~ -~ .
médicas, exames e etc) o . S ~ B

Outro (especifique)

* 6.
Qual é o principal motivo pelo qual Vocé usa o TP?

Conforto

Custo de viagem

Facilidade de uso

Razdes ideolégicas (Ex. ativismo ambiental)
Seguranca

Tempo de viagem

Outro (especifique)
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Seus habitos de viagem antes da pandemia de coronavirus
*7.
Com que frequéncia Vocé utilizou os seguintes meios de transporte na cidade?

Nunca 1-2 vezes/mes 1 vez/semana 2-5 vezes/semana Diariamente

Automovel ) { )l )
Apé ) ]
Motacicleta 9 ( ) ) i

Transporte por
aplicativo

Bicicleta prépria ) ) ) )
Bicicleta compartilhada 4 ( ) ’ )
Transporte fretado (" B ) )

Transporte escolar ( ) )

* 8.
Em média, quantas viagens por dia Vocé faz? Dica: Considere as viagens de ida e volta para diferentes atividades
em um dia tipico

De 1 a 2 vezes por dia
De 3 a 4 vezes por dia

5 vezes por dia ou mais

*9.
Com qual frequéncia Vocé utilizou o seu principal meio de transporte para estas atividades? Dica: Considere
o principal meio de transporte aquele que Vocé usa com maior frequéncia

Nunca 1-2 vezes/més 1 vez/semana 2-5 vezes/semana Diariamente

Trabalhar [ ) 9 »
Estudar B ) ) )
Fazer compras B ( ) _ )
Lazer { ) ) )

Saude (Consultas
médicas, exames e etc)

Qutro (especifique)
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Seus habitos de viagem antes da pandemia de coronavirus
*10. Vocé utilizaria 0 TP nos seguintes cenarios?

Muito improvavel

Se o valor da tarifa do
TP fosse reduzido

Se o tempo de espera
pelo TP fosse menor

Se o0 tempo de viagem
no TP fosse menor =

Se 0s veiculos do TP
fossem mais
confortaveis

Se o TP fosse mais
seguro

Se o TP fosse mais facil
de usar

Improvavel

Neutro

UNIVERSIDADE DF BRASILIA
CEFTRU (yy
Centro Interdisciplinar de Estudos em Transportes \

Provavelmente Muito provavel
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Nivel de servico do transporte publico (TP)

UNIVERSIDADE DE BRASILIA
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Centro Inferdisciplinar de Estudos em Transporfes

O nivel de servigo representa a percep¢ao dos usuarios da qualidade do servigo

*11.

Qual sua avaliagdo sobre o nivel de servigo da infraestrutura do TP?

As linhas sdo bem distribuidas por toda cidade

As estagdes e paradas estdo situadas em locais convenientes
Afrequéncia de horarios das linhas é alta

O horério de funcionamento das linhas € conveniente

As linhas sdo bem projetadas e faceis de usar

Discordo

Concordo

totalmente Discordo Neutro Concordo totalmente

*12.
Qual sua avaliagdo sobre o nivel de servigo operacional do TP?
Discordo
totalmente Discordo

O TP chega no horario
previsto

O tempo de viagem do
TP é satisfatério

A espera pelo TP é
satisfatoria

As

informacdes disponiveis
do TP sdo suficientes e
confidveis

Neutro

Concordo
Concordo totalmente
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Nivel de servico do transporte publico (TP)
O nivel de servigo representa a percepc¢ao dos usuarios da qualidade do servigo

*13.
Qual sua avaliagcdo sobre a qualidade funcional do TP?

Concordo
Discordo totalmente Discordo Neutro Concordo totalmente

O interior dos veiculos
€ limpo e confortavel

As paradas possuem

abrigo, iluminagao e ‘

informacdes ~
apropriadas

Normalmente, os
onibus e o metrd nao (
ficam lotados

Normalmente, ha lugar
para sentar nos 6nibus
e metrd

A temperatura no
interior dos veiculos é (
agradavel
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Ambiente na prestacao de servico de transporte publico (TP)

*14.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA
Centra Inferdisciplinar de Estudos em Tronsporfes :m

Como é a sua experiéncia geral com os funcionarios do TP? Dica: Considere como funcionérios, os motoristas,

cobradores, bilheteiros e etc

Discordo

totalmente Discordo

Os funcionarios sao
atenciosos

Os funcionérios tratam os
passageiros com respeito

Os funcionarios sé&o
prestativos quanto as
necessidades dos
passageiros

Os funcionarios costumam
se desentender com os ) {
passageiros

*15.
Qual é a sua avaliagéo da gestao e eficiéncia do TP?

Discordo totalmente Discordo

As empresas de TP
comunicam aos
passageiros a
ocorréncia de
interrupgdes no servigo

As empresas de TP
oferecem servigo
alternativo quando ha
um problema

Os funcionarios do TP
ajudam a lidar com
interrupgdes no servigo

As empresas de TP
previnem falhas no
Servigo

As empresas do TP dao
importancia as
reclamagoes dos
passageiros

Neutro

Neutro

Concordo

Concordo totalmente
Concordo

Concordo totalmente
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Nivel de servico do transporte publico (TP)
O nivel de servico representa a percep¢do dos usuarios da qualidade do servigco

* 16.
Qual é a sua avaliaco da relagdo entre passageiros e empresas do TP?

Discordo totalmente Discordo

As empresas do TP
consideram as
necessidades dos
passageiros

As empresas do TP
preocupam-se com 0s
passageiros

Os passageiros podem
influenciar a qualidade
do servico

Os passageiros sao
importantes para as
empresas do TP

As empresas do TP
investem em melhorias
do servico ao cliente

As empresas do TP
fazem o possivel para
melhorar a experiéncia
do passageiro

PROGRANM DE

PISGUDLACID
£ TRASPORTES

Neutro

UNIVERSIDADE DE BRASILIA
CEFTRU (y
Centro Interdisciplinar de Estudos em Transporfes

Concordo
Concordo totalmente
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Eventos disruptivos do transporte publico (TP)

Os eventos disruptivos sao aqueles que causam redugao da qualidade do servigo de TP, como,
inundacdes, greves, protestos, acidentes e falhas técnicas; e causam congestionamentos,
superlotacio, atrasos e outros

*17.

Por favor, indique com qual frequéncia esses eventos e consequéncias ocorrem durante sua viagem:

Nunca Raramente As vezes Frequentemente Sempre

Atraso (maior que 20
minutos)

Congestionamento o C (. . . "

Tempo de espera ; \ . \
elevado e A

Superlotagao () ) ) )
Falta de informacdes o ( ) ) ‘)

Dificuldades com o
pagamento

Inseguranga com
relagéo a roubos e - ( ) ) ()
furtos

Falta de respeito dos
funcionéarios

Manutencgao/blogueios
em vias - e N — —

Cancelamento de linhas ' O ) )

Avarias nos
veiculos/Quebra

Acidentes de transito . ( ' )]
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Eventos disruptivos do transporte publico (TP)

Os eventos disruptivos sdo aqueles que causam reducéo da qualidade do servigo de TP, como,
inundagdes, greves, protestos, acidentes e falhas técnicas; e causam congestionamentos,
superlotacéo, atrasos e outros

*18.
Vocé reclamaria para as empresas do TP, se 0s seguintes eventos e consequéncias ocorressem?

Muito improvavel Improvavel Neutro Provavelmente Muito provavel

Atraso (maior que 20
minutos)

Congestionamento

Tempo de espera
elevado

Superlotacdo
Falta de informagtes

Dificuldades com o
pagamento

Inseguranca com
relacéo a roubos e
furtos

Falta de respeito
dos funcionarios

Manutencéao/bloqueios
em vias

Cancelamento de linhas

Avarias nos
veiculos/Quebra

Acidentes de transito
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Eventos disruptivos do transporte publico (TP)

Os eventos disruptivos sdo aqueles que causam redugéo da qualidade do servigo de TP, como,
inundagdes, greves, protestos, acidentes e falhas técnicas; e causam congestionamentos,
superlotacdo, atrasos e outros

*19,
O que Vocé fard na sua préxima viagem, se ocorressem 0s seguintes eventos e consequéncias?
Continuarei utilizando o Utilizarei outro meio de transporte Decidirei parar de utilizar o
transporte publico normalmente na préxima viagem transporte publico

Atraso (maior que 20
minutos)

Congestionamento

Tempo de espera
elevado

Superlotagao
Falta de informacGes

Dificuldades com o
pagamento

Inseguranga com
relagéo a roubos e
furtos

Falta de respeito - - -
dos funcionarios

Manutencé&o/bloqueios
em vias

Cancelamento de
linhas

Avarias nos
veiculos/Quebra

Acidentes de transito

*20.
Vocé ja reclamou do servico de TP?

Nao Uma vez Mais de uma vez

Para a equipe no local
(ex. motorista)

Para as empresas de
TP/Ouvidoria do GDF
por telefone

Para as empresas de
TP/Ouvidoria do GDF
por meio escrito (on-
line/e-mail)
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Reclamacdes dos passageiros

*21.
Se as empresas do TP quiserem, elas podem evitar?

Muito improvével Improvavel Neutro Provavelmente Muito provavel

Atraso (maior que 20 - — ~ - L
minutos) o S - _ v

Congestionamento

Tempo de espera
elevado

Superlotacao
Falta de informagoes

Dificuldades com o
pagamento

Inseguranga com
relagdo a roubos e
furtos

Falta de respeito
dos funcionarios

Manutenc&o/bloqueios
em vias

Cancelamento de linhas

Avarias nos = ‘
veiculos/Quebra — - - -

Acidentes de transito
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Reclamacgdes dos passageiros

*22.
Como vocé se sente em reclamar sobre os servigos de TP?

Concordo
Discordo totalmente Discordo Neutro Concordo totalmente

Eu sinto que é (til i ' b

Eu sinto que vale a
pena o esforgo

Eu sinto mais relaxado
apos reclamar

Eu sinto que a empresa )
do TP levou a { ( ) )
reclamacao a sério

Eu sinto que os
funcionarios do TP me ; L / / )
ouviram

Eu sinto que estava
ajudando a empresa do
TP a melhorar seus
Servicos

Eu sinto que recebi a
resposta correta

*23.
Eu acredito que se eu reclamar, as empresas do TP:

Concordo
Discordo totalmente Discordo Neutro Concordo totalmente

Tomar&o agdes para
resolver os problemas i ( L)
do servico

Melhorardo o nivel de
servigo

Monitorardo melhor seu
nivel de servigo

Tomar&o medidas para
responsabilizar os
funcionarios envolvidos

107



NP% UnB =t

Reclamacdes dos passageiros

*24.

Com relacéo aos servicos de TP:

Néo reclamar sobre os
servicos insatisfatdrios
me deixa inquieto

E meu dever civico
reclamar de servigos
insatisfatérios

Eu raramente reclamo
quando eu ohservo
servicos insatisfatdrios

As pessoas nao devem
reclamar se, as vezes,
0 servigo for
insatisfatdrio

Discordo totalmente

Discordo

FHOGRM D
e
NTRASARIES

Neutro

UNIVERSIDADE DE BRASILIA O

Centro Interdisciplinar de Estudos em Transportes

Concordo
Concordo totalmente
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Caracteristicas pessoais - um pouco sobre vocé

*25.
Qual é a sua idade?

* 26.
Qual é o seu género?

Homem
Mulher
QOutro

N&o quero declarar

* 27. Vocé tem um carro para uso diario?
Né&o
Sim, mas na maioria das vezes outros membros da familia o usam
C Sim, mas eu divido igualmente com outros membros da familia

Sim, e eu sou o principal usuario

*28.

Qual é a sua escolaridade?
4|
v 1

*29.

Qual é a sua ocupagéo?

-
b4

*30.

Quantas pessoas atualmente vivem no seu domicilio, incluindo Vocé?
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Caracteristicas pessoais - um pouco sobre vocé

* 31
Em que Regido Administrativa/Cidade Vocé mora?

'y
L

* 32.
Qual a sua renda familiar mensal bruta?

| Até 1 salario minimo

| De 1-2 salarios minimos
De 2-5 salarios minimos

| De 5-10 salarios minimos
Mais de 10 salarios minimos

' Nenhuma renda
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Caracteristicas pessoais - um pouco sobre vocé

*33.
Qual é a sua idade?

* 34.
Qual é o seu género?

Homem
Mulher
Outro

Né&o quero declarar

*35.
Quantos carros possui no seu domicilio? Dica: Se néo possuir, digite 0

* 36.
Qual é a sua escolaridade?

-
A4

* 37.
Qual é a sua ocupacao?

*38.
Em que Regi@o Administrativa/Cidade vocé mora?

-
v

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

CEFTRU

Centro Inferdisciplinar de Estudos em Transportes

&
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Caracteristicas pessoais - um pouco sobre vocé

*39.

Qual é a sua renda familiar mensal bruta?

Até 1 salario minimo

/) De 1-2 salarios minimos

| De 2-5 salarios minimos

" De 5-10 salarios minimos

De 10-30 salarios minimos

| Mais de 30 salarios minimos

" Nenhuma renda

S

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

CEFTRU

Centro Inferdisciplinar de Esfudos em Transportes

&
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Seus habitos de viagem durante a pandemia de coronavirus e expectativas futuras

*40. Em relagéo ao seu comportamento durante a pandemia de coronavirus:

Concordo
Discordo totalmente Discordo Neutro Concordo totalmente

Minha jornada de
trabalho/estudo é ‘ ()
flexivel

Posso trabalhar e
estudar em casa

Utilizo o TP s6 para
realizar atividades
essenciais

Evito utilizar o TP nos
horarios de pico

Evito utilizar o TP

41. Qual a probabilidade de Vocé se adaptar ao uso do TP no pés-pandemia?

Muito improvavel Improvavel Neutro Provavelmente Muito provavel

Evitaria usar o TP nos — - - -
horérios de pico b

Evitaria utilizar
determinadas
linhas/rotas do TP

Evitaria utilizar o TP

Pretenderia realizar tele
trabalho (home office)

Mudaria de domicilio
para ficar mais préximo
do local de
trabalho/estudo
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Seus héabitos de viagem durante a pandemia de coronavirus e expectativas futuras

*42.

Em relagdo ao seu comportamento durante a pandemia de coronavirus:

Discordo totalmente Discordo

Minha jornada de
trabalho/estudo &
flexivel

Posso trabalhar e/ou
estudar em casa

Viajo s6 para fazer
atividades essenciais

43.

Neutro

Qual a probabilidade de Vocé adaptar seu comportamento no pés-pandemia?

Muito improvavel Improvavel

Pretenderia realizar tele
trabalho (home office)

Mudaria de domicilio
para ficar mais préximo
do local de
trabalho/estudo

Neutro

Concordo
Concordo totalmente
Provavelmente Muito provavel
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APENDICE B — MATERIAL GRAFICO DE DIVULGAGCAO DO QUESTIONARIO

Ajude a
melhorar o
Transporte

Publico!

PARTICIPE DA PESQUISA
DE SATISFACAQ!

rtaf,wn
'h‘_ :

Fotos: SEMOB(DF)/Flickr

Figura A.1: Material de divulgacédo 1
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Fotos: SEMOBDF/Flickr

AJUDE A MELHORAR O
TRANSPORTE PUBLICO

PESQUISA DE
SATISFABAU'

75 o ERER T
1\ E! UnB k.= @ CEFTRU (i

Figura A. 3 Material de dlvulgagao 3
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APENDICE C - SINTAXES UTILIZADAS NO R

Teste de adequacéo da amostra — KMO:

library (parameters)

library (dplyr)

library (psych)

# Load the data

myData <- read.csv("C:/Users/55619/Documents/Data 2.csv", sep=";",

header=TRUE)

myData <- na.omit (myData) # remove missing values

# perform KMO - you will get the KMO of the data set and of each item

KMO (myData)

# Perform Bartlett's test of Sphericity

cortest.bartlett (myData)

# Check factor structure (another way to get the KMO and Bartlett's test)

check factorstructure (myData)
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Modelagem de Equagdes Estruturais:

library(lavaan)

library (semTools)

# reading the data set from .csv file:

myData <- read.csv("C:/Users/Doron64bit/Desktop/sigal/Dropbox/radiation
anat gil/cfa/radiation cfa data.csv", header=TRUE)

# the model structure according to what you found in the EFA - each
factor and the corresponding items

analysis

HS.model <- '

F1 =~ Q29 1 + Q29 2
+ Q29 8

F2 =~ 030 1 + Q30 2

F3 =~ 035 1 + Q35 2
+ 036 3 + 036 4 + 036 5

F4 =~ Q37 1 + Q37 2

F5 =~ 038 1 + Q38 2

F6 =~ 039 1 + Q39 2

F7 =~ Q40 1 + Q40 2 + Q40 3 + Q40 4 + Q40 6 '

# commnad for running CFA and getting a standartized solution and CFA
reliability measures (Omega) they need to be above 0.5.

CFA cong <- cfa(HS.model,myData, std.lv=TRUE, ordered=names (myData) )

change

029 3

Q30 _3

Q35 3

037 3

038 3

Q39 3

that according to your

Q29 4

Q30 _4

Q35 4

Q37 4

Q38 4

Q39 4

change that according to your file

+

+

029 5 + Q29 6 + Q29 7

Q30 5 + 030 6 + Q30 7

Q35 5 + 036 _1 + 036 2

0375

Q38 5
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summary (CFA cong, fit.measures=TRUE)

reliability (CFA cong)
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APENDICE D - RESULTADO DAS PERGUNTAS RELACIONADOS AO
COMPORTAMENTO DE VIAGENS DOS PASSAGEIROS DURANTE A
PANDEMIA E EXPECTATIVAS FUTURAS POS-PANDEMIA

Tabela D.1: Comportamento de viagem durante a pandemia de COVID-19 e expectativas futuras

Variaveis Categorias (%)
Em relacéo ao seu comportamento durante a pandemia de coronavirus:
Discordo Discordo  Neutro Concordo Concordo
totalmente totalmente

:C\I"e';‘ir\‘/aefomadade trabalnofestudo € g cro 102196 16.64% 28,73%  34.78%

Posso trabalhar e estudar em casa 1248% 1191% 9,64%  26,28% 39,70%

Utilizo o TP s6 para realizar 1739%  756% 1134% 30.25%  33.46%
atividades essenciais

Ei\(l:lct)o utilizar o TP nos horarios de 1050% 9.07% 12.48% 21.74% 46,12%

Evito utilizar o TP 11,34% 10,21% 7,94% 17,01%  53,50%
Qual a probabilidade de Vocé se adaptar ao uso do TP no pos-pandemia?
Muito Muito

Improvavel  Neutro  Provavelmente

improvével improvéavel

El‘é ';a”a usaro TP nos horariosde 19 go00 189005 12209 21.93%  27,03%
E_V|tar|a utilizar determinadas 2306% 21.93% 1645% 18.53% 20,04%
linhas/rotas do TP

Evitaria utilizar o TP 33,27% 21,36% 12,29% 14,37% 18,71%

Pretenderl_areallzarteletrabalho 2836% 14.18% 16.07% 17.20% 24.20%
(home office)

Mudaria de domicilio para ficar
mais proximo do local de 59,92% 17,01% 7,75%  7,18% 8,13%

trabalho/estudo
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