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Resumo

Este artigo propde avaliar os servicos ofertados de transporte pablico urbano (TPU), em termos de
qualidade, através da adaptac@o da métrica de Pontuagdo de Satisfacdo do Cliente (do inglés,
Customer Satisfaction Score — CSAT), a fim de compreender o ponto de vista dos usuéarios deste
sistema. Para isso, foi realizado um levantamento bibliogréfico dos principais parametros,
relacionados a satisfacdo de usuérios no TPU, identificando aspectos a serem incorporados no
método proposto. Baseado na adaptacéo de indicadores de qualidade da engenharia de transportes
e na aplicac@o do CSAT, desenvolveu-se um método para avaliar a satisfacdo dos usuéarios. Este
método foi aplicado em Sao Carlos-SP, a fim de categorizar a relevancia dos principais indicadores
propostos e obter uma visdo sobre a qualidade dos servigos. A andlise levou a um indice de
satisfac@o dos usuarios do TPU de S&o Carlos-SP, classificado como "pouco insatisfeitos".

Palavras-chave: TPU; Satisfacdo dos usuarios; Indicadores de qualidade; CSAT.

Abstract

This article proposes an evaluation of urban public transport services quality through the adaptation
of the Customer Satisfaction Score (CSAT) to understand the point of view of users of this system.
To this end, a bibliographical survey of the main parameters related to user satisfaction in urban
public transport was carried out, identifying aspects to be incorporated into the proposed method.
From the adaptation of transport engineering quality indicators and the application of CSAT, a
method was developed to evaluate user satisfaction. This method was applied in So Carlos-SP, to
categorize the relevance of the main proposed indicators and obtain an insight into the quality of
services. The analysis led to a satisfaction index for users of urban public transport in Sdo Carlos-
SP, classified as "low unsatisfied".
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1. Introducéo

A gestao municipal enfrenta constantes desafios devido a sua complexidade
e a necessidade de adaptacdo continua as demandas em evolucéo da sociedade.
O avancgo dos meios de transporte tem favorecido o uso de modos motorizados,
sejam eles coletivos ou individuais, devido a acessibilidade, praticidade e menor
custo de implementacdo proporcionados pelas estruturas viarias. Dentro dos
modos coletivos, os principais protagonistas do transporte publico urbano (TPU) no
cenario brasileiro sédo os 6nibus, o que ressalta o papel fundamental de uma gestéo
cuidadosa e o constante avanc¢o de novas infraestruturas dedicadas ao sistema.

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2010)
apontam que 84,4% dos brasileiros residiam em éareas urbanas. Esses dados
destacam o papel fundamental do TPU na melhoria da qualidade de vida das
pessoas, garantindo a mobilidade necesséaria para uma variedade de atividades
individuais, incluindo deslocamento entre residéncias e locais de trabalho, acesso
aos servicos de saude e viagens a lazer.

O TPU emerge como uma poderosa ferramenta para o avanco de uma
nacdo (FERRAZ et al., 2024). Nesse sentido, a qualidade na prestacédo destes
servicos é o principal fator que incentiva sua utilizacdo, trazendo consigo seus
beneficios correspondentes (LITMAN, 2018), cabendo aos gestores do sistema
assegurar sua qualidade e implementar as melhores estratégias para entender o
ponto de vista dos usuarios, identificando as expectativas que os levam a optar
pelo TPU em detrimento de outros modos, bem como as percepcbes que
contribuem para a manutencao de sua satisfacéo.

Ao longo dos anos, os critérios que influenciam tal satisfacdo em relacéo a
um servico especifico evoluiram para atender aos novos anseios populacionais, e
novas solugcdes emergiram como resultado dessas mudancas. Logo, ao
desenvolver produtos e servigos é necessario levar em conta esses novos desejos.
Se anteriormente as empresas focavam na elaboracdo de seus produtos
priorizando seus proprios processos, atualmente o sucesso vem da adaptacéo as
demandas emergentes do publico.

Sendo assim, os responsaveis pela prestacdo de servicos devem observar
esse cenario em constante evolucdo e adaptar-se visando ndo apenas clientes
satisfeitos, mas a propria sobrevivéncia de suas empresas, elevacdo de seu lucro,

ser possivel contratar mais funcionarios e demais aspectos que destacam a
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importancia desse processo para as empresas de TPU.

Este artigo propfe a avaliacdo do TPU através da adaptacdo da métrica
denominada Customer Satisfaction Score (CSAT), com o objetivo de entender a
visdo de seus usuarios com a prestacdo desse tipo de servi¢co. Para isso, sao
propostas equacdes e indicadores que levem a um indice global de satisfagéo.

2. Fundamentacdao teorica
2.1. Qualidade no TPU

Diversos sdo os estudos que investigaram 0s principais parametros de
qualidade envolvidos no TPU. Com base em diversas fontes bibliogréficas
relacionadas ao tema, Santos e Lima (2019) realizaram uma investigacdo dos
parametros mais recorrentes. No entanto, é importante ressaltar que nem todos os
fatores estudados pelos autores podem ser considerados com 0 mesmo nivel de
relevancia. A seguir, apresentam-se breves consideragdes sobre 0s principais
indicadores relacionados a este artigo (COSTA, 2006; SANTOS; LIMA, 2019;
FERRAZ et al., 2024).

A acessibilidade envolve a combinacao de aspectos fisicos necessarios ao
TPU. Isso inclui o conforto proporcionado aos pedestres, as distancias e os trajetos
por eles caminhadas para acessar 0 sistema e a comodidade relacionada ao
espaco e a sua integridade fisica, incluindo pessoas com deficiéncias fisicas para
que estas possam utilizar o sistema. E altamente relevante, dada sua influéncia
direta na rotina de utilizacdo dos coletivos, e sua qualidade afeta diretamente a
percepc¢ao sobre o servico oferecido.

Os sistemas de informacdes sdo de grande importancia para que as
pessoas possam utilizar o TPU conforme suas necessidades. Isso permite o
planejamento de viagens para o trabalho, lazer ou compromissos, e assegura que
sua finalidade seja alcancada com sucesso. Alguns dos elementos mais
importantes incluem itinerarios, linhas, terminais (estacdes) e horarios; mapas que
contenham linhas, pontos de embarque/desembarque e locais de interesse do
municipio (PGVs — Polos Geradores de Viagens); funcionarios informados e
capacitados para recepcionar e orientar 0s usuarios; e estruturas fisicas e digitais
gue fornecam informagdes de forma abrangente.

J& a pontualidade é crucial para garantia do cumprimento dos horarios e
itinerarios planejados, assegurando que o0s veiculos operem conforme a

programacao estabelecida. No entanto, esse indicador pode ser afetado por
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diversos motivos, como o ndo cumprimento do atendimento, danos a frota devido
a falta de manutencdo adequada, problemas na estrutura viaria e imprevistos no
sistema de transito. A pontualidade pode afetar diretamente a rotina dos usuarios
do sistema, pois sua auséncia pode resultar na impossibilidade de cumprir
compromissos previamente agendados, sendo um indicador de alta criticidade.

No contexto do TPU, seguranca publica refere-se a prevencéo de sinistros
de transito que venham a comprometer a integridade dos usuarios. Embora
ocorram com menos frequéncia em comparacdo com atrasos nos itinerarios, falta
de veiculos para atender a demanda e problemas de acessibilidade, os sinistros
sdo eventos que podem resultar em enormes prejuizos. O maior desafio reside na
imprevisibilidade desses incidentes, muitas vezes devido a causas internas ao
sistema, a exemplo de motoristas imprudentes ou problemas mecéanicos nos
veiculos que compdem a frota, e/ou externas, como terceiros com comportamento
de risco ou condic¢des climaticas adversas que comprometam a seguranca.

O tempo e a frequéncia das viagens ofertadas sdo dois aspectos
essenciais no TPU. O tempo de viagem refere-se a duragédo da viagem desde a
origem ao destino final, enquanto a frequéncia indica com que regularidade o
servico é oferecido. Esses dois fatores séo cruciais na percep¢do da qualidade,
pois possibilitam uma viagem rapida e permitem que os usuarios do sistema
utilizem seu tempo de maneira mais eficiente para as atividades importantes do
cotidiano.

A tarifa, preco ou valor da passagem € um aspecto importante
especialmente para pessoas de menor renda dependentes do sistema para ir ao
trabalho e a outras atividades. Qualquer aumento na tarifa pode ter um impacto
significativo nesses usuarios. Ainda, a tarifa € um dos principais indicadores que
destacam o TPU como o modo preferencial de transporte, sendo um elemento
decisivo de sua competitividade. Buscar equilibrar a tarifa, para que esta seja
acessivel, e a sustentabilidade financeira do sistema é fundamental ao buscar
gualidade na prestacdo destes servicos e para o funcionamento adequado do
sistema.

Antes da pandemia de Covid-19, a lotagao nos coletivos era vista como um
incdmodo devido ao desconforto. Porém, apds este periodo, a sociedade passou
a perceber a presenca de um grande numero de pessoas em ambientes fechados

como um risco para a disseminacdo de doencas. Para evitar a superlotacéo,
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medidas como mais veiculos na frota em operagcdo e a diminuicdo do intervalo
entre as viagens sao essenciais. No entanto, essas solu¢cdes demandam um
investimento financeiro significativo. E preciso adotar medidas visando uma
distribuicAo mais equitativa de passageiros, de modo que a lotacdo ndo seja
determinante na escolha do meio de locomoc¢éo pela populacéo.

Apesar de ter um impacto menor em comparagcdo a outros fatores
apresentados até o momento, como pontualidade e frequéncia, a qualidade das
estruturas dos pontos de parada ainda € motivo de descontentamento para
muitos usuérios que dependem desse sistema. Protecdes contra condi¢des
climaticas adversas, como chuva intensa ou calor extremo, podem proporcionar
uma experiéncia mais positiva. Portanto, investir na melhoria e na manutencao
dessas estruturas pode contribuir significativamente para a satisfacdo geral dos
usuérios do TPU.

Finalmente, o comportamento dos funcionarios pode ter um impacto
menor em comparagao com outros fatores ja mencionados. No entanto, ainda pode
gerar grande descontentamento por parte do publico, pois o atendimento de
maneira cordial e respeitosa esta diretamente associada a percepcao de um bom
servico prestado. Isso € evidenciado em servicos de natureza privada, onde ha
uma interacdo mais direta entre o funcionario e o cliente. Portanto, este fator
merece atencdo especial, pois pode influenciar significativamente a percepcao
geral do servico oferecido.

2.2. Avaliacdo da satisfacéo dos clientes

A crescente competitividade do mercado destaca o ramo da experiéncia dos
clientes (do inglés Customer Experience, ou CX) tanto para negocios ja
estabelecidos quanto para novos empreendimentos. Atualmente, varias empresas
oferecem consistentemente servicos de alta qualidade, exigindo inovacédo e
autenticidade para se destacar.

Além disso, enquanto a busca de novos clientes torna-se cada vez mais
dispendiosa devido a intensificacdo da concorréncia, a fidelizagdo dos ja existentes
tende a ter menores custos, proporcionando oportunidades para inovacdo e
crescimento sustentavel.

Sendo assim, a compreensdo da satisfacdo dos usuarios € fundamental
para impulsionar a adocdo continua de servicos e, no contexto do TPU, é

importante promover desenvolvimentos social, econémico e ecolégico/ambiental
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nesse ambito.

Diversas métricas sao utilizadas na compreensao da satisfacao dos clientes
com um servigco. O Net Promoter Score (NPS) e o Customer Satisfaction Score
(CSAT) sdo amplamente empregados no mundo dos negécios atualmente,
oferecendo perspectivas distintas.

O NPS destaca-se como uma das métrica mais utilizadas devido ao seu
fundamento. Fidelizar clientes tornou-se uma valiosa estratégia as empresas, Visto
gue os custos para manter um cliente existente sao significativamente menores do
que adquirir novos consumidores. Esse indicador mede a fidelidade que
consumidores de determinado produto tém com uma marca especifica.

Seu método resume-se a uma pergunta direta: "Numa escala de 0 a 10, o
guanto vocé recomendaria este produto/servico a um familiar ou amigo?". Portanto,
por meio das respostas obtidas a partir dessa pergunta, pode-se ter uma ideia da
lealdade dos clientes de maneira direta. Por ser de facil aplicacdo, pode
simplesmente ser integrado as estratégias de negocios das organizacdes
(TRUSTMARY, 2019).

A Figura 1 apresenta a escala de percepc¢do e como € realizado seu calculo.
O intervalo de 0 a 6 classifica os clientes sendo “detratores”; 7 e 8 categorizam-nos
“neutros”; e 9 e 10 “promotores”. O NPS é calculado pela subtracdo do percentual
de clientes “promotores” pelo de “detratores”.

Figura 1: Escala de percepcao e calculo do NPS
Detractors Passives Promoters

NPS = @ -
Fonte: Trustmary (2020)

Sendo assim, a partir desse indicador, uma empresa pode identificar até que
ponto um servigo/produto contribui para a fidelizacdo do cliente, oferecendo um
espaco valioso para definir estratégias que podem resultar em beneficios
imediatos. Altos valores de NPS podem indicar ser necessario o aumento de
investimentos em campanhas para a base de clientes. Por outro lado, valores
baixos podem sinalizar uma investigacéo aprofundada das causas subjacentes de
um desempenho financeiro aquém das expectativas.

O CSAT é um dos métodos mais antigos e amplamente utilizado no Brasil
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devido & sua natureza versatil. E possivel coletar faciimente dados em varios
pontos na interface empresa-clientes. Sua percepc¢ao pode ser obtida ndo apenas
sobre o0 servico em si, mas também em outras interacdes, a exemplo do
atendimento ao cliente e da experiéncia de compra. Tal métrica é responsavel pela
analise da satisfacdo do cliente com cada fator que compde sua experiéncia com
a empresa.

A escala do CSAT difere da escala utilizada pelo NPS; ao invés de notas, a
obtencédo de percepc¢édo varia em 5 niveis equidistantes qualitativamente, de "muito
insatisfeito” a "muito satisfeito”, conforme observa-se na Figura 2.

Outro ponto que difere 0 CSAT do NPS € o tipo de pergunta a ser feita. Nao
existe um modelo de questédo a ser aplicado, pois sua métrica € versatil, podendo
ser utilizada em diversos casos, sendo necessario realizar uma adaptacdo para
cada situacéo.

Conforme Figura 2, a escala qualitativa pode ser convertida em uma
quantitativa que varia de 1 a 5. E possivel calcular a nota média para cada frente
avaliada, levando, assim, a satisfacdo dos clientes em relacdo a elas. Esse
resultado pode auxiliar estrategicamente em tomadas de decisbes, permitindo
entender a visdo de cada cliente em relacédo a cada uma dessas frentes e identificar
gual deve ser priorizada.

Figura 2: Escala CSAT

Pouc ’ouco Muit

Insatisfeito STelto Satisfeito

®0 o o ©

4 5
Fonte: Segmento Pesquisas (2016)

3. Materiais e métodos
3.1. Objeto de estudo

Definidos os indicadores deste estudo, conforme apresentado no Tépico
2.1., foi elaborado um formulario eletrénico com duas finalidades distintas:
compreender individualmente a relevancia de cada indicador de qualidade e obter
a satisfacdo do usuario em relacdo a cada um deles.

A pesquisa foi divulgada em redes sociais de Sao Carlos-SP para coletar

dados dos passageiros de TPU. A partir das respostas obtidas, foi realizada uma
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andlise de dados, incluindo tratamento estatistico e andlise qualitativa, para expor
pontos criticos e avaliacdo do publico-alvo da pesquisa.

Essa andlise permitiu obter a visdo desses usuarios com relacao ao sistema
de TPU municipal e compreender suas experiéncias. Além disso, destacou-se
pontos criticos dos indicadores avaliados, possibilitando a identificacdo de areas
gue necessitam de melhorias e ajustes em tal sistema.

A operacdo do servico, a época, era de responsabilidade da empresa
Suzantur, com sua frota composta por 6nibus do tipo convencional e micro-6nibus.
O valor da tarifa no momento da pesquisa era de R$4,50 (GRUPO SUZANTUR,
2023). O sistema era composto por 51 linhas, a maioria delas do tipo diametral, ou
seja, ligam regides ou bairros distintos passando pela regido central da cidade.
Devido a grande concentracao comercial e empresarial na area central, as linhas
diametrais sdo uma boa opc¢ao de configuracdo da rede do TPU do municipio.

Outro ponto que merece destaque é a acessibilidade ao TPU. Segundo
Sabbadin (2021), 90% da populacdo séo carlense encontra-se, a no maximo, 300
metros do ponto de embarque mais proximo da origem ou do destino de sua
viagem. Esse numero, conforme informacdes de Ferraz et al. (2024), representa
uma condicao favoravel ao TPU.

3.2. Aplicacédo da pesquisa e coleta de dados

O formulario permitiu que os participantes da pesquisa avaliassem
individualmente a relevancia e a satisfacdo dos fatores que compdem o método
proposto, evitando a releitura das questdes e interpretacdes ambiguas. Além disso,
foi incluida uma ilustracdo representando a escala de avaliacdo, semelhante a
utilizada na métrica CSAT (Figura 2), para facilitar a compreensdo rapida da
guestao pelos entrevistados.

Para obter a relevancia para cada fator, optou-se por uma abordagem
semantica similar a do NPS (Figura 1), indagando o impacto de cada aspecto em
sua experiéncia de sua viagem. Essas trés providéncias sdo demonstradas na
Figura 3.

Figura 3: Exemplo de uma secao do formulério eletrénico
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Avaliacao dos parametros do transporte
publico urbano do municipio de Séo
Carlos

Acesso ao transporte publico *
1 2 3 4 5
Dificuldade no acesso { () ! ‘ Facilidade no acesso

De 0 a 10. o quanto o "Acesso ao transporte publico® impacta na sua viagem
0 1 2 3 4 5 6 7

0O OO O0OO0OO0OO0OO0OOoOO0 O

Fonte: Autores (2023)

A divulgacdo da pesquisa foi amplamente realizada, visando obter o maior
numero de participantes, levando a uma variedade de opinides. Para alcancar um
contato mais amplo com discentes e trabalhadores, sua distribuicdo ocorreu
principalmente em grupos de aplicativos de mensagens e grupos em plataformas
de redes sociais da cidade. A estratégia permitiu atingir uma audiéncia diversificada
e engajar diferentes grupos demograficos.

Além disso, para alcancar uma parcela mais ampla na populacéo,
especialmente entre os trabalhadores, a pesquisa foi compartilhada em grupos
virtuais de redes sociais que levassem a um maior alcance deste publico.

E importante destacar que, devido & pandemia de Covid-19, a aplicacéo
presencial do formulario néo foi realizada, priorizando assim a seguranca e a saude
dos participantes e pesquisadores.

4. Resultados e discussdes
4.1. Proposicéo de um indice de Avaliacdo da Satisfacdo dos Usuarios de TPU

A fim de que fosse possivel determinar um indice que avaliasse a satisfacao
dos usuéarios de TPU, foi necessario estabelecer uma equacao que levasse em
consideracao todos os fatores levantados na pesquisa. O célculo se baseia no IQC
(indice de Qualidade de Calgadas), desenvolvido por Ferreira e Sanchez (2001),

realizado pela ponderacéo apresentada na Equacéo 1.
iparémetro = Mgqt * Prel (1)
em que:

iparametro: iNdice de satisfagéo do parametro analisado;
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mg,.. Média da satisfacdo do parametro analisado (nota entre 1 e 5); e
Prel: relevancia do parametro analisado (ponderacéo de 0 a 1).

Esse célculo possibilita observar uma satisfagdo individual para cada
parametro com base na visdo dos usuarios e o impacto em sua experiéncia nas
viagens.

Com base nos resultados da Equacéo 1, é possivel definir um indice global
(final) da satisfacéo, através da Equacao 2.

2 iparametro (2)

Isatisfacso

em que:
isatisfacso: INdice de satisfacdo final (global); e
Y iparametro: SOMa dos indices de satisfagdo dos parametros analisados.
4.2. Proposicédo da classificacao da satisfacdo do TPU

Com base nos resultados gerados pelas Equacdes 1 e 2, € proposta uma
categorizacdo da satisfacdo dos usuarios com o TPU de seu municipio. Essa
categorizacdo é feita em intervalos baseados na escala do CSAT, podendo ser
visualizada na Tabela 1.

Tabela 1: Proposicao da classificacao da satisfacdo do TPU

indice de satisfacao (isatistacio) Nivel de satisfacao
5,00 Muito satisfeito
4,00 a 4,99 Pouco satisfeito
3,00 a 3,99 Neutro
2,00 a 2,99 Pouco insatisfeito
1,00a 1,99 Muito insatisfeito

4.3. Aplicacdo do método proposto em Séo Carlos-SP

A etapa de coleta de dados ocorreu no periodo de 15 de marc¢o a 4 de abril
de 2022, envolvendo diversos canais digitais totalizando 79 respostas,
provenientes de uma ampla variedade de publicos, conforme destacado nas
Figuras 4 e 5.

Considerando que a pesquisa teve sua divulgacao feita em plataformas
digitais, o publico mais atingido foi aquele que tém maior conexdo com a
Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar), local de desenvolvimento desta
pesquisa. Logo, estudantes universitarios totalizaram 45,6% dos participantes.

Outro grupo representativo € o de trabalhadores compondo 41,8% da amostra.
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Figura 4: Ocupacéo dos entrevistados

® Aposentada

45 6%

£18% Estudante

Figura 5: Frequéncia de uso do TPU dos entrevistados

@ Diariamente
Semanalmente

Poucas vezes

Quase nunca

253%

E importante considerar alguns pontos. No periodo de pandemia da Covid-
19, as atividades presenciais foram suspensas, 0 que reduziu significativamente o
uso do TPU pelos estudantes. Além disso, varias empresas optaram pelo sistema
remoto de trabalho (home office), eliminando os deslocamentos de muitas pessoas.
Como resultado, a maioria dos entrevistados relatou baixa frequéncia de utilizacéo
do TPU: 38% relataram quase nunca utilizar, enquanto 25,3% afirmaram utilizar
poucas vezes.

Nos préximos topicos apresentam-se 0s resultados parciais individuais dos
parametros da pesquisa, acompanhados de analises observadas apenas com
esses valores, e os resultados consolidados do estudo.

4.3.1. Analise dos valores médios obtidos para cada parametro

A Figura 6 apresenta as médias de cada parametro abordado no formulario.
Analisando a ordem decrescente apresentada, nota-se que os trés melhores
avaliados sdo “acesso ao transporte publico” (média igual a 3,44), “comportamento
dos funcionarios” (média de 3,43) e “tempo de viagem” (média de 3,03).

A alta média atribuida ao “acesso ao transporte publico” €, grande parte,
devido a elevada quantidade de pontos de embarque/desembarque e a distribui¢céo
eficiente desses pontos. Isso reflete a analise realizada por Ferraz et al. (2024),
gue define tal indicador como "bom", proporcionando a populacéo estar, a no

maximo, 300 metros de uma parada.
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Tal parametro vincula-se, também, ao “tempo de viagem” (terceiro melhor
avaliado). As 51 linhas possibilitam um deslocamento mais fluido aos passageiros,
oferecendo mais alternativas para chegar ao destino desejado. Compete aos
usuarios analisar as opg¢8es disponiveis e considerar como podem se ajustar para
gue sua viagem seja feita de maneira mais eficiente em termos de tempo.

Figura 6: Média individual para os parametros levantados

Acesso ao transporte publico
Comportamento dos funcionarios
Tempo de viagem

Frequéncia de servico

Seguranca publica

Acesso a informacdes de funcionamento
Pontualidade do servico

Estrutura dos pontos de parada

Lotacdo

Preco da passagem

Por outro lado, o parametro “preco da passagem”, de R$4,50, foi o pior
avaliado. Em comparag¢do com o veiculo particular, o taxi e o Uber, esta tarifa é
relativamente baixa e proporciona uma economia financeira em cada viagem. No
entanto, ao considerar outros fatores, como praticidade, comodidade e seguranca,
as opcoes a este modo apresentam vantagens que superam a diferenca de pregos,
levando a visdo de que R$4,50 ndo € satisfatério para o servico prestado. Outro
ponto que merece destaque é o possivel enviesamento da pesquisa devido a
classe social predominante da amostra, critério este ndo considerado durante a
divulgacao do formulario.

A alta média do “comportamento dos funcionarios” apresentou-se como um
destaque significativo, podendo-se considerar duas hipoteses. Primeiramente, ha
a possibilidade de os funcionarios da empresa operadora realmente trabalharem
para proporcionar uma experiéncia positiva aos usuarios, o que € um objetivo
importante para muitos prestadores de servigos atualmente. Em segundo lugar,
possivelmente essa avaliagcdo alta seja resultado de uma relevancia baixa atribuida
a este parametro, visto que a interacao entre ambos geralmente € limitada.

A Figura 7 mostra os resultados de relevancia de cada um dos parametros

para os participantes da pesquisa.
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Figura 7: Médias de relevancia dos parametros levantados

Pontualidade do servico

Seguranca publica

Lotacdo

Frequéncia de servico

Tempo de viagem

Preco da passagem

Acesso a informactes de funcionamento
Acesso ao transporte publico

Estrutura dos pontos de parada

Comportamento dos funcionarios

De maneira complementar as hipoteses apresentadas, verifica-se que o
motivo da alta nota para o “comportamento dos funcionarios” pode ser, grande
parte, devido a interacdo baixa entre usudarios e funcionarios da empresa
operadora. Isso evidencia-se pela relevancia baixa atribuida a este aspecto (com
média de 5,90), a menor entre os 10 pardmetros analisados. No entanto, é
importante destacar que essa hipétese nao descarta a possibilidade de que os
funcionarios da empresa operadora apresentem um bom comportamento na
prestacdo dos servicos.

Um indicador que também apresentou relevancia baixa foi a “estrutura dos
pontos de parada” (com média de 5,99), uma avaliacdo que sugere uma pequena
contribuicdo para o indice global. Isso se deve ao fato de que a nota deste aspecto
também foi baixa (média de 2,48).

Os parametros de maior relevancia sédo: “pontualidade no servico” (média
de 7,77), “seguranca publica” (média de 7,56) e “frequéncia de servico” (média de
7,16). Tanto a pontualidade quanto a frequéncia, somadas ao aspecto do “tempo
de viagem” (com média de 7,11), corroboram a ideia de que o tempo, atualmente,
€ um dos fatores mais importantes as pessoas. Atualmente, a sociedade julga o
tempo como um recurso valioso; suas decisoes e atitudes sdo moldadas por isso,
tornando o tempo um fator determinante na escolha de como se locomover nas
cidades.

Muito discutido também é o tema “seguranca publica”. O sistema de TPU,
devido a sua robustez e estrutura menos controlada em comparacdo a outros

modos de transporte, estd suscetivel a enfrentar casos que comprometam a
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seguranca de seus usuarios, com furtos, assaltos e importunacdes sexuais.
4.3.2. Resumo dos resultados e indice de satisfacao

A partir das analises anteriores, foi possivel obter algumas consideracdes
com base nos resultados apresentados. No entanto, é importante considerar a
complexidade envolvida ao chegar a uma conclusdo sobre a percepg¢éo do publico.
Sendo assim, € essencial uma analise conjunta de todos os parametros
investigados que represente da melhor forma possivel a satisfacdo dos usuarios.

Na Tabela 2 observa-se os resultados finais para cada parametro. Nela, os
valores foram ordenados de maneira decrescente conforme o indice de satisfacdo
de cada parametro (i,qrametro)- Fatores como acesso ao transporte puablico, que
apresenta alta satisfacdo e baixa relevancia, e seguranca, que apresenta baixa
satisfacdo e alta relevancia, destacam-se como o0s que contribuem
significativamente para o indice final. Logo, esses aspectos devem ser alvo de
estudo caso haja interesse em aumentar a satisfacéo por parte dos usuarios.

Tabela 2: Resumo dos resultados obtidos e calculo do iygrametro

Parametros Satisfagcdo média  Ponderacao da relevancia i parametro -

Ace orte publico 344 0,0986 0,3394

Seguranca publica 2,89 0,1086 0,3133
Tempo de viagem 3,03 01022 0,3092
Pontualidade de servico 275 0,m7 0,3067
Frequéncia de servico 2,95 0,1029 0,3036
Comportamento 343 0,0847 0,2807
Acesso a informacao de funcionamento 278 0,1006 0,2801
Lotacao 2,32 0,1027 0,2380
Preco da passagem 22 0,1020 02247
Estrutura dos pontos de parada 2,48 0,0860 0,2134

Por fim, obtém-se pela Equacéo 2 um indice de Satisfacéo (isatisfacao) dOS
usuarios do TPU de Séo Carlos de 2,8190. Levando em consideracao a proposicao
de classificacdo apresentada na Tabela 1, os usuarios do sistema estao “pouco
insatisfeitos”.

4.3.3. Resultados para diferentes analises

Examinar os indices de satisfacdo e analisar alguns cenarios de frequéncia
de uso do TPU pode levar a conclusdes distintas e proporcionar direcionamentos
mais assertivos.

Com foco nos usuarios frequentes (uso diario ou semanal), evidenciados
pela Tabela 3, observa-se um pequeno aumento na satisfacdo de alguns

parametros e, consequentemente, no indice final. Neste cenério, o indice de
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satisfacao (isatisfacao) Vale 2,9586.

Tabela 3: Resultados para o publico que utiliza o servico com uma alta frequéncia

Parametros Satisfagdo média Ponderacao da relevancia i parametro ~
Acesso ao transporte publico 369 0,1060 0,3910
Frequéncia de servico 317 0,1060 0,3362
Pontualidade de servico 2,83 on7s 0,3323
Tempo de viagem 317 0,010 0,3203
Acesso a informacao de funcionamento 3 0,015 03044
Comportamento dos funcionarios 3,69 0,0809 0,2984
Seguranca publica 2,86 0,035 0,2961
Lotacao 2,21 0,055 0,2328
Estrutura dos pontos de parada 2,69 0,0844 0,2270
Preco da passagem 234 0,0939 0,2202

Observa-se, também, uma leve diminuicdo na satisfacdo de alguns
parametros e no valor no indice final para os usuarios menos frequentes
(entrevistados que relataram que “quase nunca” ou “poucas vezes” usam o TPU),
conforme pode ser visto na Tabela 4. Neste caso, o indice de satisfagio (isatisfacio)
€ de 2,7384.

Tabela 4: Resultados para o publico que utiliza o servico com uma baixa frequéncia

Parametros Satisfagcao media Ponderagao da relevancia i parametro ~
Seguranca publica 29 Q1ms 03232
Acesso ao transporte publico 33 0,0944 0314
Tempo de viagem 294 0,1029 0,3025
Pontualidade de servico 2,7 0,1083 0,2925
Frequéncia de servico 2,82 0,012 0,2854
Comportamento dos funcionarios 3,28 0,0869 0,2852
Acesso a informacao de funcionamento 2,66 0,001 0,2662
Lotacao 2,38 0,1012 0,2408
Preco da passagem 212 0,1066 0,2260
Estrutura dos pontos de parada 2,36 0,0869 0,2052

Com base nessas consideracfes, pode-se inferir que usuarios mais
frequentes tornam o indice de satisfacdo geral, proposto no estudo, ligeiramente
maior se comparado aos resultados do publico oposto. Entretanto, devido a
reduzida populacdo amostral, 79 entrevistados (50 pessoas que se enquadram na
categoria “baixa frequéncia” e 29 como “alta frequéncia”), a variacao dos resultados
acaba sendo pequena, ndo chegando a modificar a classificagéo final global de
“pouco insatisfeito”.

5. Conclusoes

Considerando o objetivo principal deste artigo, adotou-se uma avaliacédo que
nao se limitasse a um unico valor da métrica adaptada do CSAT. Em vez disso, a
analise agregou esse resultado com a relevancia dos parametros analisados. Cada
municipio possui caracteristicas Unicas, tornando-o um sistema de alta
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complexidade, evitando assim a generalizagdo de componentes de diferentes
realidades como iguais. Ao avaliar a satisfacdo do TPU, a coleta da relevancia dos
parametros permite uma interpretacdo mais precisa e coerente dos resultados,
adequando-se a realidade especifica de cada caso.

Este estudo pode ser aplicado em diferentes cenarios, levando em conta as
caracteristicas singulares do sistema em que esta inserido. O primeiro passo
consiste na analise e definicdo dos parametros a serem avaliados, considerando a
realidade especifica do objeto de estudo e a disponibilidade de seu publico-alvo.
Ja o segundo envolve garantir que a relevancia atribuida a cada parametro seja
devidamente coletada, influenciando na interpretacdo dos resultados.

Para que a pesquisa se torne mais assertiva, € viavel realizar o
levantamento de dados em diferentes meios de comunicacdo e momentos
distintos, aproveitando tanto comunidades virtuais quanto entrevistas presenciais.
A caracterizacdo do publico também é importante, permitindo analises mais claras
e conclusdes relevantes para a tomada de decisdes.

A obtencdo de uma amostra composta por mais usuarios de diferentes
categorias e faixas etarias pode levar a resultados mais precisos e analises mais
abrangentes, oferecendo novas perspectivas e conduzindo a diferentes
conclusdes. Embora algumas consideracdes nao tenham sido incluidas
inicialmente na pesquisa, sdo analises relevantes que podem ser exploradas em
futuros trabalhos, agregando ainda mais valor as investigacfes sobre a satisfacao
dos usuérios com o TPU.

O TPU desempenha um papel vital a populacao, sendo crucial compreender
suas limitacfes e direcionar esfor¢os para areas que tragam impactos significativos
na experiéncia de seus usuarios. A satisfacao dos usuarios €, afinal, determinante

na escolha das alternativas de locomocgé&o.
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