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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo verificar a qualidade do servico prestado por uma das
linhas de transporte pablico urbano por dnibus que atende a Universidade Federal de Minas
Gerais (UFMG) Campus Montes Claros, segundo a percepcdo de seus usuarios. Para viabilizar
o0 alcance do objetivo da pesquisa, foi feita uma revisdo bibliogréafica dos temas transporte
publico urbano, qualidade e satisfagdo dos usuérios. Adicionalmente, foi realizado um estudo
exploratdrio-descritivo, com abordagem quantitativa. Para tanto, foi aplicado um questionario
adaptado do modelo SERVPERF proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), através
de uma amostragem ndo probabilistica por acessibilidade. Aplicaram-se 98 questionarios a
estudantes de graduacgéo, dos quais 96 foram validados. A partir do modelo SERVEPEREF, foi
possivel analisar cinco dimensbes da qualidade, a saber: 1) confiabilidade; 2) aspectos
tangiveis; 3) empatia; 4) seguranga; e 5) presteza. Além da avaliagdo geral das dimensdes,
foram analisadas afirmacdes especificas para cada dimensdo, totalizando 22 afirmaces, as
quais foram avaliadas por meio da escala de Likert de 5 pontos. Buscou-se, também, identificar
a ordem de importancia das cinco dimensdes supracitadas de acordo com a percepcdo dos
usuarios e se os participantes indicariam a linha analisada para outros graduandos. Os resultados
apontaram que a dimensdo com melhor avaliagdo de qualidade foi “empatia”, ja a dimensdo
considerada mais importante pelos respondentes foi “confiabilidade”. As melhores avaliagdes
estdo ligadas ao comportamento dos motoristas e cobradores no exercicio de suas funcfes e a
maioria dos participantes do estudo indicaria o transporte publico a outros graduandos. Espera-
se que os resultados deste estudo contribuam para reflexdes acerca do tema qualidade em
servicos, em geral, e para consequente promocdo de melhorias do transporte publico urbano,
em particular.

Palavras-chave: Servico. Qualidade em servigos. Transporte publico urbano. Satisfacéo.
SERVPERF.



ABSTRACT

The objective of this study was to verify the quality of the service provided by one of the urban
public transport lines of buses that serves the Federal University of Minas Gerais at Montes
Claros, Minas Gerais, Brazil, according to the perception of its users. To achieve this research
objective, a bibliographical review was carried out on the themes of urban public transport,
quality, and user satisfaction. Additionally, an exploratory-descriptive study was carried out,
with a quantitative approach. A questionnaire adapted from the SERVPERF model proposed
by Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) was applied, through a non-probabilistic sampling
for accessibility. A total of 98 questionnaires were applied to undergraduate students, and 96 of
them were validated. From the SERVEPERF model, it was possible to analyze five dimensions
of quality: 1) reliability; 2) tangible aspects; 3) empathy; 4) security; and 5) promptness. In
addition to the general assessment of the dimensions, specific statements for each dimension
were analyzed, totaling 22 statements, which were evaluated using a 5-point Likert scale. We
also sought to identify the order of importance of the five dimensions mentioned above,
according to the users' perception and whether the participants would indicate the analyzed line
to other undergraduates. The results showed that the dimension with the best quality assessment
was “empathy”, while the dimension considered most important by the respondents was
“reliability”. The best evaluations are linked to the behavior of drivers and collectors during the
exercise of their functions. Most study participants would recommend public transport to other
undergraduates. We expect that the results of this study will contribute to reflections on the
theme of service quality, in general, and to the consequent promotion of improvements in urban
public transport, in particular.

Keywords: Service. Quality in services. Urban public transport. Satisfaction. SERVPERF.
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1 INTRODUCAO

O sistema de transporte publico é um elemento fundamental para a caracterizacdo
da qualidade de vida de uma sociedade e o0 seu grau de desenvolvimento econdmico e social
Esse sistema apresenta caracteristicas democraticas, pois permite que pessoas de nivel
econémico mais baixo, individuos que por algum motivo ndo podem dirigir, como oS menores
de dezoito anos, idosos, pessoas com deficiéncias fisicas, mentais ou pessoas que, embora
tenham condigdes, optam por ndo dirigir, possam se locomover dentro das cidades (FERRAZ;
TORRES, 2004).

O transporte e a mobilidade urbana sdo elementos fundamentais para o
desenvolvimento das cidades brasileiras, as quais vém apresentando um rapido crescimento e,
consequentemente, um intenso movimento de produtos e de pessoas, seja para trabalho, estudo,
compras, saude, lazer ou outros motivos relacionados a vida cotidiana (RAMOS, 2013). Sendo
assim, a qualidade do transporte coletivo é relevante para seus usuarios, uma vez que dele fazem
uso constantemente, e se mostra ainda mais necessaria por se tratar de um servico publico
considerado essencial para a populagéo.

Chatzoglou e colaboradores (2014) afirmam que é preciso que as organizacfes se
esforcem para melhorar o nivel de seus servicos e também a satisfacdo de seus clientes, para
gue sejam capazes de competir e se manter a longo prazo tendo em vista o cenario competitivo
e instavel advindo da globalizacdo. Para Finger (2000), a alta administracdo das grandes
organizagOes vem reconhecendo o quanto a qualidade pode impactar no sucesso competitivo
das empresas e, por isso, tem passado a valorizar os clientes e sua satisfagdo como um
instrumento capaz de influenciar na preservacdo e ampliacao da participacdo de mercado.

Para as empresas atuantes no segmento de transporte publico, atender da melhor
forma possivel os seus usudrios, buscando entender o que eles apontam como um transporte de
qualidade se faz necessario, uma vez que tais usuarios de servicos exercem papel fundamental
na relacdo com os fornecedores e para além disso, as empresas desse segmento vém disputando
clientes com os aplicativos de transporte que ja operam com a opcao de compartilhamento de
viagens como “Uber Juntos” ou “99 Compartilha”, promovendo o deslocamento coletivo. A
migracao de usuarios para os transportes por aplicativos representa uma reducdo da demanda
por dnibus, reducdo do faturamento e, consequentemente, um aumento no valor das tarifas
(ANTP, 2019).
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Portanto, os usuarios configuram-se como elementos fundamentais no processo de
avaliacdo do transporte urbano, uma vez que eles podem fornecer informagdes Uteis, com base
em suas experiéncias, contribuindo para o estabelecimento de pardmetros e indicadores de
qualidade que servirdo para nortear o poder publico e a empresa prestadora do servi¢o. Sendo
assim, com o objetivo de manter seus passageiros e prospectar novos usudrios, a satisfagdo do
cliente e a qualidade do servico ofertado passam a ser ferramentas indispensaveis.

Diante do exposto, o presente trabalho busca responder a seguinte questdo em
relacdo a cidade de Montes Claros: o servico de transporte publico esta sendo oferecido com
qualidade, segundo a percepc¢do dos Usuarios?

Dada a extensdo territorial, o nimero de habitantes de Montes Claros e a limitacéo
de tempo da pesquisa, fez-se necessario estabelecer um recorte adequado para o
desenvolvimento desta monografia. A opcao foi de focalizar uma linha especifica, a linha 2601,
devido a sua relevancia no que diz respeito ao nimero de individuos transportados diariamente.
Para além do numero de usuarios, o uso intensivo dessa linha por estudantes universitéarios (da
Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG) e de outras instituicdes de ensino localizadas
na regido) teria o potencial de trazer elementos relevantes para este estudo, por se tratar de um
grupo que tem horarios rigidos para aulas e demais atividades académicas, apresentando, em
geral, alta frequéncia de uso, desde os primeiros horérios da manha até o final do expediente da
linha analisada, ja que a UFMG oferece cursos de graduacdo com atividade nos periodos
matutino, vespertino e noturno. Desse modo, o recorte utilizado para a populacdo em estudo
focalizou graduandos da UFMG que utilizam a linha 2601 para seus deslocamentos.

O objetivo geral deste estudo foi, portanto, verificar a qualidade do servigo prestado
por uma das linhas de transporte publico urbano por énibus que atende a UFMG Campus
Montes Claros, segundo a percepcdo de usuarios graduandos na Institui¢cdo. Subsidiando o
alcance do objetivo geral, estabeleceram-se os seguintes objetivos especificos: proceder com
revisdo bibliografica sobre os temas transporte publico urbano, qualidade e satisfacdo dos
usuarios; caracterizar o servico de transporte coletivo e seus usuarios; identificar e aplicar
indicadores adequados para avaliacdo do servi¢co na perspectiva de seus usuarios a luz de
pesquisas prévias relacionadas ao tema.

Através do presente trabalho, busca-se observar a importancia de se analisar junto
aos usuarios do transporte publico como as pessoas entendem a qualidade no transporte,
verificando o que os usudrios acreditam ser essencial no servico de transporte coletivo.

Conhecer o0s seus usuarios e o que eles apontam como qualidade podera ajudar a

empresa prestadora do servico a identificar pontos de melhorias, contribuindo, assim, para uma
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melhor prestacdo do servico para 0s seus atuais usuarios e, ainda, podera fazer com que pessoas
que ndo utilizam o transporte publico possam optar pelo uso desse modo de transporte, na
medida em que melhorias forem implementadas.

Para seus usuarios, o estudo é relevante, pois os resultados da pesquisa e as
sugestdes de melhorias poderdo trazer melhorias para o seu dia a dia, influenciando na melhoria
da qualidade de vida ao se locomoverem para os destinos desejados com mais conforto,
seguranca, pontualidade, higiene, entre outros aspectos.

Este estudo podera também apoiar o poder publico na identificacéo de deficiéncias
e melhorar o processo de contratacdo e de avaliacdo da prestacdo do servico contratado,
utilizando as opinides dos usuarios para ajustar o contrato e processos licitatorios de prestacéo
desse servico com as empresas terceirizadas, incluindo os aspectos de qualidade apontados
pelos usuarios.

A ideia inicial para realizacdo deste trabalho surgiu pelo fato de a proponente
utilizar com frequéncia o servico de transporte publico urbano e - além de ser usuaria -, ter
trabalhado em uma empresa prestadora de servico em que suas trabalhadoras, em sua maioria,
dependem dos dnibus para se locomoverem até o local da prestacao do servico e, por diversas
vezes, terem o seu trabalho prejudicado por problemas com o transporte publico. Soma-se a
isso, o fato de a formagdo em Administracdo permitir uma abordagem apropriada em relacdo a
gestéo de servigos, incluindo a disponibilidade de ferramentas para aferi¢cdo da qualidade.

Sendo assim, espera-se que este estudo contribua para 0 avan¢o na compreensao
acerca do tema transporte coletivo de passageiros, mais especificamente sobre a avaliacdo da
qualidade dos servigos oferecidos. O estudo pode, ainda, a partir de eventuais lacunas que
deixar, servir como base para a realizacdo de futuras pesquisas na mesma ou em outras empresas
prestadoras do servico de transporte pablico urbano, acerca do tema qualidade ou de outros
temas também relevantes.

Esta monografia divide-se em cinco sec¢fes. Além da presente se¢do introdutdria,
em que o tema, o problema e os objetivos foram apresentados, o texto estrutura-se em mais
quatro secdes. A seguir, serd apresentado o referencial tedrico, abordando os seguintes tdpicos:
caracteristicas de servicos; servicos de transporte publico urbano; qualidade em servicos;
percepcao dos usuarios e estudos anteriores. Logo apos, serdo apresentados os procedimentos
metodologicos adotados no estudo, destacando-se a caracterizacdo da pesquisa, a coleta de
dados e a técnica de analise de dados. Posteriormente, serdo apresentados os resultados obtidos
na pesquisa, bem como as analises e discussdes sobre eles e, por fim, apresentar-se-ao

considerac0es finais, limitacdes e sugestdes de estudos futuros.



15

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Caracteristicas de servigos

O setor de servigos vem ganhando cada vez mais destaque, mostrando ser uma peca
fundamental na economia. Conforme afirmaram Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 25), “os
setores de servigos sdo lideres em todas as nagdes industrializadas, criam novos empregos que
dominam as economias nacionais e tém o potencial de melhorar a qualidade de vida de todos.”

Para a economia brasileira, o setor de servigos exerce grande importancia e, em
2022, representou 70% do Produto Interno Bruto (PIB) do pais, de acordo com a Agéncia IBGE
Noticias (2023), o PIB total fechou o ano em R$ 9,9 trilhdes, sendo o setor de servigos o que
apresentou maior crescimento, um total de 4,2% em relag&o ao ano anterior.

Existem variados tipos de servigos. De modo geral, os servigos atendem
necessidades, resolvem problemas, geram lembrancas, como um show, por exemplo, mas nao
resultam na posse de algo fisico. Tais servicos podem ser direcionados a um individuo ou ao

coletivo. A Figura 1 demonstra alguns tipos de servicgos existentes na economia.

Figura 1- Tipos de servigos presentes na economia

Servicos financeiros Servigos de infraestrutura
» Financiamento * ComunicacBes
* Leasing - - Trgr_xsporte rie i
« Sequros = Utilidade publica
* Servicos bancarios
1
Servicos pessoais
J ! * Satde
Manufatura Servicos comerciais * Restaurantes
Servicos internos da empresa: « Atacado » Hotéis
* Financas i » Varejo )
* Contabilidade « Manutencio
* Juridico : Consumidor
* P&D e design [ (autosservico)
L
Servicos de apoio aos negocios Servicos governamentais
» Consultoria * Militares
* Auditoria o » Educacionais
* Propaganda * Judiciarios
* Recolhimento de lixo * Policia e corpo de bombeiros

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 27)



16

Os servicos possuem caracteristicas particulares. De acordo com Nogueira e Cierco
(2008), os servicos sdo produzidos no ato da entrega; quem fornece o servico normalmente
também faz parte do processo produtivo; geralmente, o cliente € considerado ndo apenas como
um usuario, mas também um componente do servigo. Cobra (2009) acrescenta que 0s servicos
sdo pereciveis e, em funcdo de suas caracteristicas de producéo, ha grande dificuldade de
padronizagéo.

Uma das caracteristicas mais notdrias de servicos é a intangibilidade, a néo
existéncia de uma forma fisica. Acerca dessa caracteristica, Kotler e Keller (2012, p. 405)
afirmaram que “um servigo é qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma
parte pode oferecer a outra e que néo resulta na propriedade de nada. A execucdo de um servigo
pode ou nao estar ligada a um bem fisico.” Ainda sobre essa mesma caracteristica, Cobra (20009,
p. 216) afirma: “A natureza do servico € a sua intangibilidade, ou seja, ndo pode ser tocado,
armazenado, transportado. No caso de um servico, o consumidor ndo pode guarda-lo como faz
com o objeto, ele apenas pode reter o servico ha memoria, como uma vaga lembranca”.

Nessa mesma linha de argumentos, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 26)
destacam que “servico é uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um
consumidor que desempenha o papel de coprodutor.” Logo, 0s servi¢os tém como principais
caracteristicas: sdo intangiveis; proporcionam lembrancas, positivas ou negativas; contam com
a participacao dos usuarios no processo produtivo, que sao denominados de coprodutores; sdo

produzidos e entregues de forma simultanea e ndo podem ser estocados ou padronizados.

2.2 Servico de transporte publico urbano

O transporte é um dos pilares da logistica, juntamente com a manutencdo de
estoques e processamento de pedidos (BALLOU, 2001). O transporte esta dividido em cinco
modais: hidroviario; rodoviério; aeroviario; ferroviario e dutoviario (GURGEL, 2000).

“Transportar ¢ conduzir, ou levar de um lugar para o outro.” (RIBEIRO NETO,
2001, p. 01). Para os deslocamentos que ocorrem dentro das cidades, é empregado o termo
transporte urbano (FERRAZ; TORRES, 2004). O transporte € uma atividade necessaria a
sociedade, gerando muitos beneficios. Ele possibilita a circulagéo de pessoas e das mercadorias
utilizadas por elas e, por consequéncia, a realizagdo das atividades sociais (recreativas,
esportivas, religiosas etc.) e econdmicas, possibilitando, por exemplo, o contato entre 0s
trabalhadores do comércio e os clientes (VASCONCELLOS, 2006). Além disso, os meios de
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transporte disponiveis para a populacdo sdo capazes de influenciar o tamanho e as
caracteristicas das cidades, assim como os habitos da populacdo (FERRAZ; TORRES, 2004).

De acordo com a Associacdo Nacional das Empresas de Transporte Urbano (NTU,
2023), 39% da populacéo brasileira se locomovem a pé, 3% utilizam a bicicleta como meio de
locomocgdo, 4% utilizam a motocicleta, 26% fazem uso do automovel e 28% utilizam o
transporte coletivo. Dos deslocamentos realizados através do transporte coletivo, 85,7% sdo
através dos 6nibus. A media de viagens realizadas através do transporte publico urbano
utilizando-se dnibus no Brasil, até abril de 2023, foi de 33,5 milhdes por dia.

O transporte € um direito social previsto no artigo 6° da Constituicdo Federal
brasileira. Cabe a Unido legislar sobre o trénsito e o transporte. Aos municipios cabe organizar
e prestar, diretamente ou ndo, o servi¢co de transporte coletivo que possui carater essencial
(BRASIL, 1988). O transporte publico é orientado pela Lei n°12.587/12, que institui a Politica
Nacional de Mobilidade Urbana e tem por objetivo contribuir para o acesso universal a cidade
e, como fundamento, garantir equidade no acesso dos cidaddos ao transporte publico coletivo
(BRASIL, 2012), considerando as necessidades e vulnerabilidades dos diferentes usuarios do
Servico.

O servico de transporte publico pode ser prestado por empresas privadas através de
regimes de permisséo ou de concesséo. A Lei Federal n°8.987/1995 dispOe sobre esses regimes
e pressuple a prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios (BRASIL,
1995). “Servigo adequado ¢ o que satisfaz as condi¢des de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade de
tarifas” (BRASIL, 1995).

O modelo de transporte publico por dnibus pode ser utilizado por muitas pessoas
ao mesmo tempo, o que faz com que seu custo unitario seja baixo, sendo o veiculo propriedade
de um terceiro, ndo permitindo que seu uso seja flexivel uma vez que os horéarios e rotas sao
fixos. Uma viagem por transporte coletivo urbano, de maneira geral, segue algumas etapas,
sendo elas: o deslocamento a pé de um ponto de origem até o local do embarque, 0 momento
de espera pelo 6nibus, embarque mais o tempo de viagem dentro do énibus e, por fim, o
desembarque e a caminhada até o destino final desejado pelo usuério do transporte (FERRAZ;
TORRES, 2004).

Algumas caracteristicas de servicos sdo intrinsecas ao transporte publico urbano
por 6nibus, sendo elas: o servico de transporte por 6nibus é prestado e consumido de maneira
coletiva, de modo que existe uma diversidade de perfis e variadas experiéncias com a prestacao

do servico; a viagem € heterogénea, pode ser considerada como um servico especifico, pois esta
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submetida a influéncia de diversos aspectos como: i) as interferéncias climaticas, condi¢des de
trafego, condicdes do proprio 6nibus, nimero de passageiros, entre outros; ii) o servi¢o de
transporte ndao pode ser armazenado - se 0s passageiros ndo embarcam em determinado horario,
seu lugar ou assento ndo podera ser garantido em uma proxima viagem; e iii) normalmente, o
pagamento é realizado antes da prestagdo do servico, logo que o passageiro embarca, o que ndo
possibilita o usuério desistir do servigo (FREITAS; REIS FILHO; RODRIGUES, 2011).

O transporte coletivo apresenta pontos favoraveis e alguns pontos inconvenientes,

conforme demonstrado no Quadro 1:

Quadro 1- Aspectos favoraveis e desfavoraveis do transporte publico urbano

Pontos favoraveis Pontos desfavoraveis

Contribui para a democratizacdo da mobilidade. Rigidez dos horérios de passagem dos veiculos.

E uma alternativa para substituicio do transporte
individual diminuindo congestionamentos, acidentes,
poluicdo, entre outros.

Impossibilidade de fazer paradas intermediarias durante a
viagem para realizar alguma atividade, uma vez que o
trajeto é fixo.

Ocupacédo mais eficiente do solo das cidades.

Necessidade de um tempo consideravel de espera pelos
veiculos.

Seguranca dos passageiros e comodidade com menor
custo unitario.

Maior tempo de viagem devido a menor velocidade
média.

Diminui a necessidade de investimentos em ampliagdo do
sistema viario, tais como estacionamentos e controle de

Necessidade de caminhar ou utilizar outro meio de
transporte para completar a viagem, uma vez que 0S

trafego. pontos de parada sao fixos.

Fonte: Adaptado de Ferraz e Torres (2004).

Para servicos prestados a um grande nimero de pessoas de maneira simultanea,
como €é o caso do transporte publico coletivo, é inviavel atender as demandas de cada usuério
de maneira personalizada, sendo assim, sempre havera pontos favoraveis e desfavoraveis uma
vez que existem necessidades e expectativas diferentes. Contudo, é primordial que as empresas
prestadoras de servicos busquem minimizar os pontos desfavoraveis, com o objetivo de

satisfazer o maior nimero possivel de usuarios.

2.3 Qualidade em servicos

A qualidade € uma caracteristica importante para os produtos. Neste trabalho, sera
utilizado o termo “produto” como uma categoria geral que contemplard tanto “bens” quanto
“servigos”. A literatura tem mostrado cada vez mais a dificuldade de separar bens e servigos,

pois tanto 0s aspectos tangiveis como os intangiveis sdo percebidos de maneira conjunta pelos
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consumidores de bens ou usuarios de servigos. Sendo assim, tais aspectos influenciam-se
mutuamente (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

Primeiramente, é preciso compreender o que é qualidade. Varios autores buscaram
formular conceitos que pudessem trazer entendimento sobre esse aspecto. Para Arnold (2012),
a qualidade significa alcancar a satisfagdo dos usuarios, sdo bens e servigos capazes de
satisfazer as necessidades e expectativas do usuario. Corroborando esse autor, Chiavenato
(2014, p. 528) afirmou que “qualidade ¢ a capacidade de atender, durante todo o tempo, as
necessidades do cliente.”

A qualidade é um aspecto que atrai os clientes quando reconhecida em bens e
servicos. Cada usuério percebe a manifestacdo da qualidade de forma singular, mas, de maneira
geral, esse aspecto é percebido quando a satisfacdo do cliente é alcancada. Sendo assim, €
possivel definir a qualidade como sendo o nivel em que estdo alinhadas as expectativas dos
consumidores com a percepcdo deles dos bens ou servigos (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2009).

A literatura ainda dispde de alguns modelos criados como o objetivo de avaliar a
qualidade de servicos. No modelo desenvolvido por Gronroos (1984), a qualidade de servicos
é a funcdo do servico esperado e do servico recebido. Nesse modelo, a qualidade € avaliada sob
duas dimensdes, a qualidade técnica, que é o resultado real do servigo recebido, e através da
qualidade funcional que diz respeito ao desempenho do servigo percebido pelo usuario que
julga de maneira subjetiva. Ainda, considera a imagem da empresa como uma terceira dimensao
da qualidade do servico (MIGUEL; SALOMI, 2013).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram o modelo de avaliagdo
conhecido como Anélise Gap de Qualidade. Esse modelo demonstra as discrepancias da
qualidade de servicos sob dois contextos, o contexto gerencial e o contexto dos clientes. Foram
identificadas cinco lacunas existentes, denominados gaps (lacunas, em inglés) de qualidade
(PENA e colaboradores, 2013):

Gap 1: entre as expectativas dos consumidores e 0 conhecimento dos gestores sobre
essas expectativas;

Gap 2: entre as expectativas dos consumidores e as especificagdes de qualidade do
Servigo;

Gap 3: entre as especificacdes de qualidade do servico e seu desempenho real;

Gap 4: entre a promessa do servico através dos meios de comunicacdo e o

desempenho real do servico;
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Gap 5: entre a expectativa do consumidor e o desempenho do servico. E uma funcéo
das lacunas anteriores, Gap 5 =f (gap 1, gap 2, gap 3, gap 4).

A Figura 2 apresenta o modelo Gap de qualidade em servicos.

Figura 2- Representacgdo sisteméatica do modelo Gap de qualidade em servigos

boca a boca pessoais anteriores

v

A A

A

CONSUMIDOR A
EMPRESA

- Percepciesda
- réncia em relagdo 35
expectativas do consumidor

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) apud Kotler e Keller (2012, p. 458)

De acordo com o estudo dos gaps realizado com doze grupos focais, percebeu-se
que as respostas dos participantes indicavam um padrdo de critérios utilizados para avaliar a
qualidade de diferentes servicos. Inicialmente, esses critérios foram generalizados em dez
dimensbes, sendo elas: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, competéncia,
cordialidade, seguranca, credibilidade, acessibilidade, comunicagdo e compressdo (PENA e
colaboradores, 2013).

Com base nas dez dimens6es identificadas, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
desenvolveram a escala SERVQUAL que tem como objetivo medir a diferenca entre

expectativa e percepcdo de qualidade. Inicialmente, foram listados 97 itens de qualidade
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distribuidos entre as dez dimens6es, posteriormente, houve um refinamento para 54 itens e por
fim, chegou-se a cinco dimensdes e 22 itens ligados a elas (MIGUEL; SALOMI, 2013).

Miguel e Salomi (2004) apresentam os conceitos das cinco dimensdes de qualidade
em Servigos:

a) Confiabilidade: € a capacidade de o servico ser prestado conforme foi prometido
com confianga e exatid&o;

b) Presteza: a disposicdo para ajudar os clientes em suas demandas e fornecer o
servigo prontamente;

c) Seguranca: € o conhecimento e a cortesia dos trabalhadores e a capacidade de
transmitir confianga e confidencialidade;

d) Empatia: demonstracdo de interesse e atencdo personalizada aos clientes, é a
acessibilidade, sensibilidade e esforco para entender as necessidades dos clientes;

e) Aspectos tangiveis: aparéncia das instalacfes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais para comunicagao.

O modelo SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor (1992) avaliou a
qualidade de servicos baseado somente na percepc¢do dos usuarios acerca do desempenho do
servigo, sem medir a expectativa, como uma alternativa ao modelo SERVQUAL, pois, para
eles, medir o desempenho é a forma mais adequada para entender a percepc¢éo do cliente sobre
a qualidade do servico. Para Cronin e Taylor (1992), as cinco dimens@es e os 22 critérios do
modelo SERVQUAL foram bem fundamentados teoricamente e, por isso, foram mantidos no
modelo SERVPERF (MIGUEL; SALOMI, 2013).

2.4 Percepcao dos usuarios

O que um consumidor julga como qualidade esta baseado no que ele consegue
perceber de um bem ou um servigo (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). De acordo
com Kotler e Keller (2012), as expectativas dos clientes em relagdo ao servico podem ser
formadas através das experiéncias anteriores que tiveram, comunicacdo pessoal (boca a boca)
e propaganda. De maneira geral, os clientes tendem a comparar o servigo percebido com o
servigo esperado, ou seja, 0 servigo que de fato recebeu e 0 que o0 consumidor imaginou que
iria receber, sendo dificil compreender o que os clientes imaginam ou esperam.

Se 0 consumidor obtiver uma experiéncia com o servico melhor que o esperado, ele
ficard satisfeito e classificard o servico como de alta qualidade. Se o servigo estiver abaixo da

expectativa, o consumidor podera ficar insatisfeito e rotular o servico como sendo de baixa
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qualidade. Quando as expectativas do consumidor em relagéo ao servico estdo alinhadas com a
experiéncia proporcionada, a qualidade do servigo € percebida como aceitdvel (SLACK;
CHAMBERS; JOHNSTON, 2009).

A Figura 3 representa uma sistematizacdo do que seria a relacdo entre expectativa
e percepcOes da qualidade em relagcdo a um produto na visdo do consumidor do bem ou do

usuério do servico.

Figura 3- Relacéo entre expectativa e percepcdes da qualidade pelos individuos

I Lacuna Lacuna I
Expectativas dos Percepcdes dos
consumidores Percepgdes dos Expectativas dos consumidores
it consumidores consumidores relativamente ao
produto ou relativamente a0 relativamente ao produto ou
servigo produto ou servigo produto ou servigo servigo
Expectativas > percepgdes Expectativas < percepgdes
A gualidade percebida & baixa A gualidade percebida & alta
Expectativas dos Percepgdes dos
consumidores consumidores
relativamente ao relativamente ao
produto ou servigo produto ou servigo
Expectativas = percepgdes
A gualidade percebida & aceitavel

Fonte: Adaptado de Slack, Chambers e Johnston (2009).

De maneira geral, quando a qualidade é classificada como alta (expectativa <
percepcao) ou aceitavel (expectativa = percepcdo), o cliente tende a ficar satisfeito. A avaliacéo
da qualidade ocorre durante todo o processo de prestacdo do servi¢o, uma vez que o cliente
mantém contato direto com o prestador ou até mesmo participa como coprodutor do servigo,
sendo assim, todo momento é decisivo no que diz respeito a satisfazer ou ndo ao cliente.
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

E notorio que medir a qualidade na prestacdo de servicos com base na percepcio
dos usuarios € problematico, uma vez que tende a existir elevada subjetividade e dificuldade de
se estabelecerem os critérios utilizados pelos individuos para avaliar a qualidade, pois 0s
clientes reagem diferentemente ao que parece ser 0 mesmo servico, resultando em percepcoes
distintas sobre qualidade (BANDEIRA; ARIOTTI; MARINS, 2005).
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Vérios sdo os aspectos levados em consideracdo pelos usuarios quando esses
avaliam a qualidade do transporte publico urbano. As percepces individual ou coletiva desses
aspectos podem variar bastante de acordo com a condicdo social e econdmica dos usuarios, do
sexo, da idade e de diversas outras caracteristicas, o que gera uma dificuldade por parte das
empresas em avaliar a qualidade do servico esperada pelos usuarios (FERRAZ; TORRES,
2004). Contudo, € importante que as empresas estejam atentas as opinides de seus usuarios uma
vez que isso ajudara a entregar um servigco que esteja 0 mais proximo do esperado por eles.
“Somente a qualidade baseada na satisfacdo dos clientes produz recompensas reais para as
companhias em termos de lealdade de seus clientes e na imagem positiva da empresa no
mercado” (BANDEIRA; ARIOTTI; MARINS, 2005, p. 168).

De acordo com a Associacdo Nacional de Transportes Publicos (ANTP, 2022), a
caréncia de qualidade no transporte pablico € a reclamacdo mais recorrente dos usuarios. No
transporte publico urbano, existe a qualidade desejada pelos passageiros, ou seja, suas
expectativas com o servico. Ela é o parametro para o poder publico definir, de acordo com os
recursos financeiros disponiveis, o nivel de qualidade que sera requerido em contrato com a
empresa prestadora do servico, a denominada qualidade contratada.

Tanto o poder publico quanto a empresa que fornece o servi¢o sdo responsaveis
pela qualidade ofertada que, de fato, é a que chegara aos passageiros. Essa qualidade, quando
sentida e vivenciada pelos passageiros, passa a ser denominada como qualidade percebida
(ANTP, 2022).

A Figura 4 demonstra de forma esquematica os quatro aspectos da qualidade no

servico de transporte publico urbano.

Figura 4- Estrutura da qualidade no transporte pablico urbano

e {f}rgﬁo gestor
Usudrios Orperadores
Qualidade Qualidade
desejada contratada
}'[val';dida de Medida de
satisfacio desempenho
Qualidade Qualidade
percebida ofertada

Fonte: Adaptado de Associacdo Nacional de Transportes Publicos (ANTP, 2022).
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A qualidade contratada e ofertada sdo responsabilidades do poder publico e da
empresa prestadora de servigos. Para a avaliacdo da qualidade contratada e ofertada, sé&o
utilizadas medidas de desempenho com base em indicadores internos firmados em contrato
entre as partes. Em Montes Claros, compete a prefeitura atraves da Empresa Municipal de
Planejamento, Gestdo e Educacdo em Transito e Transportes de Montes Claros - MCTrans -
avaliar a qualidade do desempenho operacional da concessionaria do transporte coletivo urbano
com base em indicadores definidos nos anexos do contrato de concessdo, sendo eles:
confiabilidade, frota, satisfacdo e seguranca (MONTES CLAROS, 2019).

A qualidade desejada e a qualidade percebida estédo relacionadas ao usuario final do
servigo de transporte e sdo medidas de satisfacdo com o servico prestado. Nesta monografia,
sera abordada a qualidade percebida pelos wusuarios do servico com base nos

atributos/dimensdes de qualidade do transporte publico urbano disponiveis na literatura.

2.5 Estrutura do transporte publico em Montes Claros

O transporte publico urbano na cidade de Montes Claros € constituido pelo
transporte executado por 6nibus ou outros meios futuros, que estdo a disposicdo de forma
permanente para o cidaddo, uma vez que paga a tarifa fixada para a sua utilizagdo (MONTES
CLAROQS, 2019).

No momento da realizacdo desta pesquisa, o responsavel pelo servico de transporte
publico urbano na cidade de Montes Claros-MG é o Consércio MOCBUS, formado pelas
empresas Alprino e Solaris. A empresa possui um contrato de Concesséo de 20 anos
improrrogaveis, a contar do ano de 2019, que estabelece que o servico deve ser prestado
observando as condi¢bes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
generalidade, cortesia e modicidade das tarifas (MONTES CLAROQOS, 2019).

O transporte publico urbano atende toda a cidade de Montes Claros e conta com 30
linhas. Algumas sdo radiais, que ligam os bairros as regifes centrais, outras sao diametrais, que
ligam dois bairros opostos, passando pelo centro da cidade, como a linha 2601 (CONSORCIO
MOCBUS, 2023).

A Figura 5 apresenta o itinerario da linha 2601, que possui cerca de 43km
(quildmetros) de extenséo, percorridos, em media, dentro de 123 minutos (MONTES CLAROS,
2019), sendo a linha mais relevante no que diz respeito ao volume de passageiros transportados

diariamente na cidade de Montes Claros.



Figura 5- Itinerario da linha 2601: Maracana para Recanto das Aguas
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Fonte: MOCBUS e Google Maps (2023).
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A linha 2601 passa por locais importantes na cidade de Montes Claros como o

Hospital Pré-Vida, a Prefeitura, o Centro, o hospital Dilson Godinho, o Parque de Exposi¢oes,

a Faculdade Funorte e a UFMG Campus Montes Claros.

2.6 Estudos anteriores sobre qualidade do servico de transporte publico

A literatura cientifica, tanto nacional quanto internacional, aborda véarias dimensfes

e atributos utilizados para mensurar a qualidade do servigo de transporte publico por 6nibus.

Algumas pesquisas realizadas em diferentes regides brasileiras serdo aqui destacadas por

apresentarem contextos semelhantes ao deste estudo.

O servico de transporte puablico urbano apresenta algumas caracteristicas, como a

intangibilidade e variabilidade tanto de processos como de resultados, o cliente participando

durante toda a producéo e a alta variabilidade ligada aos usuarios, o que torna desafiadora a
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mensuracdo da qualidade (LUBECK e colaboradores, 2011). O estudo realizado em Santa
Maria no Rio Grande do Sul por Libeck e colaboradores (2011) teve como objetivo avaliar o
nivel de satisfagdo dos usuarios em relagdo a qualidade do transporte pablico urbano. Foram
aplicados 360 questionarios para 0s usuérios do transporte coletivo com base no modelo
conceitual da Andlise Gap de Qualidade proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e
do modelo de qualidade do transporte publico apresentado por Ferraz e Torres (2004). Para
avaliar a satisfacdo, foram utilizadas 19 varidveis com uso da escala de Likert. Os resultados
apontaram maiores niveis de satisfacdo atrelados ao tratamento dos motoristas e cobradores e
ao respeito as leis de transito por parte dos motoristas, evidenciando a satisfacdo nos quesitos
empatia e seguranca. As médias mais baixas estdo ligadas a qualidade de abrigos dos pontos de
onibus e a conformidade entre o prego pago e o servigo oferecido, 0 que mostra que 0s quesitos
aspectos tangiveis e confiabilidade estdo mais proximos da insatisfacdo dos usuarios.

Tendo em vista as dificuldades inerentes a medicdo da qualidade de servigos,
Freitas e Reis (2013) realizaram uma pesquisa em Itaperuna no Rio de Janeiro, com o objetivo
de propor uma abordagem metodoldgica para avaliar e classificar a qualidade dos servigos de
transporte publico realizado por énibus urbano, a partir da percep¢do de seus usuarios. Foram
utilizadas cinco dimensdes da qualidade de servicos: veiculos, vias e paradas, atendimento,
tempo e valor agregado. As dimensbes foram avaliadas através de 33 critérios, que foram
organizados em um questionario. Os autores evidenciaram que as dimensdes que propiciaram
maior e menor satisfacdo foram Atendimento e Valor Agregado, respectivamente.

Utilizando a psicometria,® ferramenta integrante da Psicologia, Antunes e Simdes
(2013) realizaram uma pesquisa em Maringd no estado do Parana para medir o nivel de
satisfacdo dos usuarios de transporte urbano em relacdo a qualidade do sistema de transporte
publico urbano por énibus. O instrumento de medida utilizado foi um questionario validado
psicometricamente composto por 19 itens, avaliando os seguintes atributos: acessibilidade,
tempo de viagem, lotacdo, pontualidade, sistema de informacao, caracteristicas dos veiculos,
comportamentos dos trabalhadores, seguranca, confiabilidade, caracteristicas das paradas de
onibus e satisfacdo geral e nos horérios de pico. A referida pesquisa evidenciou que o atributo
com maior satisfacdo foi a acessibilidade ao sistema de transporte publico, o que gerou maior
insatisfacdo, de acordo com os usuérios, esta relacionado a lotacéo.

Os autores Antunes, Romeiro e Sigrist (2017) analisaram a qualidade do servigo de

transporte publico por dnibus em Santos no estado de S&o Paulo, utilizando o método de

1 Psicometria é um ramo da Psicologia que busca explicar os fendmenos psicolégicos através da estatistica
(PASQUALLI, 2017).
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entrevistas presenciais. Foram feitas 12 perguntas a 530 usuérios de 6nibus nos periodos diurno
e noturno, em diferentes pontos de onibus localizados nos bairros Ponta da Praia, Aparecida e
Gonzaga, bem como na Faculdade de Tecnologia da Baixada Santista “Rubens Lara”. Ao final
da pesquisa, foi constatado que a avaliacdo geral do servico de transporte publico de Santos,
apesar das reclamacdes levantadas por inumeros entrevistados, recebeu mais notas entre 5,1 e
7,5, em uma escala de 0 a 10, aproximadamente, 70% dos usuarios estdo medianamente
satisfeitos ou muito satisfeitos com o servigo.

Barros e Melo (2017) avaliaram o nivel de satisfacdo dos usuarios na prestacao de
servicos de transporte publico em Caruaru, Pernambuco, com base na linha Centro/UFPE. A
populagéo da pesquisa foram estudantes do curso de Engenharia de Producéo da Universidade
Federal de Pernambuco (UFPE) Campus Centro Académico do Agreste (CAA) que utilizam
esse servico pelo menos uma vez na semana. Ao todo, foram 60 respondentes. O modelo
utilizado foi SERVPERF adaptado para a pesquisa. Através dele, foi identificada a satisfacéo
dos usuérios através de 26 itens/critérios, divididos em cinco dimensdes da qualidade: aspectos
tangiveis, confiabilidade, responsividade, empatia, seguranca e perguntas relacionadas ao valor
agregado, em que o respondente indicou sua satisfacdo através da escala Likert de 5 pontos. Os
autores concluiram que a populacdo do estudo ndo demonstra satisfacdo com o0s servicos
prestados, visto que o resultado da pesquisa apresenta grau médio de satisfacdo de 2,13, em
umaescalade1ab.

A pesquisa realizada em Unai, Minas Gerais, por Leitao, Silva e Morais (2018) com
usudarios do transporte coletivo publico teve como intuito comparar as suas expectativas e
percepcdes do servico prestado e verificar possiveis ferramentas em busca de melhoria. Utilizou
a aplicacdo de questionérios para 196 usuarios com base na escala SERVQUAL, calculando o
Gap de Qualidade entre a percepcao e a expectativa atual dos usuarios de transporte publico em
Unai através das seguintes dimensGes de qualidade: tangibilidade, confiabilidade,
responsabilidade, seguranga e empatia. Dentre os resultados obtidos, a categoria que obteve
maior critica dos usuéarios foi a seguranca. Comparando a mesma pesquisa realizada em 2015
com a realizada em 2018, o resultado da avaliacdo das dimensbes demonstra que o indice de
critica da qualidade do transporte publico reduziu.

De acordo com Strehl, Moyano e Angnes (2019), a satisfacao dos usuarios pode ser
considerada como um indicador chave da satisfacdo. Sendo assim, 0s autores tiveram como
objetivo identificar os atributos qualitativos e os fatores que impactam na satisfacdo com a
qualidade de 6nibus urbanos. Inicialmente, foi realizada uma pesquisa de cunho exploratério

qualitativa com 25 usuarios a fim de fazer o levantamento dos critérios de qualidade.
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Posteriormente, avaliou-se a satisfagdo com tais atributos, envolvendo uma amostra de 203
usuarios em Estrela, Rio Grande do Sul. O questionério estruturado empregou uma escala de
diferencial semantico de 5 pontos para avaliar 20 variaveis e mais duas questfes: uma destinada
a avaliar a satisfacdo global com o servico de transporte coletivo e a outra a medir a utilizacao
do transporte novamente (fidelizacao).

Foram identificados seis fatores como preponderantes para a satisfagdo com o
servico de Onibus urbano: atendimento ao passageiro, informacdes ao passageiro, veiculo de
transporte, servico de transporte publico, estrutura das paradas de 6nibus e ambiente das
paradas. Além disso, apresentou correlacdo significativa entre a satisfacdo geral dos usuérios e
a intencdo de utilizar novamente o servico de transporte publico.

Diante da importancia do transporte pablico no que diz respeito aos deslocamentos
realizados nas cidades brasileiras, Castilha (2019) realizou uma pesquisa em Foz do Iguagu no
Parand, buscando avaliar a qualidade do transporte publico a partir da percepcdo dos usuarios,
associada ao desenvolvimento da cidade. O método de avaliagdo consistiu na aplicacdo de
pesquisa aos usuarios do transporte publico, em que foram avaliados o desempenho e a
importancia dos principais fatores de qualidade. O questionario aplicado teve como base 0s
padrdes estabelecidos pelos autores Ferraz e Torres (2004).

Foram entrevistados 1.464 usuarios do servi¢o, que avaliaram 12 critérios de
qualidade, sendo eles: Acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, lotagéo, confiabilidade,
seguranca, caracteristicas do veiculo, caracteristicas dos locais de parada, sistema de
informacdo, conectividade, operadores e vias. Os critérios foram avaliados com base em notas
de 1 a 5 de acordo com o grau de importancia e o grau de satisfacdo. Os critérios seguranca,
confiabilidade e lotacdo sdo os fatores mais importantes na opinido dos usuarios como médias
entre 4,7 e 4,8. J& os critérios Acessibilidade e Operadores sdo 0s Unicos gque apresentam
satisfacdo regular.

Com o objetivo de conhecer quais atributos da qualidade do servigo do transporte
pablico influenciam na satisfagdo dos seus usuérios, Tardin e colaboradores (2020) realizaram
uma pesquisa com 233 universitarios da Universidade Federal do Espirito Santo campus
Goiabeiras, em Vitdria. Os resultados revelaram que a dimensdo conforto é o aspecto mais
relevante e tem o efeito mais forte na satisfacdo, seguida da dimensdo confiabilidade. A
dimensdo tangivel também tem um impacto e poder de predicéo significativo na satisfacéo,
porém esse impacto ¢ muito pequeno em comparagdo com os do conforto e da confiabilidade.
Diferentemente das demais dimensdes, o impacto e a capacidade de predicdo da dimensao

pessoal em relagdo a satisfacdo foram insignificantes e irrelevantes.
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Muniz e colaboradores (2020) analisaram o grau de satisfacdo dos servicos de
transporte pablico, realizado por 6nibus, e utilizados por estudantes da Universidade Federal de
Sergipe, campus localizado em Séo Cristdvao.

O servico de transporte foi analisado com base em notas de 0 a 10. Foram analisadas
as seguintes dimensdes: veiculos, vias e paradas, atendimentos, tempo, valor agregado.
Verificou-se que o grau de satisfacdo geral com o servico de transporte publico é de 3,949,
classificando-se entdo como ruim. Dentre todas as categorias que foram analisadas, a que

apresentou o pior grau de satisfacdo foi a de valor agregado, com 2,361, enquanto que o

atendimento obteve o melhor resultado, com 5,1910.

O quadro 2 sintetiza os atributos/dimensdes de qualidade utilizadas nos estudos

anteriores sobre qualidade do servico de transporte publico urbano por 6nibus.

Quadro 2 - Atributos/dimensdes da qualidade de transporte publico por énibus abordados na

literatura.

(Continua)

Autores/ano

Cidades/Estados

Atributos/dimensoes

Lubeck e
colaboradores (2011)

Santa Maria (Rio
Grande do Sul)

Empatia, confiabilidade, responsividade, aspectos tangiveis,
seguranga.

Freitas e Reis (2013)

Itaperuna (Rio de
Janeiro)

Veiculos. Vias e paradas, atendimento, tempo, valor agregado.

Antunes e Simdes
(2013)

Maringa (Parana)

Acessibilidade, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade,
seguranga, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de
parada, sistema de informagdo, comportamento dos operadores,
pontualidade.

Antunes, Romeiro e
Sigrist (2017)

Santos (Séo Paulo)

Estrutura do ponto de 6nibus, tempo médio de espera, avaliagdo do
atendimento e da condugdo do motorista, acomodagéo no dnibus,
rede Wi-Fi, sistema de Ar condicionado, valor da tarifa, nota do
servico.

Barros e Melo (2017)

Caruaru (Pernambuco)

Aspectos tangiveis, confiabilidade, responsividade, empatia,
seguranca e valor agregado.

Leitdo, Silvae
Morais (2018)

Unai (Minas Gerais)

Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca,
Empatia.

Strehl, Moyano e
Angnes (2019)

Estrela (Rio Grande do
Sul)

Conforto, itinerério, paradas, motoristas, informag&o, preco.

Castilha (2019)

Foz do Iguagu (Parana)

Acessibilidade, frequéncia, tempo de viagem, lotacéo,
confiabilidade, seguranca, caracteristicas do veiculo, caracteristicas
dos locais de parada, sistema de informacéo, conectividade,
operadores, vias.




30

(Concluséo)

Tardin e

Vitéria (Espirito Santo) | Conforto, tangivel, pessoal e confiabilidade, satisfacao.
colaboradores (2020) | ' " (Espiri ) givel, p 1abili isfag
Muniz e ~ -

Sa0 Cristovao Veiculos, vias e paradas, atendimentos, tempo, valor agregado
colaboradores (2020) | (Sergipe) : P ’ » lempo, gregaco.

Fonte: elaborado pela autora (2023).

Diversos séo os atributos/dimensdes considerados importantes para um servigo de
qualidade no transporte pablico. No Quadro 2, citaram-se alguns desses aspectos que, de
maneira geral, abrangem as principais necessidades atribuidas aos usuarios durante as etapas
de uma viagem por transporte coletivo.

Lima (2018, p. 62) conceituou qualidade no servigco de transporte publico por
onibus, afirmando que ela “¢é caracterizada pela confiabilidade dos que utilizam o servigo,
prezando pela comunicacdo das informacdes, conforto, acessibilidade e seguranca dos seus
servigos e da estrutura de apoio, para atender as necessidades dos usudrios”. Sintetizando,
assim, as principais demandas dos usuérios do transporte coletivo urbano.

A sistematizacdo dos estudos anteriores apresentada acima foi utilizada neste
estudo como elementos norteadores para a escolha do modelo de avaliagdo da qualidade de
servicos de transporte publico, bem como das dimensdes e atributos a serem utilizados,

conforme detalhes apresentados na se¢ao a seguir.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Caracterizacao da pesquisa

A presente pesquisa, quanto a sua natureza, é classificada como aplicada. A
pesquisa aplicada interessa-se pela utilizagéo pratica do conhecimento (GIL, 2008). A aplicacdo
do conhecimento deve ser capaz de trazer solucGes a problemas especificos, envolvendo
interesses locais (KAUARK; MANHAES; MEDEIROS, 2010). Sendo assim, a natureza desta
pesquisa evidencia-se ao contribuir, com base no conhecimento gerado, para a melhoria da
qualidade do transporte publico urbano na cidade de Montes Claros.

Na maneira como aborda o problema, a pesquisa é identificada como quantitativa.
Para Prodanov e Freitas (2013), esse tipo de pesquisa leva em consideracdo aquilo que possa
ser quantificavel, podendo traduzir opinides em nimeros e analisa-los estatisticamente.

Quanto aos objetivos, esta pesquisa possui carater descritivo, ja que tem como
intuito principal descrever caracteristicas de uma certa populacdo ou fenémeno (GIL, 2002).
Os fatos sdo levantados principalmente por meio de questionarios e sdo registrados, analisados
e interpretados sem que o pesquisador faca nenhum tipo de interferéncia (ANDRADE, 2010).
A pesquisa também é classificada com exploratéria, pois tem como objetivo proporcionar
informacdes sobre o assunto pesquisado, possibilitando maior delineamento do tema
(PRODANOV; FREITAS, 2013). A presente pesquisa descreveu e analisou a qualidade do
transporte publico a partir da percepcao de usuarios desses servicos na cidade de Montes Claros,
especificamente estudantes de graduacdo da UFMG Campus Montes Claros.

No que se refere aos procedimentos técnicos adotados, a pesquisa € bibliogréafica,
pois abrange textos publicados sobre o tema, fornecendo ao pesquisador informacdes
levantadas sobre o assunto (LAKATOS; MARCONI, 2003). Os textos ja publicados foram
fontes para o tema em estudo, servindo como contribui¢des para a pesquisa (SEVERINO,
2013). A pesquisa ainda se caracteriza como um estudo de caso, pois buscou analisar um
individuo, um grupo ou comunidade, a fim de estudar aspectos relacionados ao tema da
pesquisa (PRODANOV; FREITAS, 2013). Esse tipo de pesquisa € utilizado com o intuito de
obter um conhecimento detalhado do objeto de estudo (GIL, 2008).
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3.2 Populacéo e amostragem

A populacdo desta pesquisa é formada por usuarios do transporte publico coletivo
da cidade de Montes Claros, especificamente graduandos da UFMG Campus Montes Claros
que utilizam a linha 2601 para terem acesso a Universidade.

A técnica de amostragem adotada neste estudo para a escolha do local de realizacéo
da pesquisa e da linha de 6nibus foi do tipo ndo probabilistica por julgamento. Esse tipo de
amostragem consiste em selecionar um subgrupo de uma populacdo que, com base em
informagdes prévias, é considerado como representativo para toda a populacdo (PRODANOQV;
FREITAS, 2013).

A linha escolhida, 2601, foi indicada pela atual Presidente da Empresa Municipal
de Planejamento, Gestdo e Educacdo em Transito e Transportes de Montes Claros (MCTrans),
devido a relevancia da linha no que diz respeito ao volume de passageiros transportados
diariamente. O local de realizacdo da pesquisa, a UFMG Campus Montes Claros, foi escolhido
por ser um ambiente onde esta concentrado um expressivo numero de usuérios da linha 2601 e
por possuir dois pontos de paradas de dnibus que fazem parte do itinerario da linha analisada,
0 que torna o local propicio a realizacdo da pesquisa.

A escolha de participantes da pesquisa ocorreu através da amostragem nao
probabilistica por acessibilidade, na qual os elementos escolhidos sdo aqueles aos quais 0
pesquisador consegue ter acesso (GIL, 2008). Nesta pesquisa, 0s respondentes foram aqueles
gue estavam presentes e disponiveis no momento e local da pesquisa. Constituiram a amostra
estudantes de todos os cursos de graduagdo da UFMG Campus Montes Claros que utilizam a
linha 2601 como meio de transporte para a Universidade. A Universidade conta com seis cursos
de graduacdo, sendo eles: Administracdo, Agronomia, Engenharia Agricola e Ambiental,
Engenharia de Alimentos, Engenharia Florestal e Zootecnia. Ao todo, sdo 1.051 estudantes
matriculados e ativos no primeiro semestre de 2023, nos cursos de graduagdo, no momento de

realizacéo deste estudo.
3.3 Instrumento de coleta de dados
Para a obtencdo das informacdes referentes a linha de 6nibus 2601, foi acessado o

site da prestadora do servico de transporte pablico em Montes Claros no momento da realizacao

deste estudo, o consdrcio MOCBUS.
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Para os dados dos usuarios e suas percepcoes, foram abordados estudantes dentro
do campus da Universidade e nos dois pontos de onibus que constituem locais de parada dos
graduandos, a saber, o ponto de dnibus localizado dentro da area da Universidade e o ponto
localizado em frente ao Centro de Atividades Administrativas e Didaticas (CAAD), que se
localiza na Avenida Universitaria, que é a via de acesso ao campus. Discentes dos cursos de
graduacdo que estavam nesses locais foram convidados a responderem um questionario
autoadministrado com a presenca da pesquisadora, 0 qual consiste em oferecer o questionario
diretamente aos participantes da pesquisa, que irdo responde-lo, o que confere maior veracidade
e certeza da autoria das respostas (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006). Como sera
detalhado adiante, realizaram-se 98 entrevistas no periodo de 4 de abril a 17 de maio de 2023.

O questionario (APENDICE A) utilizado foi elaborado a partir da analise de
questionarios aplicados por Lima (2018), Leitdo, Silva e Morais (2018) e Costa, Barros e
Oliveira (2018). Foram elaboradas perguntas consideradas adequadas a realizacdo dos objetivos
do presente estudo, tendo como instrumento o0 modelo SERVPERF de Cronin e Taylor (1992),
adaptado para esta pesquisa.

Inicialmente, foi analisada a possibilidade de utilizar o modelo SERVQUAL de
avaliacdo de qualidade em servigcos desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
contudo, foi desconsiderado, uma vez que apresenta maior nimero de perguntas, o que exigiria
maior tempo de aplicacdo do questionario.

O modelo SERVPERF de Cronin e Taylor (1992) é uma adaptacdo do modelo
SERVQUAL, porém nado avalia as expectativas dos usuarios, mas apenas a percepcao desses
individuos, sendo considerado um modelo adequado quando se objetiva medir a qualidade em
Servigos.

O instrumento de coleta de dados (APENDICE A) foi um questionario fechado
dividido em 5 blocos. O primeiro bloco contém perguntas que buscam conhecer o perfil dos
usuarios do transporte publico urbano.

O segundo bloco buscou entender qual a importancia das cinco dimensdes de
qualidade do servico, sendo elas: confiabilidade, aspectos tangiveis, presteza, seguranca e
empatia. Nesse bloco, os respondentes colocaram as dimensGes em ordem de importancia da
primeira até a quinta dimensdo sendo a primeira dimensdo a mais importante e a quinta
dimensdo a menos importante, na percepc¢ao do usuario respondente.

No terceiro bloco, foram feitas afirmagdes especificas para cada dimensao,

totalizando 22 afirmacgdes, as quais foram avaliadas por meio da escala de Likert de 5 pontos:
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1) Discordo totalmente, 2) Discordo, 3) Ndo concordo e nem discordo, 4) Concordo, 5)
Concordo totalmente.

O quarto bloco teve como objetivo entender como os usuarios avaliam o
desempenho geral da linha 2601 com base nas dimensdes da qualidade de servigo, através da
escala de Likert de 5 pontos, cada dimenséo foi avaliada em: 1) Péssimo, 2) Ruim, 3) Neutro,
4) Bom, 5) Otimo.

O quinto bloco avaliou se usuario recomendaria a linha 2601 para outros estudantes
da UFMG-ICA, e as opc¢0es de resposta foram sim ou nao.

Antes da aplicagdo final, o questionario passou por uma verificacdo para ser
validado e aperfei¢oado, essa etapa € denominada como pré-teste, na qual o questionario é
aplicado para um numero restrito de integrantes da populacdo em estudo a fim de se
identificarem e se corrigirem possiveis falhas ou se reconhecerem dificuldades em sua aplicacéo
(KAUARK; MANHAES; MEDEIROS, 2010). As correcdes podem ser feitas para verificar a
relevancia dos quesitos perguntados, o vocabulario utilizado, o nimero e a ordem em que foram
agrupadas as perguntas (ANDRADE, 2010).

Foram aplicados oito questionarios caracterizados como pré-testes. Esse numero foi
considerado suficiente para que alguns ajustes fossem feitos, com o objetivo de trazer maior
clareza e uma melhor estruturagdo da ordem das perguntas. Para que ndo houvesse nenhum tipo
de interferéncia, os resultados dos questionarios utilizados no pré-teste nao foram incluidos na
amostra final.

Posteriormente, a pesquisa foi realizada com 98 estudantes. Ao todo, foram
validados 96 questionarios e dois foram descartados pois os respondentes ndo puderam
responder até o final. A aplicacdo dos questionarios, desde o pré-teste até a coleta final dos
dados, ocorreu entre os dias 4 de abril a 17 de maio de 2023, no periodo da manhg, tarde e noite

em dias alternados.

3.4 Técnica de analise de dados

Os dados foram tabulados e analisados através do software Microsoft Excel 2013.
Optou-se pela utilizacdo da estatistica descritiva, analisando a moda, a frequéncia absoluta e a
frequéncia relativa das respostas, no que se refere ao perfil da amostra, a importancia das

dimensGes da qualidade de servicos e a propenséo para recomendar a linha 2601.
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Também foi utilizado o software RStudio 2023 para a tabulagdo dos dados cujo
objetivo foi demonstrar graficamente a percepcdo dos usuérios acerca da qualidade do servico

de transporte pablico urbano através da escala Likert.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta secdo traz os resultados obtidos no presente estudo para posterior discusséo.
Inicialmente, sera caracterizada a amostra estudada. Logo ap0s, serdo apresentados e discutidos
os resultados provenientes da estatistica descritiva e das analises da escala Likert no software
RStudio.

4.1 Caracterizacdo da amostra

A amostra do estudo foi formada por um total de 96 graduandos, composta por
individuos do sexo feminino e masculino de diferentes idades, cursos e periodos, conforme

demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1- Perfil dos usuarios: informagdes sociodemogréaficas

(Continua)

VARIAVEIS N° %
Sexo
Masculino 23 23,96
Feminino 73 76,04
Idade
17-19 38 39,58
20-22 36 37,50
23-25 12 12,50
26-28 6 6,25
29-31 4 4,17
Curso
Administracdo 17 17,71
Agronomia 18 18,75
Engenharia Agricola e Ambiental 16 16,67
Engenharia de Alimentos 11 11,46
Engenharia Florestal 11 11,46
Zootecnia 23 23,95
Periodo
1° Periodo 29 30,21
3° Periodo 28 29,17
4° Periodo 1 1,04
5° Periodo 9 9,38

7° Periodo 13 13,54
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(Concluséo)

8° Periodo 1 1,04
9° Periodo 6 6,25
10° Periodo 2 2,08
11° Periodo 7 7,29

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a Tabela 1, as mulheres representam mais da metade da amostra
(76,04%). Grande parte dos entrevistados tem idades de 17 a 22 anos, cursando o primeiro e
terceiro periodos.

A Tabela 2 apresenta os resultados das variaveis socioeconémicas dos participantes

do estudo.

Tabela 2- Perfil dos usuéarios: informacdes socioeconémicas

(Continua)

VARIAVEIS N° %
Trabalho
Néo 68 70,83
CLT 7 7,29
Estagio 16 16,67
Autdnomo 4 4,17
Outro 1 1,04
Renda Individual
Ateé 1 sal&rio minimo 15 15,63
Mais de 1 até 2 salarios minimos 7 7,29
Mais de 2 até 3 salarios minimos 2 2,08
Acima de 3 salarios minimos 0 0
N&o possuo renda 71 73,96
Né&o informar 1 1,04
Renda familiar
Ateé 1 sal&rio minimo 28 29,17
Mais de 1 até 2 sal&rios minimos 20 20,83
Mais de 2 até 3 salarios minimos 20 20,83
Acima de 3 sal&rios minimos 17 17,71
Né&o informar 11 11,46

Formas de pagamento
Dinheiro 38 39,58
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(Concluséo)

Cartdo (Vale-transporte e cidadao) 42 43,75
Meio-passe estudantil 18 18,75
Gratuidade 1 1,04

Fonte: Dados da pesquisa.

Grande parte dos participantes do estudo ndo exerce nenhuma atividade laboral,
70,83%, isso explica o elevado numero de pessoas que afirmaram nao possuir renda individual,
73,96%. Visto que a amostra € composta apenas por estudantes e que muitos deles cumprem
horario integral na Universidade, este resultado era esperado.

As formas de pagamentos mais utilizadas sdo o dinheiro e o cartdo (cidad&o e vale-
transporte), em alguns casos, sdo utilizadas as duas formas pela mesma pessoa. Embora a
amostra seja composta por estudantes, a modalidade de pagamento meio-passe estudantil ndo é
a mais utilizada.

A Tabela 3 sumariza as informacg6es referentes a frequéncia do uso do transporte
publico pelos estudantes, bem como se ha a utilizacdo de algum transporte alternativo para ter

acesso a Universidade, dentre outras informacgdes demonstradas abaixo:

Tabela 3- Perfil dos usuérios: utilizacdo do transporte publico e transportes alternativos

(Continua)
VARIAVEIS N° %

Turno

Matutino 10 10,42
Vespertino 4 4,17
Noturno 14 14,58
Matutino e vespertino 62 64,58
Vespertino e noturno 5 5,21
Matutino e noturno 1 1,04
Utilizacéo do transporte publico: linha 2601

Até 2 vezes por semana 18 18,75
3 a5 vezes por semana 30 31,25
6 a 9 vezes por semana 17 17,71

10 ou mais vezes por semana 31 32,29
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(Concluséo)

Transporte alternativo

Né&o utilizo 57 59,38
Carro 20 20,83
Moto 11 11,46
Bicicleta 3 3,13
A pé 3 3,13
Van 3 3,13
Outro 2 2,08
Utilizacdo do transporte alternativo

Né&o utilizo 57 59,38
Até 2 vezes por semana 18 18,75
3 a5 vezes por semana 21 21,87
6 a 9 vezes por semana 0 0
10 ou mais vezes por semana 0 0

Fonte: Dados da pesquisa.

A maioria dos participantes do estudo frequenta a Universidade do periodo
matutino até o vespertino, isso ocorre porque apenas o curso de Administracdo é ofertado no
turno noturno.

Um pouco mais da metade da amostra ndo utiliza transporte alternativo para acesso
a Universidade, apenas o transporte publico. Dos que utilizam outros meios de transporte, a
maioria faz uso do carro ou da moto, até, no maximo, cinco vezes por semana, enquanto a linha
2601 chega a ser utilizada mais de 10 vezes por semana por alguns estudantes.

Além disso, 32 estudantes afirmaram que utilizam a linha 2601 para terem acesso
a outros destinos, enquanto 64 estudantes fazem uso dessa linha apenas para frequentarem a
Universidade.

4.2 Escala de importancia das dimensdes da qualidade de servicos

Utilizando a Moda (Mo), foi estabelecida a escala de importancia das dimensoes,
com base no numero de vezes em que cada dimensdo foi associada as posicgdes, de 1° a 5°,
sendo a primeira posi¢do a mais importante e a quinta a menos importante.

A ordem de importancia das dimensdes, segundo a percep¢do dos usuarios, esta
demonstrada na Tabela 4.
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Tabela 4- Escala de importancia das dimensdes da qualidade

ORDEM DE IMPORTANCIA DIMENSOES N°
1° Confiabilidade 52
2° Presteza 40
3° Seguranga 39
4° Aspectos Tangiveis 41
5° Empatia 54

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a Tabela 4, a dimensido “Confiabilidade” foi colocada 52 vezes em
primeiro lugar, sendo considerada a mais importante pelos estudantes. A dimenséo
confiabilidade esta relacionada ao cumprimento de horéarios e rotas, visto que 0s participantes
da pesquisa sdo estudantes que tém horarios diarios a serem seguidos na Universidade, pode
ser esse um dos motivos pelos quais a dimensdo confiabilidade foi apontada como a mais
importante.

Os autores Barros e Melo (2017) utilizaram o modelo SERVPERF adaptado para
avaliar a qualidade do transporte publico de Caruaru-PE, a partir da percepcéo de estudantes do
curso de Engenharia de Producdo da Universidade Federal de Pernambuco Campus Centro
Académico do Agreste (UFPE/CAA), e também obtiveram o resultado da dimensdo
“Confiabilidade” como sendo a mais importante.

Na pesquisa realizada por Santos (2014) com os usudrios do transporte pablico no
Distrito Federal, os resultados também apontaram a dimenséo “Confian¢a”, relacionada a rotas

e horérios como a mais importante para os usuarios do transporte publico.

4.3 Avaliacdo das variaveis da qualidade de servicos de transporte publico urbano

O Gréfico 1 demonstra o padrdo de respostas atribuidas pelos participantes do
estudo, que avaliaram cada variavel através das opcdes “discordo totalmente” até “concordo
totalmente”.

As variaveis foram alocadas de acordo com a maior porcentagem de respostas
positivas até as variaveis com respostas mais negativas. A porcentagem a direita representa a
somatoria das respostas “concordo” e “concordo totalmente” (cor verde), ao centro sao
apresentadas as respostas “neutras” (cor cinza) e a esquerda o somatdrio das respostas

“discordo” e “discordo totalmente” (cor marrom).
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Gréfico 1- Avaliagdo das variaveis da qualidade de servicos de transporte publico urbano

5. O motorista e o cobrador estdo sempre asseados e
uniformizados.

15. Os 6nibus param apenas nos pontos de parada
sinalizados.

2. A rota e paradas sdo seguidas de acordo com o
prometido.

21. Os 6nibus possuem internamente informagdes sobre o
servigo (valor da tarifa, telefone para contato).

16. Os motoristas de énibus respeitam as leis de transito.

19. O motorista e o0 cobrador auxiliam os passageiros
com deficiéncia, idosos e gestantes.

14. Os deslocamentos dentro dos dnibus ocorrem sem
atos de violéncia.

3. O 6nibus chega ao meu destino no tempo previsto em
condi¢Bes normais de trénsito.

17. Os motoristas fecham as portas em tempo adequado
para o embarque e desembarque dos passageiros.

22. O aplicativo MOCBUS GPS aucxilia os usuarios na
utilizacdo do transporte publico.

12. O motorista e o cobrador sdo educados e atentos.

13. O motorista e o cobrador transmitem confianca aos
passageiros quando surge algum problema.

11. O motorista e o cobrador estdo sempre dispostos a
ajudar os passageiros.

9. Os 6nibus possuem sinais sonoros de solicitacéo de
parada em bom estado.

10. Os 6nibus possuem elevador para cadeirantes em
bom estado.

4. O tempo de espera para pegar 0 dnibus é toleravel.

20. Os horarios da linha atendem a demanda dos
usuarios.

1. Os horérios da linha sdo cumpridos sem atrasos.

8. Os 6nibus sdo limpos.

6. Os assentos do 6nibus sdo confortaveis.

18. Os 6nibus se deslocam com uma quantidade de
passageiros adequada.

7. Os Onibus possuem ar condicionado funcionando
adequadamente.

Fonte: Dados da pesquisa.
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De acordo com o gréfico, as trés varidveis que apresentam maiores niveis de
“concordancia” e “concordancia total”, como foi demonstrado graficamente pelas cores verdes,
foram a variavel 5 pertencente a dimensdo “Aspectos Tangiveis”, a variavel 15 pertencente a
dimensdao “Seguranga” e a variavel 2 que faz parte da dimensdao “Confiabilidade”. Isso
demonstra que 0s usuarios tendem a estar mais satisfeitos com esses itens, ainda que
apresentando niveis de neutralidade e discordancia.

Apesar de fazerem parte de diferentes dimensdes da qualidade, as variaveis com
melhores avaliagcdes estdo relacionadas ao comportamento dos motoristas e cobradores no
exercicio de suas fungdes, como evidenciou-se nos resultados das variaveis 5, 15 e 2 bem como
as variaveis 16 e 19.

Resultados semelhantes foram encontrados na pesquisa realizada por Libeck e
colaboradores (2011), que evidenciou maiores niveis de satisfacdo relacionados ao tratamento
dos motoristas e cobradores e ao respeito as leis de transito por parte dos motoristas.

No estudo realizado por Freitas e Reis (2013), os resultados indicaram que a
categoria que gerou maior satisfacdo foi “Atendimento”, apresentando maiores niveis de
satisfacdo nos itens cortesia do motorista e cobrador; 0 motorista espera completar o embarque
e desembarque; habilidade e cuidado do motorista; e respeito do motorista e cobrador.

Os motoristas e cobradores exercem papel fundamental no processo de prestagéo
do servigco uma vez que interagem diretamente com os clientes. Esses trabalhadores podem ser
caracterizados como elos de ligacdo, colhendo informacdes do ambiente e levando para a
organizacdo, da qual exercem o papel de representantes (HOFFMAN; BATESON, 2008).

A imagem positiva ou negativa, tanto do servico quanto da empresa, passa pela
atuacéo do pessoal de linha de frente?, “de uma forma ideal, o pessoal da linha de frente deveria
ter atributos de personalidade como flexibilidade, tolerancia a ambiguidades, habilidade para
monitorar e mudar de comportamento de acordo com as Situagdes e empatia pelo cliente”
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010, p. 213).

As trés varidveis que apresentaram os maiores niveis de ‘“discordancia” e
“discordancia total”, demonstrado graficamente pelas cores marrons, estdo associados a
variavel 7, pertencente a dimensdo “Aspectos Tangiveis”, a variavel 18 que faz parte da
dimensao “Seguranga” e a variavel 6 que também faz parte da dimensao “Aspectos Tangiveis”,

iSSo demonstra que oS usuarios tendem a estar mais insatisfeitos com esses itens.

2 Linha de frente: trabalhadores que lidam diretamente com os clientes; Linha de retaguarda: sdo o apoio dos
trabalhadores da linha de frente no atendimento ao cliente. (REIS,1998).
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As variaveis 7 e 6, citadas acima, bem como a varidvel 8, que pertencem a dimenséo
“Aspectos Tangiveis”, demonstram baixa satisfagdo com a estrutura dos dnibus utilizados pelo
servigo de transporte publico na cidade de Montes Claros.

De acordo com o contrato de concessao entre a cidade e a empresa prestadora do
servico MOCBUS, uma das metas é a modernizacao e qualificacdo da frota de énibus, com o
objetivo de fornecer o transporte com seguranca, conforto e facilidade de embarque e
desembarque (MONTES CLAROQOS, 2019).

Em 2020, 19 novos 6nibus foram agregados a frota do transporte publico da cidade,
e somente 0s novos modelos contam com ar condicionado (PELEGI, 2020). A renovagéo da
frota sera gradual, até o final dos 20 anos de concessdo (MONTES CLAROS, 2019).

O Gréfico 2 demonstra a relacdo entre as trés variaveis que obtiveram melhores

resultados analisadas com base no sexo dos respondentes.

Gréfico 2- Avaliagdo das variaveis 5, 15 e 2 por sexo dos respondentes

5_0 motorista e 0 cobrador estdo sempre asseados e
uniformizados.
1

Masculino @ 22% 4% 74%

U -
t | J

15_0s dnibus param apenas nos pontos de parada sinalizados.

: |
Masculino | 26% 4% - 70% |

Feminino 7% 11% 82% |

L |

|

2_Arota e paradas sao sequidas de acordo com o prometido.

Masculino | 26% 4% - 70%
|
Feminino | 12% 12% - 75%’
|
100 50 0 50 100

Discordo totalmente Discordo Naoconcordoe  Concordo Concordo totalmente
nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa
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Com base nos resultados, verifica-se que os usuarios do sexo masculino
demonstram maior discordancia do que o feminino em todas as variaveis analisadas,
principalmente na varidvel 5: “o motorista e cobrador estdo sempre assentados e
uniformizados”. Mas ainda assim, demonstram estarem satisfeitos, quando analisado o grau de
concordéncia, demonstrado pelas cores verdes, que possui maior porcentagem de respostas.

O Gréfico 3 demonstra a relacdo entre as trés varidveis que obtiveram piores

resultados e o sexo dos respondentes.

Gréfico 3- Avaliagdo das variaveis 6, 18 e 7 por sexo dos respondentes

6_0s assentos do dnibus s3o confortaveis
|
Masculino | 30% 52% 17%
|
Feminino @ 58% 32% 1%

1
18_0s onibus se deslocam com uma quantidade de passageiros

adequada.
|
Masculino | 70% 17% 13%
1 : .
Feminino | 85% 8% 7%

|
7_0s Onibus possuem ar condicionado funcionando

adequadamente.
I
Masculino | 74% 9% 17%
1
Feminino | 89% 8% 3%
L
100 50 0 50 100

Discordo totalmente Discordo Nioconcordoe  Concordo Concordo totalmente
nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com o gréafico 3, as mulheres discordam mais que os homens das
variaveis de qualidade analisadas acima e tendem a ser mais insatisfeitas com os itens
demonstrados no grafico, a saber “os assentos do Onibus sdo confortdveis”; “os Onibus se
deslocam com uma quantidade de passageiros adequada”; “os 6nibus possuem ar condicionado

funcionando adequadamente”. Outro fator importante ¢ que mais da metade do publico
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masculino optou por ficar no ponto de neutralidade no que diz respeito a variavel “conforto dos
assentos dos Onibus”.

O Grafico 4 demonstra a avaliacdo sobre variaveis relacionadas aos horarios dos
onibus, tempo de deslocamento e tempo de espera, com base na percepc¢édo dos respondentes de

acordo com o turno do curso de graduagéo.

Gréfico 4- Avaliacdo das variaveis 1, 3, 4 e 20 por turno do curso dos respondentes

1_0s horarios da linha s3o cumpridos sem atrasos.

Noturno | 47% 41% 12%

Diurno | 39% 32% 2%9%

3_0 Onibus chega ao meu destino no tempo previsto
em condicoes normais de transito.

Noturnc | 29% 18% | 53%
Diurmno | 15% 29% I 56%
; _

4_0tempo de espera para pegar o 6nibus €

toleravel.
Noturnc | 41% 18% ] 41%
Diumo @ 41% 29% g 30%

20_0s horarios da linha atendem a demanda dos

usuarios.
Noturno | 76% 0% 24%
Diurnc | 47% 2% i 27%
: )
100 50 0 50 100

ey

\ -]

Discordo totalmente Discordo Nio concordoe  Concordo Concordo totalmente
nem discordo

Fonte: Dados da pesquisa.

Os estudantes do turno noturno demonstraram maiores indices de discordancia das
variaveis analisadas, principalmente com os horéarios disponiveis para atenderem as demandas
dos usuarios.

De acordo com o Consorcio MOCBUS (2023), os horarios de deslocamentos da
linha 2016 se iniciam as 05:10 da manha e finalizam as 22:30 em dias uteis. O intervalo de

tempo entre a saida de um 6nibus do seu ponto inicial e o proximo onibus é, em meédia, 15
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minutos, contudo, a partir das 19:05 esse intervalo aumenta, sendo disponibilizados apenas 5
horéarios até o final do expediente da linha. Isso pode explicar porque estudantes do turno
noturno demonstram maior insatisfacdo com a variavel 20 “os horarios da linha atendem a
demanda dos usudarios”, uma vez que as opgoes de horarios da linha 2601 sao bem mais restritas

no periodo noturno.

4.4 Desempenho geral das dimensdes da qualidade de servicos

O gréfico 5 demonstra a avaliagao geral dos usuarios para cada uma das dimensdes

de qualidade de servigos.

Gréfico 5- Avaliacdo do desempenho das dimensdes da qualidade de servicos

[
Empatia 21% 25% 549,
|
Confiabilidade  20% 32% 48%
Presteza 21% 33% 46%
Seguranca 16% 40% 45%
Aspectos Tangiveis = 34% 48% 18%
|
100 50 0 5 100
Péssimo Ruim Neutro Bom [ Otimo

Fonte: Dados da pesquisa.

A dimensdo que demonstrou melhores resultados na avaliagcdo dos usuarios foi a

“Empatia”, 54% consideram essa dimensao como “boa” ou “o0tima”. A dimensdo “Aspectos
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Tangiveis” apresentou o maior percentual de respostas “neutras”, 48%, bem como o maior nivel
de avaliagdes “ruins” e “péssimas”, 34%.

Das variaveis que compdem a dimensdo Empatia, a que apresentou menor
satisfacdo foi a varidavel 20, que diz respeito a disponibilidade de horarios para atender a
demanda dos diferentes usuarios, a analise dessa variavel e um dos possiveis motivos de
insatisfagdo foram analisadas no gréfico 4.

Muitas varidveis da dimensdo ‘“Aspectos Tangiveis” foram avaliadas
negativamente, o que confirma a avaliacdo geral da dimensdo como sendo a que recebeu mais
notas “ruins” e “péssimas”.

Dentre as varidveis que compdem a dimensédo “Aspectos Tangiveis”, a de nUmero
10 que diz respeito ao funcionamento e condicGes fisicas dos elevadores para cadeirantes
demonstrou maior nivel de neutralidade dentre todas as variaveis do presente estudo, muitos
estudantes afirmaram ndo terem reparado nesses aspectos, € nenhum participante do estudo
apresentou algum tipo de deficiéncia fisica que necessite do uso dos elevadores.

Apesar de a dimensdao “Empatia” ter recebido a melhor avaliagcdo, quando
comparada a avaliacdo de desempenho com a avaliacédo da importancia das dimensoes, percebe-
se que a dimensdo Empatia foi considerada a menos importante pelos participantes do estudo,

como observado na Tabela 5.

Tabela 5- Comparativo entre importancia e desempenho das dimensdes de qualidade

IMPORTANCIA DESEMPENHO
Dimensdes Posicéo Dimensdes Posi¢édo
Confiabilidade 1° Empatia 1°
Presteza 2° Confiabilidade 2°
Seguranga 3° Presteza 3°
Aspectos Tangiveis 4° Seguranca 4°
Empatia 5° Aspectos Tangiveis 5°

Fonte: Dados da pesquisa.

Comparar o desempenho e importancia das dimensfes de qualidade possibilita
verificar se o esfor¢o para proporcionar um bom servigo tem sido aplicado na direcédo correta.
Conhecer os usuarios do servico traz uma vantagem competitiva significativa para as
organizagOes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Os resultados da Tabela 5 evidenciam que é necessario investir no aumento da

qualidade de dimensdes como “Confiabilidade” e “Presteza”, que foram apontadas como as
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mais importantes. Atuar em problemas ligados a qualidade de servicos requer a capacidade de
dialogar com os usuérios e concentra-se nas necessidades e desejos que sd@o mais relevantes e

capazes de gerar maior satisfacdo (ZAMBERLAN, 2010).

4.5 Recomendacdo da linha 2601

De acordo com os resultados do estudo, dos 96 estudantes, 62 deles indicariam a
linha 2601 para outros estudantes e 34 nao indicariam. O Grafico 6 demonstra a relacdo entre a

propensédo de recomendar a linha 2601 e a avaliagédo do desempenho de cada dimenséo.

Gréafico 6- Relacdo entre desempenho das dimensfes da qualidade e recomendacéo da linha

2601
Aspectos Tangiveis_Aspectos Tangiveis
sim | 15% 61% 24%
N3o 1% 24% 5%
)
Confiabilidade_Confiabilidade
Sim | 13% 26% L 61%
N30 | 32% 44% 24%
Empatia_Empatia
Sim | 1% 26% 63%
Nio | 38% 24% I 38%
1
Presteza_Presteza
Sim | 13% 27% | 80%
Nao | 35% 44% Il 21%
Seguranca_Seguranca
sim | 1% 35% 53%
Nio | 24% 4% il 29%
: 3]
100 50 0 50 100
Péssimo Ruim Neutro Bom [ Otimo

Fonte: Dados da pesquisa.
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De maneira geral, os estudantes que ndo indicam a linha 2601 avaliam as 5
dimensdes de qualidade de servigos como “péssimas” e “ruins” ou assumem o ponto de
neutralidade. Em destaque, a dimensao “Aspectos Tangiveis” que recebeu a pior avaliagdo por
aqueles que ndo recomendariam a linha 2601 para outros estudantes, essa dimensdo pode ser

considerada relevante para esses respondentes na decisédo de recomendar a linha 2601.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral do presente estudo foi verificar a qualidade do servigo prestado por
uma das linhas de transporte publico urbano por 6nibus que atende a UFMG Campus Montes
Claros, segundo a percep¢do de usuérios graduandos na Instituicdo. Considera-se que tal
objetivo foi alcancado, ja que as 22 variaveis de qualidade pertencentes as cinco dimensdes
selecionadas - 1) confiabilidade; 2) aspectos tangiveis; 3) empatia; 4) seguranca e 5) presteza -
foram analisadas e ficou demonstrada a diferenga da perspectiva dos usuérios do transporte
publico em relacdo a qualidade através do uso da escala Likert. Adicionalmente, foi observada
a diferenca da percepc¢édo de usuarios ao se analisarem as variaveis de qualidade com base no
sexo e turno de estudos dos respondentes da pesquisa. De maneira geral, as dimensdes
receberam boas avaliacdes, tendo mais respostas do ponto neutro ao 6timo, o que demonstra
um bom nivel de satisfacdo e também uma maior propensao para recomendar a linha de 6nibus
focalizada no estudo: a linha 2601.

Além disso, entende-se que foram cumpridos também os objetivos especificos de
proceder a revisdo bibliogréafica sobre os temas transporte publico urbano, qualidade e
satisfagdo dos usuarios; caracterizar o servico de transporte coletivo e seus usuarios; identificar
e aplicar indicadores adequados para avaliacdo do servico na perspectiva de seus usuarios a luz
de pesquisas prévias relacionadas ao tema.

O estudo concluiu que os estudantes que utilizam o transporte publico para terem
acesso a Universidade demonstram conferir maior importincia a dimensio “confiabilidade” e
que estdo mais sensiveis ao cumprimento das rotas estabelecidas e os horarios cumpridos. Ja a
avaliacdo do desempenho das dimensdes apontou ‘“empatia” como a dimensdao mais bem
avaliada. Logo, necessarios resultados deste estudo indicam a necessidade de que empresas
prestadoras dos servicos e o poder publico voltem suas atengdes para a dimensédo capaz de gerar
maior satisfacdo dos usuarios: a “confiabilidade”.

Dentre os pontos fortes deste estudo, destaca-se a popula¢do em estudo ter sido
formada por graduandos da UFMG Montes Claros, por se tratar de um publico exigente em
funcdo dos horarios rigidos para aulas e demais atividades académicas, apresentando grande
frequéncia de uso, desde os primeiros horarios da manhd até o final do expediente da linha
analisada.

Portanto, este estudo analisou a percepgdo de graduandos da UFMG-ICA e a

qualidade relacionada a linha 2601, o que se reconhece como limitacdo desta pesquisa ficando
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como sugestdo para novas pesquisas uma abordagem mais ampla - com outras linhas do
transporte, em outro locais e com outros grupos de usuarios do servico de transporte publico
com uma distribuicdo mais uniforme no que diz respeito ao sexo dos respondentes-, 0 que trara
contribuicdes cada vez ais robustas para analise da qualidade do servico de transporte pablico
por 6nibus em Montes Claros.

Espera-se que os resultados deste estudo contribuam, em alguma medida, para
reflexdes acerca do tema qualidade em servicos e para consequente promocdo de melhorias do
transporte publico urbano. Uma contribui¢do que possivelmente esteja aqui estabelecida é a
adoc¢do de um procedimento metodoldgico passivel de ser replicado para novos casos — como
0s propostos acima -, bem como a disponibilizacdo de resultados passiveis de utilizacdo quando

da discussdo dos resultados desses novos estudos a serem eventualmente realizados.



52

REFERENCIAS

AGENCIA IBGE NOTICIAS. PIB cresce 2,9 em 2022 e fecha 0 ano em 9,9 trilhdes. 10 maio.
2023. Disponivel em: https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-sala-de-imprensa/2013-
agencia-de-noticias/releases/36371-pib-cresce-2-9-em-2022-e-fecha-0-ano-em-r-9-9-trilhoes.
Acesso em: 13 out. 2022.

ANDRADE; M. M. Introducédo a Metodologia do Trabalho Cientifico. 10. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2010. 176 p.

ANTUNES, E. M.; SIMOES, F. A. Utilizagdo da psicometria para avaliar a qualidade do
servico de transporte: um estudo de caso. Revista Gestao Industrial, v. 09, n. 02, p. 416-439,
2013.

ANTUNES, M. G.; ROMEIRO, T. I. O.; SIGRIST, V. C. Avaliacdo da qualidade do servico
de transporte pubico de énibus na cidade de Santos. Revista Fatec Zona Sul, v. 03, n. 02, p.
18-39, fev. 2017.

ARNOLD, J. R. T. Administragdo de materiais: uma introdugéo. 03. ed. S&o Paulo: Atlas,
2012. 528 p.

ASSOCIACAO NACIONAL DAS EMPRESAS DE TRANSPORTE URBANO- NTU. Os
grandes numeros da mobilidade urbana: cenario nacional. 07 jun. 2023. Disponivel em: <
https://www.ntu.org.br/novo/Areasinternas.aspx?idArea=7>. Acesso em: 13 out. 2022.

ASSOCIACAO NACIONAL DE TRANSPORTES PUBLICOS — ANTP. Estudo do impacto
potencial do transporte por aplicativo no transporte publico por 6nibus: estudo de caso
Sao Paulo e Belo Horizonte. Julho 2019. Disponivel em:
http://files.antp.org.br/2019/10/23/estudo-do-impacto-do-tranporte-por-aplicativo-no-
transporte-publico-por-onibus--antp_1.pdf. Acesso em: 15 maio 2023.

ASSOCIACAO NACIONAL DE TRANSPORTES PUBLICOS — ANTP. O caminho da
mudanca: propostas para um transporte publico de qualidade e uma vida melhor. In:
SEMINARIO NACIONAL NTU 2022. 35., 2022. Sdo Paulo. Cartilha Elei¢des... Sdo Paulo:
NTU, 2022. Disponivel em: < http://www.antp.org.br/>. Acesso em: 08 nov. 2022.

BALLOU, R. H. Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos. 04. ed. Porto Alegre: Bookman,
2001. 616 p.

BANDEIRA, R. A. D. M.; ARIOTTI, P.; MARINS, L. M. Andlise da qualidade de um servico
de transporte turistico: estudo empirico da linha turismo de porto alegre. Revista Turismo
Visdo e Agéo, v. 10, n. 02, p. 164-184, 2008.

BARROS, C. H. O.; MELO, R. M. Avaliagdo da qualidade do transporte publico urbano
segundo a percepcdo dos usudrios: uma abordagem exploratoria. In: Encontro Nacional da
Engenharia de Produgdo- Enegep, 27, 2017, Joinville. Anais eletrénicos... Joinville: ABEPRO,
2017. Disponivel em: https://abepro.org.br/biblioteca/TN_STO 239 389 33329.pdf. Acesso
em: 09 maio 2023.



53

BRASIL. [Constituicdo (1988)]. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Brasilia,
DF: Presidéncia da Republica, 2022. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm. Acesso em: 15 out 2022.

BRASIL. Lei n° 8.987, de 13 de fevereiro de 1995. Dispde sobre o regime de concessao e
permissao da prestacao de servicos publicos previsto no art. 175 da Constituicdo Federal, e da
outras providéncias. Brasilia: Presidéncia da Repablica. 1995. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/1I8987cons.htm. Acesso em 16 out 2022.

BRASIL. Lei n° 12.587, de 03 de janeiro de 2012. Institui as diretrizes da Politica Nacional
de Mobilidade Urbana; revoga dispositivos dos Decretos-Leis n.° 3.326, de 3 de junho de 1941,
e 5.405, de 13 de abril de 1943, da Consolidagéo das Leis do Trabalho (CLT), [...] e d& outras
providéncias.  Brasilia:  Presidéncia da  Republica.  2012.  Disponivel  em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/1ei/112587.htm. Acesso em: 15 out.
2022.

CASTILHA, E. D. Avaliacdo da qualidade do transporte publico coletivo em Foz do Iguacu-
PR: a mobilidade desejada. Revista Tecnologia e Sociedade, v. 15, n. 36, p. 77- 93, abr./jun.
2019.

CHIAVENATO, I. Administracdo nos hovos tempos: 0s novos horizontes em administracao.
3. ed. S&o Paulo: Manole, 2014. 640 p.

COBRA, M. Administracdo de Marketing no Brasil. 3. ed. Rio de Janeiro: Elsevier,
2009.456 p.

CONSORCIO MOCBUS. Disponivel em: https://www.mocbus.com.br/. Acesso em: 23 maio
2023.

COSTA, D. F. BARROS, M.; OLIVEIRA, A. S. Utilizagdo do modelo SERVPERF para
avaliacdo da qualidade no transporte puablico urbano em uma cidade no interior do estado do
rio de janeiro. In: Encontro Nacional da Engenharia de Producgdo- Enegep, 28, 2018, Maceio.
Anais eletronicos... Maceio: ABEPRO, 2018. Disponivel em:
https://abepro.org.br/biblioteca/TN_STO_259 491 35453.pdf. Acesso em: 02 mar. 2023.

FERRAZ, A. C. P; TORREZ, I. G. E. Transporte Publico Urbano. 2. ed. Sao Carlos: Rima,
2004. 428 p.

FINGER, A. B. A qualidade dos cursos de mestrado em administracdo: uma avaliacdo pela
percepcdo discente. 2000. 175 f. Dissertagdo (Mestrado em Administracdo) — Programa de
Pds-graduacdo em Administracdo, Universidade Federal de Santa Catarina. Disponivel em:
https://repositorio.ufsc.br/handle/123456789/79344. Acesso em: 12 out. 2022.

FITZSIMMONS, J. A; FITZSIMMONS, M. J. Administracdo de servigos: operacoes,
estratégia e tecnologia da informacao. 6. ed. Porto Alegre: Bookman, 2011. 560 p.

FREITAS, A. L. P; REIS FILHO, C. A. C; RODRIGUES, F. R. Avaliacdo da qualidade do
transporte rodoviario intermunicipal de passageiros: uma abordagem exploratéria.
Transportes, v. 19, n. 03, p. 49-51, fev. 2011.



54

FREITAS, A. L. P; REIS, T. B. Avaliacdo do transporte publico urbano realizado por énibus:
uma abordagem exploratoria. Revista Producdo Online, v. 13, n. 03, p. 814-842, jul./set. 2013.

FUNDACAO JOAO PINHEIRO. PIB mineiro apresenta expansdo de 0,7% no primeiro
trimestre de 2022. Fundacdo Jodo Pinheiro, Belo Horizonte, 15 jun. 2022. Disponivel em:
http://fjp.mg.gov.br/pib-mineiro-apresenta-expansao-de-07-no-primeiro-trimestre-de-2022/.
Acesso em: 13 out. 2022.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. 04. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002. 192 p.
GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008. 248 p.

GOOGLE. Google Maps. Disponivel em:
https://www.google.com/maps/d/u/2/embed?mid=1vGIAGcFH4GCTughCTclsWgJm6C4&ll
=-16.718765819497577%2C-43.849103499999984&z=12. Acesso em: 31 maio 2023.

GURGEL, F. A. Logistica Industrial. Sdo Paulo: Atlas, 2000.484 p.

HOFFMAN, K. D.; BATESON, J. E. G. Principios de Marketing de Servicos: conceitos,
estratégias e casos. 2 ed. Sdo Paulo: Cengage Learning, 2008. 480 p.

KAUARK, F.; MANHAES, F. C; MEDEIROS, C. H. Metodologia da pesquisa: guia pratico.
Itabuna: Via Litterarum, 2010. 96 p.

KOTLER, P; KELLER, K. L. Administracdo de marketing. 14. ed. Sdo Paulo: Pearson
Education do Brasil, 2012. 896 p.

LAKATQOS, E. M.; MARCONI, M. A. de. Fundamentos da metodologia cientifica. 05. ed.
Sédo Paulo: Atlas, 2003. 368 p.

LEITAO, F. O.; SILVA, W. H.; MORAIS, M. S. Mensuracdo da qualidade do servico de
transporte publico urbano por dnibus: um estudo sobre as percepcfes dos usuérios quanto a
utilizacdo em Unai, MG. Revista dos Transportes Publicos- ANTP, ano 41, p. 75-94, 2018.

LIMA, D. G. D. Qualidade no servico de transporte publico por dnibus: proposta de uma
escala de mensuracdo sob a Gtica dos usuarios. 2018. 149 f. Dissertacdo (Mestrado em Gestéo
Publica e Cooperacdo Internacional) Programa de Pds-Graduacdo em Gestdo Publica e
Cooperacdo Internacional, Universidade Federal da Paraiba. Disponivel em: <
https://repositorio.ufpb.br/jspui/handle/123456789/13538>. Acesso em: 02 nov. 2022.

LUBECK, R. M.; WITTMANN, M. L.; BATTISTELLA, L. F.; RICHTER, A. S;
SCHENDLER, S.G. Qualidade no Transporte Coletivo Urbano. Facef Pesquisa
Desenvolvimento e Gestao, v. 14, n. 03, p. 264-277, 2011.

MIGUEL, P. A. C; SALOMI, G. E. Uma revisdo dos modelos para a medicdo da qualidade em
servigos. Revista Producéo, v.14, n.01, p. 12-30, jan. 2004.

MONTES CLAROS (MG). Edital de licitagdo n° 020/2017. Concorréncia publica n® 001/2017.
Outorga da concessé@o da operagdo dos servigos de transporte coletivo urbano municipal. 11



55

mar. 2019. Secretaria Planejamento e Gestao. Disponivel em:
https://licitacoes.montesclaros.mg.gov.br/licitacao/concorrencia-publica-n-0012017.  Acesso
em: 19 out. 2022.

MUNIZ, E.C. L. SOUZA, W.S.; JESUS, W. S.; PEREIRA, G. A.; PRUDENTE, V. D. Andlise
do grau de satisfacdo dos servigos de transporte publico utilizados por discentes de uma
universidade publica federal. Gestdo da Producéo, Operac0es e Sistemas, v. 15, n. 10, p. 01
- 22, 2020.

NETO, A. A. Z. R. Contribuicao a avaliacdo de transporte publico por énibus. 2001. 82 f.
Dissertacdo (Mestrado em Engenharia Civil) — Escola de Engenharia de S&o Carlos,
Universidade de Sao Paulo. Disponivel em:
https://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/18/18137/tde-13062017-090601/pt-br.php. Acesso
em: 31 ago. 2022.

NOGUEIRA, J. F.; CIERCO, A. A. (Org.). Gestdo estratégica de servicos: teoria e préatica.
Sdo Paulo: Atlas, 2008. 228 p.

PASQUALLI, L. Psicometria: teoria dos testes na psicologia e na educacdo. Rio de Janeiro:
Vozes, 2017. 392 p.

PELEGI, A. Consorcio MOCBUS, em Montes Claros (MG), apresenta 19 6nibus Torino
com chassis Iveco 170S28. Disponivel em:
https://diariodotransporte.com.br/2020/02/17/consorcio-mocbus-em-montes-claros-mg-
apresenta-19-onibus-torino-com-chassis-iveco-170s28/. Acesso: 02 jun. 2023.

PENA, M. M; SILVA, E. M. S.; TRONCHIN, D. M. Z.; MELLEIRO, M. M.. O emprego do
modelo de qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry em servicos de saude. Revista da
Escola de Enfermagem da USP, v. 47, n. 05, p. 1235-1240, out. 2013.

PRODANOQV, C. C.; FREITAS, E. C. F. de. Metodologia do Trabalho Cientifico: métodos e
técnicas da pesquisa e do trabalho académico. 02. ed. Novo Hamburgo: Freevale, 2013. 288 p.

RAMOS, M. W. Qualidades medida e percebida no sistema de transporte coletivo por
Onibus: estudo de caso de Belo Horizonte. 2013. 234 f. Dissertacdo (Mestrado em Geotecnica
e Transportes) - Escola de Engenharia, Universidade Federal de Minas Gerais. Disponivel em:
<https://repositorio.ufmg.br/handle/1843/BUOS-9CPEFJ>. Acesso em: 05 out. 2022.

REIS, L. F. S. D. Gestdo da exceléncia na atividade bancéaria. Rio de Janeiro:
Qualitymark,1998. 260 p.

SAMPIERI, R. H.; COLLADO, C.F.; LUCIO, P. B. Metodologia de Pesquisa. 05. ed. Porto
Alegre: Penso, 2013. 624 p.

SANTOS, R. G. Propostas para melhoria continua da qualidade do transporte publico
coletivo do Distrito Federal utilizando a escala Servqual. 2014. 140 p. Dissertagéo
(Mestrado em Transportes) - Departamento de Engenharia Civil e Ambiental — Faculdade de
Tecnologia — Universidade de Brasilia. Disponivel em:
https://repositorio.unb.br/handle/10482/16346. Acesso em: 05 out. 2022.



56

SEVERINO, A. J. Metodologia do trabalho cientifico. 01. ed. S&o Paulo: Cortez, 2013. 304
p.

SLACK, N.; CHAMBERS, S.; JOHNSTON, R. Administracdo da producdo. 3. ed. S&o
Paulo: Atlas, 2009. 856 p.

STREHL, E. G.; MOYANO, C. A. M.; ANGNES, D. L. Atributos qualitativos e fatores de
satisfagdo com o transporte publico urbano por énibus. Revista Contemporanea de Economia
e Gestdo, v. 17, n. 01, p. 98-126. Jan./abr. 2019.

TARDIN, M. G.; FONSECA, A. B.; COSTA, F. R.; PELISSARI, A. S. Efeitos das dimensdes
da qualidade do servigo na satisfacdo do usuério do transporte publico. Revista Transportes,
v. 28, n. 03, p. 180-195. Ago. 2020.

VASCONCELLOS, E. A. Transporte e meio ambiente: conceitos e informacdes para analise
de impactos. Séo Paulo: Annablume, 2006. 200 p.

ZAMBERLAN, L.; PASQUALINI, F.; SPAREMBERGER, A.; BUTTENBENDER, P. L;;
VIONE, L. A percepcédo dos usuarios de transporte coletivo: uma avaliacdo da satisfacéo e da
importancia dos atributos de servicos. In: Encontro Nacional da Engenharia de Producao-
Enegep, 30, 2010, Séo Carlos. Anais eletrdnicos... Sdo Carlos: ABEPRO, 2010. Disponivel
em: https://www.abepro.org.br/biblioteca/enegep2010_TN_STP_ 114 751 16393.pdf.pdf.
Acesso em: 02 mar. 2023.



57

APENDICE A - Questionario aplicado aos graduandos do ICA/UFMG

AVALIACAO DO TRANSPORTE PUBLICO URBANO POR ONIBUS

Este questionario é parte integrante de uma pesquisa que tem por objetivo avaliar a qualidade do servigo de transporte
publico urbano realizado por dnibus, através da percepcdo de estudantes de graduacao do ICA-UFMG que utilizam
a linha 2601 para terem acesso a Universidade.

PERFIL DO USUARIO

Sexo: () Masculino ( ) Feminino

Idade: E-mail;

Curso: Periodo:

Ha quanto tempo possui vinculo com a UFMG-ICA?

Indique a opc¢éo que mais se aproxima da faixa de renda do seu nacleo familiar, em salarios minimos:

() Até 1 salario - R$ 1.302,00 () Mais de 1 até 2 salarios - R$1.302,01 a R$ 2.604,00
() Mais de 2 até 3 salarios — R$2.604,01 a R$3.906,00 ( ) Acima de 3 salérios — A partir de R$ 3.906,01

() Néo informar

Possui algum tipo de trabalho: ( ) Ndo ( ) CLT ( ) Estagio ( ) Autbnomo ( ) Outro

Caso possua algum tipo de trabalho, indique a op¢do que mais se aproxima da sua renda individual, em salarios minimos:

() Até 1 salario - R$ 1.302,00 () Mais de 1 até 2 salérios - R$1.302,01 a R$ 2.604,00
() Mais de 2 até 3 salarios — R$2.604,01 a R$3.906,00 ( ) Acima de 3 salarios — A partir de R$ 3.906,01

() N&o possuo renda () Nao informar

Qual forma de pagamento vocé utiliza? ( ) Dinheiro ( ) Cartdo ( ) Meio-passe estudantil () Cartdo gratuidade

Com que frequéncia vocé utiliza a linha 2601 por semana para ir e(ou) voltar da UFMG-ICA?

( YAté2vezes ( )De3ab5vezes ( )De6a9vezes ( )10 ou maisvezes

Em qual turno vocé mais frequenta a UFMG-ICA?

() Matutino ( ) Vespertino ( ) Noturno ( ) Matutino e vespertino ( ) Vespertino e noturno ( ) Matutino e noturno

Utiliza outros meios de transporte para ir e(ou) voltar da UFMG-ICA?

( )Naoutilizo ( )Carro ( )Moto ( )Bicicleta ( YApé ( )Van ( )Outro

Com que frequéncia vocé utiliza esse meio de transporte alternativo por semana?

( )N&outilizo ( )Até2vezes ( )De3ab5vezes ( )De6a9vezes ( )10 ou mais vezes

Vocé utiliza a linha 2601 para ir a outros destinos? () Sim ( ) Néo




58

ESCALA DE IMPORTANCIA DAS DIMENSOES

Prezado respondente, dentre as dimensdes de qualidade, qual vocé considera a mais importante para a qualidade do
servigo de transporte publico?

Coloque na ordem de preferéncia da 1° até a 5°, sendo a 1° dimensdo a mais importante e a 5° a menos importante.

) Confiabilidade: capacidade de prestar o servi¢o conforme foi prometido, rotas e horérios.

) Aspectos tangiveis: caracteristicas dos veiculos e trabalhadores, conforto, limpeza, estado de conservagdo

) Seguranca: acidentes, respeito as leis de transito, assaltos dentro dos veiculos.

(
(
() Presteza: a disposicao para fornecer prontamente um bom servico e ajudar 0s usuarios.
(
(

) Empatia: atencdo individualizada ao usuario, acessibilidade e sensibilidade as necessidades do usuério

AVALIACAO DAS VARIAVEIS DE QUALIDADE DE SERVICOS

Baseado na sua experiéncia, avalie o desempenho do servico de transporte publico urbano por énibus da linha 2601,
atribuindo notas de 1 a 5, de acordo com a escala abaixo:

(1) Discordo totalmente (2) Discordo (3) Néo concordo e nem discordo (4) Concordo (5) Concordo totalmente

CONFIABILIDADE

1. Os horérios da linha sdo cumpridos sem atrasos. 1) (2) (3) (4) (5)
2. A rota e paradas sdo seguidas de acordo com o prometido. 1) (2) (3) (4) (5)
3. O dnibus chega ao meu destino no tempo previsto em condi¢des normais de transito. (1) (2) (3) (4) (5)
4. O tempo de espera para pegar o 6nibus é toleravel. (1) (2) (3) (4) (5)

ASPECTOS TANGIVEIS

5. O motorista e o cobrador estdo sempre asseados e uniformizados. (1) (2) (3) (4) (5)
6. Os assentos do 6nibus sdo confortaveis. (1) (2) (3) (4) (5)
7. Os dnibus possuem ar condicionado funcionando adequadamente. 1) (2 (3) 4 (5)
8. Os Onibus sdo limpos. (1) (2) (3) (4) (5)
9. Os dnibus possuem sinais sonoros de solicitacdo de parada em bom estado. (1) (2) 3) 4) (5)

10. Os 6nibus possuem elevador para cadeirantes em bom estado. 1) (2) (3) (4) (5)
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PRESTEZA
11. O motorista e o cobrador estdo sempre dispostos a ajudar os passageiros. (1) (2) (3) (4) (5)
12. O motorista e 0 cobrador séo educados e atentos. (1) (2) (3) (4) (5)
13. O motorista e o cobrador transmitem confianca aos passageiros quando surge algum problema. 1) @ (3) (4) (5)
SEGURANCA
14. Os deslocamentos dentro dos dnibus ocorrem sem atos de violéncia. 1) (2) (3) 4) (5)
15. Os Onibus param apenas nos pontos de parada sinalizados. 1) 2 (3) 4) (5)
16. Os motoristas de Onibus respeitam as leis de transito. (1) (2) (3) (4) (5)
17. Os motoristas fecham as portas em tempo adequado para o embarque e desembarque dos passageiros. (1) (2) (3) (4) (5)
18. Os dnibus se deslocam com uma quantidade de passageiros adequada. 1) (2 (3) @) (5
EMPATIA
19. O motorista e 0 cobrador auxiliam os passageiros com deficiéncia, idosos e gestantes. @ @) 3 4) (B
20. Os horérios da linha atendem a demanda dos usuarios. 1) (2 (3) 4) (5)
21. Os dnibus possuem internamente informagdes sobre o servico (valor da tarifa, telefone para contato). (1) (2) (3) (4) (5)
22. O aplicativo MOCBUS GPS auxilia os usuarios na utilizacdo do transporte publico. 1) (2) (3) (4) (5)

AVALIACAO DAS DIMENSOES DE QUALIDADE DE SERVICOS

Atribua notas de 1 a 5 para o desempenho da linha 2601 em cada dimens&o, de acordo com a sua percepgao.

Confiabilidade:

Aspectos tangiveis:

(1) Péssimo  (2) Ruim (3) Neutro (4) Bom

1) @) ©3) 4 (5)
1) @) ©3) @4 ()

Presteza:

Seguranca:

1) @) (3) 4 (5)
1) @) ©3) 4 ()

Empatia: (1) (2) (3) (4) (5)

RECOMENDACAO DA LINHA 2601

Vocé recomendaria a linha 2601 para outros estudantes da UFMG-ICA?

( )Sim ( )Néo
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