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RESUMO

O transporte publico € o principal meio de locomocdo de passageiros nas cidades
brasileiras, onde torna-se importante alternativa a ser utilizada com o objetivo de
reduzir a utilizagcdo de automdveis, consequentemente a diminuicdo do nivel de
congestionamento nas rodovias, acidentes e também o consumo elevado de
combustivel. Portanto, em vista da importancia desse fator de qualidade, o objetivo
da pesquisa foi analisar a visdo dos usuarios do transporte coletivo publico em
relacdo a qualidade dos servicos prestados na cidade de Aracruz. A metodologia
utilizada no referido estudo foi a realizacdo de pesquisa em campo, com aplicacao
de um questionario abordando fatores determinantes para qualidade nos servicos
prestados, com uma amostra de 460 usuarios distribuidos em toda extensédo das
localidades atendidas por esse sistema. Os resultados obtidos demonstram que o
transporte publico na cidade de Aracruz cumpre com seu papel, visto que, apenas
uma pequena parte da amostra avaliou o sistema como ruim (26,8 %). Apesar disso,
existem pontos a serem melhorados a fim de que o sistema vigente no municipio
possa atingir um nivel maior de eficiéncia, jA que houve uma maioria que avalia o

sistema como de qualidade regular (50,9%).

Palavras-chave: Transporte publico. Qualidade em servicos. Satisfacao do cliente
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1 INTODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

O tema que envolve a mobilidade urbana é uma questdo que atinge diversas
cidades ao redor do mundo ja que tem impacto direto nha forma com que as pessoas
se locomovem em busca dos seus objetivos, suscitando grandes desafios e um dos
desafios estd vinculado com o aumento populacional desordenado nas cidades, o
que gera maiores deslocamentos e por conta disso, hd um aumento da dependéncia
do automovel, de um outro lado, uma politica publica de aplicacdo de recursos que
nao favorece o transporte coletivo e uma politica inapropriada da utilizacdo do solo
gue néo leve em consideragdo a mobilidade urbana, auxiliano surgimento de um
namero cada vez maior de veiculos motorizados de uso particular, aumentando
assim o indice de congestionamentos e gerando uma pressao por maior capacidade

de circulacdo nas ruas, avenidas, tuneis e viadutos (ANTP, 2002).

Para enfrentar o cendrio descrito um meio de amenizar o inchago veicular nas
regibes urbanas é o investimento no transporte coletivo, principalmente o realizado
por dnibus. O transporte coletivo define-se pela operacdo de deslocar individuos
diariamente de uma localidade para outra com utilizacdo do 6nibus (BICALHO,
1998).

Esse transporte tem funcdo essencial no modelo urbano de locomocaoatual, que
proporciona interligacdo as variadas regides de uma cidade. No Brasil, esse meio de
transporte € o mais usado pela populacdo, principalmente por esse sistema de
englobar uma malha rodoviaria e pelo valor das tarifas que muitas vezes sao
acessiveis aos usuarios (FREITAS; FILHO; RODRIGUES, 2011).

O transporte coletivo também ¢é uma possibilidade a ser aplicada para se
estabelecer uma diminuicdo de viagens realizadas por automoveis, colaborando
assim para reducdo dos engarrafamentos, niveis de polui¢cdo, uso excessivo de
energia automotiva, ocorréncias de transito e do consumo de excessivo de
combustivel, além de diminuir a necessidade de se construir vias e estacionamentos
(KNEIB, 2012).

Todas as vantagens de transporte coletivo citado terdo efeitos praticos se o usuario

do sistema estiver minimamente satisfeito com a prestacdo dos servigos. Os



elementos considerados pelos usuarios na andlise da qualidade do transporte
coletivo variam em funcdo das condicfes individuais da idade, de localidade para
localidade e inclusive em virtude do tamanho territorial de um municipio (TEIXEIRA,
2006).

1.2 TEMA

Em virtude desses fatos, coloca-se em evidéncia o tema deste trabalho que € “a
visdo dos usuérios do transporte coletivo por 6nibus na cidade de Aracruz em

relacdo a qualidade dos servigos prestados”.

1.3 PROBLEMA

O problema do referido estudo édescrever quala visdo dos usudrios do transporte
pubico coletivo por 6nibus na cidade de Aracruz em relacdo a qualidade dos

servicos prestados?

1.4 OBJETIVOS

O objetivo geral desse estudo e analisar a visdo dos usuarios do transporte publico

coletivo em relacédo a qualidade dos servicos prestados na cidade de Aracruz.
Portanto, os objetivos especificos do referido estudo séo:
e Descrever sobre o sistema de transporte publico coletivo.

e Caracterizar sobre a qualidade nos servigcos de transporte publico coletivo.

1.5 JUSTIFICATIVA/RELEVANCIA

A questdo da mobilidade ndo é um desafio encontrado somente nas cidades
brasileiras, mas também € nitido em grandes metrépoles mundial e segundo Duarte
(2002), essa tematica tem sido estudada com objetivo de produzir informacdes para
discussbes sobre a satisfacdo dos usuarios em relacdo a qualidade do transporte
coletivo. Os resultados produzirdo subsidios que serdo relevantes para futuros

debates na area académica e de auxiliar as empresas responsaveis pela prestacao



de servigcos a identificar seus pontos positivos e negativos em relacdo aos seus
servicos prestados a populacédo que utiliza esse meio de transporte. Também seréo
Uteis para o municipio que é o gestor do sistema e podera implementar acdes de
melhorias na sua politica publica.

1.6 METODOLOGIA

Foi realizada uma pesquisa de cunho quantitativa, apresentando um questionéario
com questdes previamente estabelecidas, que foi aplicado diretamente aos usuarios
de transporte publico coletivo no municipio de Aracruz ES, com amostras aleatérias,

ou seja, por meio de entrevista nos locais de embarque e desembarque.

1.7 ESTRUTURA

O estudo presente inicia-se na introducdo, seguido pelo segundo capitulo que
caracteriza o transporte coletivopublico, ja no terceiro capitulo sdo descritos os
principais fatores que levam aos usuarios a identificar a qualidade no sistema de
transporte publico coletivo. No quarto capitulo e apresentado a metodologia, seguido
do capitulo de analise de dados e discussdes dos resultados. Finalizando as

consideracdes finais e as referéncias.
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2TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO

2.1 MARCO LEGAL

Em meados do século XX compreendia-se que o Estado era o titular das acdes
regulatorias dos dominios publicos. Porém, no Brasil, com a desestatizacdo, que
teve inicio em 1990 resultaram em acdes de agéncias de regulacdo de forma
independente (MELO, 2001).

Desse modo, os setores essenciais, como o de transporte coletivo de passageiros
atualmente ndo sdo dominio do Estado, por isso, ndo necessitam ser gerenciados
por autoridades publicas, em consequéncia disso, o Estado ndo tem seu foco
principal voltado na gestdo, planejamento e controle da empresa, mas sim, na
determinacao de direitos e deveres que as empresas devem cumprir para prestacéo
de servicos as cidades(ORTIZ, 2005).

Esse novo papel do estado esta previsto na constituicdo brasileira, expedida em 05
de outubro de 1988, faz alusdo ao transito e também ao transporte. Segundo o
artigo 30 inciso V, compete aos municipios, organizar, de forma direta ou por meio
de concessdo, 0s servicos publicos de utilidade local, inclusive o de transporte
publico. Nessa concepcao, o Estado transfere para as empresas de cunho privadoa
prestacao dos servicos(FERRAZ, TORRES, 2004).

Quando os servicos publicos considerados fundamentais, como é o caso do
transporte coletivo de passageiros, séo transferidos para empresas de cunho
privado, ha uma necessidade de haver uma regulacdo dessas atividades com
objetivo de preservar os interesses da sociedade em geral. Essa regulacao
estabelece o grau da oferta, a qualidade e as tarifagcbes desses servigos. Ocorre,
porém que somente regular os servigcos de transporte coletivo ndo € suficiente
porque a eficicia deste servigco esta totalmente vinculada as condi¢des urbanas de
mobilidade. (GOMIDE, 1998).

A politica mobilidade urbana foi regulamentada pela Lei 12.587/12no Brasil, onde

séo descritos os modelos e servicos de transporte, além disso, ilustram-se modelos
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de infraestruturas de mobilidade urbana que constitui o Sistema Nacional de
Mobilidade Urbana (BRASIL, 2012).

A citada lei institui principios e diretrizes que auxiliam na aplicabilidade da mesma.
Os principios visam uma melhor compreenséo da lei e as diretrizes, que sdo 0s
meios que serdo utilizados para que se consigam atingir os objetivos da lei, sendo

estes dois itens melhor especificado no quadro 1.

Quadro 1- Principios e diretrizes da Lei 12.587/12

Principios Diretrizes

Integracao de politicas urbanas de
desenvolvimento com politicas habitacionais,
de saneamento basico e planejamento de um
melhor uso do solo;

Efetividade absoluta

Evolucéo sustentavel nas cidades, em Priorizacdo dos modelos de transportes ndo

aspectos sociais, econdmicos e que motorizados e também de servigos ofertados
envolvem fatores ambientais; pelo transporte publico;

Igualdade ndo obtencéo das pessoas ao Integracdo dos modelos com os servicos do

transporte publico; transporte publico.

Competéncia na execucao dos servicos;

Seguranca com a circulacdo de pessoas;

Justica na oferta de privilégios ou beneficios;

Fonte: Dados da Lei 12.587/12

E importante salientar que os principios e diretrizes previsto no quadro 1 devem
orientar os municipios na elaboracdo de normas municipais, além de auxiliar em
métodos de implementacdo de politicas e planejamentos em conformidade com a
Unido e os Estados Federados e Distrito Federal. Assim sendo promulgagéo da lei,
estabelece-se uma obrigatoriedade em observar esses preceitos que controlam a
atuacao do Ministério das Cidades na Politica de Mobilidade Urbana (KNEIB. 2012),

gue consequentemente afeta o transporte publico.

A respeito de transporte, sendo ele publico ou ndo, é importante levar em
consideracdes aspectos referentes a logistica. Segundo Araujo (2008):

Logistica se trata de um gerenciamento estratégico das tarefas de
aquisicdo, movimentacdo e armazenagem de materiais, com intuito de
atender aos pedidos aos custos mais baixos maximizando os lucros.

Para ser mais detalhado Lambert (1999) apresenta algumas atividades que

envolvem a logistica, dentre elas estéo:



12

e Servico ao cliente;

e Comunicacdes de distribuicao;
e Previsao de demanda;

e Trafego e transporte;

e Armazenagem e estocagem.

Dos conceitos citados, observa-se que o transporte é uma das atividades principais
da logistica e Buarque (2003), afirma que uma vantagem do transporte é a
capacidade que ele possibilita ter acesso mais flexivel aos produtos e também
quando se trata de transporte publico, a economia que esse modal de transporte

proporciona.

No caso o transporte urbano e transporte publico coletivo a lei 12.587, de 3 de

janeiro de 2012 a seu art. 4° traz a seguinte definigao:

| - Transporte urbano: conjunto dos modos e servigos de transporte publico
e privado utilizados para o deslocamento de pessoas e cargas nas cidades
integrantes da Politica Nacional de Mobilidade Urbana;

VI - Transporte publico coletivo: servico publico de transporte de
passageiros acessivel a toda a populagdo mediante pagamento
individualizado, com itinerarios e precos fixados pelo poder publico.

Um sistema de transporte urbano direcionado em prol da inclusdo social deve
sempre empenhar-se para melhoria da qualidade e eficacia, com intuito de adequar
a provisdo dos servigos. Assim, torna-se inevitadvel a modernizagdo do modelo de
regulacdo e administracdo vigente nos municipios brasileiros (ANTP, 2002). Uma
das formas de melhorias € por meio de pesquisa de qualidade de servicos, descrito

no capitulo seguinte.

3 QUALIDADE EM SERVICOS NO TRANSPORTE PUBLICO
Segundo Pinto (2010), podemos considerar como conceito
“qualidade é um conjunto de caracteristicas de desempenho de um produto

ou servico que, em conformidades com as especificacbes, atende e,

por vezes, supera as expectativas e anseios do consumidor”.
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Para que a qualidade seja realmente concluida ela ter4 que ter dois "personagens”
que sao considerados muitos importantes que é o produtor da qualidade (de
produtos ou servi¢os) € o do consumidor da qualidade (usuario ou cliente), portanto
considera-se que a qualidade somente podera ser julgada apdés a conclusdo da
relacédo entre fornecedor e o cliente. (BARROS, 1996).

A qualidade em servicos, pode-se obter uma avaliacdo baseada em critérios
estabelecidos em indicadores. Em sintese, todos esses critérios, focam na
valorizagcdo do cliente alvo, objetivando sua satisfagdo com os produtos ou com
servicos, onde 0 servico € caracterizado como qualquer acdo em que uma das
partes envolvidas ofereca um servico a outra e que isso seja de carater intangivel.
(KOTLER. 1998. p.412).

Segundo a legislacao vigente no Brasil, quem utiliza servigos publicos detém do
direito de obter um servico satisfatério. De acordo com a Lei 8.987/95 e o artigo 6°,
servico adequado é que tem capacidade de satisfazer os usuarios com consisténcia,
eficacia, estabilidade, seguranca, consideracdo em sua prestacao e justica tarifaria
(BRASIL, 1995).

A qualidade no sistema de transporte coletivo deve contemplar uma visao total,
observando o nivel de satisfacdo de forma geral de todos os comprometidos com
esse sistema, ndo s6 quem utiliza, mas os 6rgdos governamentais, a comunidade
onde o sistema est4 inserido, e também os trabalhadores do transporte, que podem
analisar, por exemplo, os gastos com combustivel diariamente ou se ha alguma néo
conformidade que prejudique o desempenho dos coletivos e as empresas do setor
(FERRAZ; TORRES, 2004).

Mas, segundo Ferraz e Torres, a qualidade no transporte publico pode ser
caracterizada por 12 indicadores descritos no quadro 2:

Quadro 2: Fatores determinantes para qualidade segundo Ferraz e Torres (2004)

Indicadores Conceito

Confiabilidade Nivel de confianga que do usuério com 0s servigos
que estdo sendo ofertados pela empresa de transporte

Frequéncia de atendimento Frequéncia que os veiculos circulam em um intervalo
de tempo

Tempo de viagem Tempo que os passageiros permanecem dentro do
veiculo até seu destino final

Seguranca Ocorréncia de acidentes envolvendo os coletivos

Conservacéao do veiculo Nivel de conservacao que os veiculos utilizados estao
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Lotacdo Quantidade elevada de usuarios dentro dos coletivos

Acessibilidade Facilidade do trajeto inicial, embarque e desembarque
dos coletivos

Comunicacédo Informacdes que as empresas fornecem aos

passageiros envolvendo as linhas, ajuste de tarifas,
horérios e outros

Pontos de parada Locais de parada dos coletivos e se estas oferecem
sinalizacéo, cobertura e bancos adequados para o0s
passageiros

Conectividade Facilidade dos passageiros de chegar ao seu destino

Comportamento dos motoristas Desempenho de motoristas na execucao das suas
atividades

Comportamento dos cobradores Desempenho dos cobradores na execuc¢do de suas
atividades

Estado das vias Condicao da superficie em que os coletivos trafegam

Fonte: Ferraz e Torres (2004)

Os servicos que sao prestados pelas empresas de 6nibus, além de ofertarem aos
seus usuarios um servico imaterial como: informacgdes gerais, seguranca, empatia,
etc., proporcionam todo um suporte fisico que pode ser observado através do estado
de conservacédo dos 6nibus, cadeiras, entre outro. A subjetividade no ato de julgar é
outro fator que oferece dificuldade na avaliacdo, pois 0s servicos sdo prestados pelo

ser humano, que possui natureza oscilante (GOMIDE, 1998).

Para isso, é importante sempre estabelecer vinculos comunicativos com 0s usuarios
a fim de obter melhores informacbes de quem geralmente usufrui desse
servico(FERRAZ; TORRES, 2004).

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sdo apresentados os conceitos e as definicbes sobre o tipo de
pesquisa que foram utilizados na elaboracdo desta monografia e como os dados
foram coletados e posteriormente analisados.

4.1LOCAL DE ESTUDO

O referente estudo foi realizado no municipio de Aracruz, localizado no norte
capixaba, no estadoEspirito Santo, onde sua populacdo estimada segundo dados do

IBGE em 2016 era de aproximadamente 96746 habitantes, e segundo dados da



15

secretaria de transporte da prefeitura de Aracruz, diariamente em todo o sistema de

transporte publico coletivo, cerca de 12000 usuérios fazem o acesso.*

4.2 POPULACAO E AMOSTRA

Para determinar a amostra necessaria para validar de forma confiavel a pesquisa foi
considerado uma populacdo de 12.000 acesso dia, ja discutido na sessédo 4.1. No
entanto, para efeito de célculo considerou-se que uma mesma pessoa tem acesso 2
vezes ao dia, sendo ida e volta. Assim, considera-se uma populacao diaria de 6.000
pessoas. A amostradeterminadapor meio do calculo amostral usando o software

onde foi de um total de 460 amostras para um percentual de confiabilidade de 95%.

(Calculadora online. Acesso em: 10 de outubro de 2017)

4.3 VARIAVEIS PESQUISADAS

As variaveis utilizadas no estudo basearam-se em 8 dos 12 indicadores de
qualidades propostos por Ferraz Torres (2004), pelo fato de algumas variaveis
propostas pelos autores ndao se encaixarem na realidade da regido local de estudo.
Assim foram utilizados limpeza, conservacao, seguranca, pontualidade de horérios,
iluminacéo nos pontos de embarques e desembarque, seguranca e comportamentos
dos cobradores e dos motoristas. Além das que foram incluidas utilizacdo do cartéo-
facilite, limpeza interna e externa, e condi¢des de funcionamento dos 6nibus, porque

as variaveis contam no quadro 2.

Quadro 3: Indicadores de Qualidade proposto por Ferraz e Torres

Indicadores Conceitos Uso

Nivel de confian¢a do usuério dos Ferraz e Torres (2004).
1 Confiabilidade servigos que estdo sendo

prestados.

Freguéncia que os veiculos Ferraz e Torres (2004).

2. Frequéncia de ; )
circulam em um intervalo de tempo

atendimento

Ocorréncia de acidentes, ou roubos Ferraz e Torres (2004).
3. Seguranca envolvendo os 6nibus.

Nivel de conservacao que os
4. Conservacéo veiculos utilizados se encontram. Ferraz e Torres (2004).

Quantidade elevada de usuarios

5. Lotagao dentro dos 6nibus.

Ferraz e Torres (2004).

! Informacao verbal do forum sobre transporte publico, realizado na FAACZ em outubro de 2017.
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11.

12.

13.

14.

Assentos dos 6nibus

Comunicacéo

Pontos de parada

Comportamento dos
motoristas

Comportamento dos
cobradores

Utilizacdo do cartéo-
facilite

Limpeza interna

Limpeza externa e
interna

Condicdes de
funcionamentos e de
uso dos 6nibus

Conforto que os assentos se
encontram no interior dos 6nibus

Informacdes que a empresa
fornece aos passageiros, horarios,
as linhas e outros.

Locais de parada ou embarque de
pessoas.

Desempenho dos motoristas na
execucao das suas atividades

Desempenho dos cobradores em
relacdo as suas atividades.

Espécie de cartdo de credito que
substitui valores monetarios.

Limpeza encontrada dentro dos
coletivos

Limpeza encontrada fora dos
Onibus.

Condic¢des que os 6nibus estédo
circulando.

Ferraz e torres (2004).

Ferraz e Torres (2004).

Ferraz e Torres (2004).

Ferraz e Torres (2004)

Ferraz e Torres (2004).

Reichel (2008).

Neto (2001)

Neto (2001).

Siqueira (1997).

FONTE: Ferraz E Torres (2001), Reichel (2008), Neto (2001) e Siqueira (1997).

4.4 INSTRUMENTOS DA COLETA DE DADOS

16

Foi relizadauma pesquisa quantitativa com a utilizacdo de um questionario onde

foram apresentadasl4 perguntas com as principaisvariaveis para se medir a

qualidade no sistema de transporte publico coletivo no municipio de Aracruz,

conforme descrito no quadro 3.

Para se medir a satisfacdo dos usudrios de transporte publico na cidade Aracruz,

primeiramente foi proposto ao usuario avaliar de forma geral o sistema de

transporte, onde o respondente pudera escolher as opg¢des ruim, regular, bom ou

6timo.

Na segunda parte os respondentes avaliaram de forma especifica as variaveis

propostas na literatura que permitia medir o nivel de qualidade nos servigcos que

estavam sendo prestados.
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Em seguida, foi abordado perguntas relacionadas sobre ao perfil dos respondentes
que foram o sexo, grau de escolaridade, idade, renda familiar e frequéncia que
utilizavam os coletivos, e no final de cada questionario foram colocados a hora e o
local da entrevista para ter um rastreamento e controle da sobre as informacdes que

foram coletadas.

O questionario foi aplicado entre 13 de outubro até 26 de outubro, em horarios
distintos e em pontos diferentes, onde se determinou uma limitagdo de pessoas por
bairro e por pontos para ndo mascarar ou ter uma grande concentragdo de amostras
em uma unica localidade. As pessoas que responderam O questionario eram
abordadas em pontos de embarques e desembarques de forma de entrevistas direta
com os usuarios do sistema de transporte da cidade, onde 0os mesmos tinham como
opcédo de escolha as alternativas como ruim, regular, bom, étimo,casoa pessoa nao
soubesse a resposta sobre qualquer variavel contida no questionario ela tinha a

opcéao de nao avaliar.

5 ANALISE DE DADOS E DISCUSAO DOS RESULTADOS

5.1 PERFIS DOS RESPONDENTES

Nesta pesquisa foi utilizada uma amostra de 460 pessoas, cujo dados do perfil
desses respondentes estdo apresentados na tabela 2.
Tabela 2: Perfil dos usuarios do transporte publico coletivo de Aracruz

Frequéncia de utilizacéo Quantidade Percentual

Diariamente 177 38,1 %
Semanalmente 173 37,6 %
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Uma vez ou outra 112 24,3 %
Idade

18 423 177 38,47 %
24 a 29 107 23,26 %
30a35 69 14,58 %
Acima de 35 109 23,69%
Género

Masculino 204 44,5 %
Feminino 256 55,5
Renda Familiar

Até 3 SM 311 67,6 %
De3a5SM 138 30%
Acima de 5 SM 11 2,4 %
Estado Civil

Solteiro 217 47,2 %
Casado / Uniao Estavel 191 41,5%
Outros 52 11,3 %
Escolaridade

Menor que médio 136 29,6 %
Médio 282 61,3 %
Superior 42 9,1 %

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A amostra encontra-se valida quanto ao género pois verifica-se que estdo bem
representados pelo fato de ndo haver uma dispersdo grande (44,5 % masculino e
55,5 % feminino). Em relacdo a faixa etéria, percebe-se na Tabela 1 que grande
parte dos utilizadores do sistema de transporte publico coletivo sdo jovens com
idade até 29 anos (cerca de 62 %) e em relacdo ao grau de escolaridade quase 70%
ja concluiram ao menos o ensino médio (61% concluiram o ensino médio e 9,1%
concluiram o ensino superior), 0 que indica que os respondentes na sua grande
maioria tem uma formacéo adequada para evidenciar opinides concretas sobre o
gue observam dos servicos que estdo sendo prestados, além disso, cerca de 75%
dos usuarios utilizam frequentemente o sistema de transporte do municipio (38,1%
utilizam diariamente e 37,6% utilizam semanalmente). Quanto a renda familiar,
67,6% da amostra tem como renda mensal um teto de 3 salarios minimos, o que
indica que a populacdo considerada mais carentes sdo as que mais utilizam os
onibus, visto que, o percentual de usuarios com renda acima de 5 salarios minimos

€ insignificante (2%).

5.2 AVALIACAO GERAL DOS USUARIOS

Durante a primeira fase da pesquisa foram efetuadas perguntas de forma direta aos

usuarios para que eles avaliassema qualidade dos servigos no sistema de transporte
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publicode Aracruz, de maneira geral, ou seja, ndo eram apresentadas as variaveis
especificas. Neste momento os respondentes tinham como opcdo de resposta as

alternativas’ruins”, “regular”, “bom” e “6timo”. Na tabela 3constam os resultados

desta avaliagéo geral.

Tabela 3: Avaliacéo geral dos usuarios do transporte publico coletivo em Aracruz

Resposta Quantidade Percentual
Ruim 122 26,8 %
Regular 232 50,9 %
Bom 93 20,3 %
Otimo 9 2,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Segundo Ferraz e Torres (2001) a mobilidade urbana € o elemento importante para
o desenvolvimento econémico e social das cidades e os resultados indicam que o
transporte publico,de certa forma, vem cumprindo este papel, ja que apenas 26,8 %
dos respondentes classificaram essa prestacédo de servico como “ruim”, apesar do
aumento populacional do municipio de Aracruz nos Ultimos anos. Em contrapartida a
este ponto positivo, a pesquisa também indica que ha muito a ser melhorado, ja que

apenas 22,3 % dos respondentes declararam que o transporte é “bom / 6timo”.

Esse grande espaco para melhoria pode estar ocorrendo pelo fato da concesséo de
transporte publico na cidade de Aracruz estar em vigor somente ha menos de 3
anos, 0 que sugere que os atores envolvidos, incluindo o municipio que é o gestor
do sistema e as empresas concessionarias, ainda estdo em processo de construcao
e adequacdes para que o sistema de transporte publico alcance a maxima eficiéncia

na prestacao de servicos.
5.3AVALIACAO ESPECIFICA DOS USUARIOS

Para entender melhor os dados e tentar explicar de forma mais clara e eficiente os
resultados sobre a avaliacdo do sistema de transporte puablico, foi dado aos
respondentes uma lista de variaveis especificas sobre as quais ele poderia avaliar

como “ruim”, “regular”, “bom” ou

(24

6timo”. Os resultados encontram-sena Tabela 4 e

para melhor visualizagao as respostas “6timo” e “bom” foram agrupadas.

Tabela 4 — Avaliacdo especifica dos usuarios sobre o transporte publico de Aracruz (%)
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Variavel avaliada Ruim Regular Otimof/

Bom
lluminacdo nos pontos de dnibus 36,4 43,0 20,5
Seguranca dentro dos 6nibus 34,2 49,8 16,0
Pontualidade da linha que vocé usa 32,9 43,9 23,2
Nivel de lotacdo 325 43,7 23,8
Informag@es sobre os horarios 29,2 41,1 29,7
Estado de conservacao dos 6nibus 28,6 48,3 231
Limpeza externa dos 6nibus 25,9 50,4 23,7
Limpeza interna dos 6nibus 24.4 49,9 25,7
Assentos nos 6nibus 24,2 48 4 27,5
Condig¢6es de funcionamento/uso dos dnibus 23,9 54,0 22,1
Comportamento dos cobradores 16,2 29,4 54,4
Utilizacdo do cartdo-facilite 13,5 25,1 61,4
Comportamento dos motoristas 12,8 25,2 62,0
Média por resposta 25,7 42,5 31,8

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Para um melhorentendimento e uma facil compreensdo o0s resultados foram
separados em trés momentos: a) comparacdo dos resultados obtidos na analise
geral com os resultados da andlise especifica; b) apresentacdo das variaveis mais

bem avaliadas e c) apresentacdo das varidveis mais criticas.

5.3.1 Comparacao da avaliacdo geral com a avaliacdo especifica

No intuito de checar a consisténcia da avaliagdo dos respondentes calculou-se a
meédia por cada resposta da avaliacdo especifica para comparar com a média da

resposta dada na avaliacao geral, cujos resultados encontram-se representados na

Tabela.
Tabela 5 — Comparacédo da avaliacdo geral com a especifica (%)
Variavel avaliada Ruim Regular  Otimo/ Bom
Média das respostas na avaliagéo especifica 25,7 42,5 31,8
Média das respostas na avaliacdo geral 26,8 50,9 22,3

Fonte: Dados da pesquisa 2017

Pelo que se observa na Tabela 5ha uma melhoria na avaliacdo quando se usa a

média das avaliacdes especificas comparado com a avaliacdo geral. Neste caso 0s
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percentuais de avaliagdo “ruim” ficam bem préximos, o de “regular’ cai e as
avaliagbes de “bom/étimo’ saem de 22,3% para 31,8%, ou seja, ha um crescimento
das avaliagOes positivas. Este resultado pode indicar uma certa inconsisténcia nos
respondentes quando questionados por dois critérios diferentes, porém sugerem

duas conclusoes:

e Fica de forma mais incisiva evidenciado que o sistema de transporte publico
em Aracruz ndo é avaliadopredominantemente de maneira negativa pela
maioria dos usuarios, ja que a avaliagdo na opg¢ao “ruim” se mantém entre
25,7% e 26,8% dos respondentes e

e Ao se avaliar o sistema de transporte deve-se tomar muito cuidado com o
método a ser implementado, ja que uma variacdo de método afeta o ponto de

vista dos usuarios.

5.3.2 Variaveis mais bem avaliadas

A Tabela 4, mostra claramente que a maioria das variaveis utilizadas no questionario
foram avaliados como regulares pelos usuérios. No entanto, pode-se observar que
trés itens especificos se destacam de forma positiva em relacdo aos demais, todos
com avaliagbes no critério “bom/6timo” acima de 50% das respostas.

As duas primeiras variaveis com maior indice positivo entre as demais foramo
comportamento dos cobradores (54,4% de bom/6timo) e dos motoristas (62% de
bom/étimo). Este resultado sugere que as concessionarias estdo dedicando certa
atencdo a qualificacdo de seus funcionéarios para lidar com os clientes e isso esta
refletindo de forma positiva junto aos usuarios, o que reforca o posicionamento de
Reichel (2008) quando afirma que o treinamento quando realizado de forma eficiente
faz com que os frutos obtidos figuem evidenciados na execucdo dos servigcos
prestados e de Brito (2015) que diz que o atendimento dos funcionarios revelam

como é o comportamento da empresa com seus clientes.

O terceiro fator a se destacar positivamente na avaliacdo dos usuarios, foi a
utilizacao do cartdo-facilite (61,5 % bom / 6timo). Esteinstrumento € uma espécie de
“cartdo de crédito” muito utilizada nas grandes metrépoles, e essa tecnologia tende a

ser ainda mais utilizado nos sistemas de transporte publico, pois conforme Silva
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(2000), o cartdo de transporte funciona como um agilizador de viagens, ou seja,

evita que haja congestionamentos no momento de pagamento da passagem.

Ao gque tudo indica, os usuarios tém aprovado o uso do cartdo-facilite, o que sugere
que os responsaveis pelo sistema deveriam dar maior atencdo a este ponto no
sentido de potencializar esta ferramenta, para melhora-la € necessario nao deixar

gue ela seja aplicada no sistema de forma ineficiente.

5.3.3 Variaveis mais criticas

As quatro variaveis que foram pontuadas pelos entrevistados como as mais criticas
do sistema de transporte nas localidadesda pesquisaforam a iluminacé&o dos pontos
de embarques e desembarques, a pontualidade, a lotagdo dentro dos coletivos e a
seguranca. Para essa analise foi levada em conta as variaveis que tiveram maiores

percentuais na op¢ao “ruim”.

A iluminacdo dos pontos recebeu o maior percentual de “ruim” (36,4%), ficando
evidente que os usuarios consideram ndo encontrar uma boa iluminacdo nos pontos
de embarques e desembarques durante a noite. Percebe-se que a iluminacdo é um
fator de grande importancia para o usuario em relacéo a avaliacdo dos servigos que
estédo sendo prestados, influenciando de forma negativa a avaliacdo da qualidade. E
um ponto critico de facil solucdo dependendo apenas do gestor do sistema, que € 0

municipio, providenciar as melhorias.

No que tange a “pontualidade das linhas de 6nibus” e o “nivel de lotagdo” observa-
se que,respectivamente,32,9% e 32,5% dos entrevistados avaliaram como ruim,
entdo os dados sugerem que estes Sdo requisitos que deveriam @ ser,
prioritariamente, melhorados no transporte publico coletivo oferecido na cidade. Este
aspecto esta bem descrito na literatura ja que os autores Ferraz e Torres (2001),
afirmam que lotacdo € um dos maiores problemas de um sistema de transporte, pelo
fato de trazer alguns inconvenientes aos seus usuarios, como as viagens em pé

tornando assim viagens cansativas e desconfortaveis.

O problema com as variaveis acima € que nao sao faceis de serem resolvidas
porque depende de uma série de fatores que ndo estdo simplesmente dominadas

pelos gerenciadores do sistema. Melhorias nestas variaveis exigem investimentos na
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pavimentacdo das ruas, eliminacdo de quebra-molas, diminuir rotas em areas com
morros, ampliar frota em horarios de picos, entre outras. O problema é que tais
acdes esbarram em disponibilidade financeira do Municipio ou provocariam um
aumento nas tarifas. Sugere-se aqui um melhor aprofundamento a respeito destas
variaveis para o melhor entendimento das causas deste problema e, a partir dai,

incrementar alguma acéao de melhoria.

Os dois elementos apresentados acima, que foram iluminacdo nos pontos de
embarques e desembarques e a pontualidade dos horarios oferecidos séo atividade
intangiveis e considerados muito importantes para que 0s servi¢cos de transporte em
si seja avaliado de forma positiva, conforme previsto na literatura, que diz que no
servico de transporte publico, por ser uma atividade que tem varias operacdes
vinculadas umas as outras, o cliente ndo visa apenas o transporte em si, mas sim
todo o processo e o0 resultado final dessa cadeia de atividades prestadas, (LIMA Jr,
1995).

Em relagdo a seguranga dentro dos veiculos 34,2% dos entrevistados avaliaram
como “ruim”, ou seja, mesmo com o indice de assalto aos coletivos serem muito
baixo no municipio de Aracruz ainda ha uma pequena sensacao de inseguranca ao
usufruir dos servicos. Os operadores do sistema devem estar atentos a este ponto
porque segundo a literatura, especialmente na citacdo dePrado (2003: p.26), os
meios de transportes publicos coletivos deveriamrepresentar um caminho de

deslocamento seguro, cémodo e acessivel.

6CONSIDERACOES FINAIS

Observa-se que o sistema de transporte publico coletivo é primordial como um
direito social, visto que a constituicao trata claramente este assunto, atribuindo as

respectivas responsabilidades dos municipios para com este tipo de servico.
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E importante ressaltar que por se tratar de um servico de cunho publico ndo significa
gue nao se deva estabelecer requisitos de qualidade para execucdo dos mesmos,
observado aspectos de tratamento ideal com seu publico alvo, que deve ser ativo na
gestdo desse sistema, pois € ele quem esta exposto aos cotidianos dentro dos
coletivos. Portanto, diante disso, capturar a visdo dos usuarios acerca da qualidade
nos servicos prestados é uma forma de buscar melhorias e atender as necessidades

dos mesmos.

Todavia, com base nos dados obtidos pela pesquisa, verificou-se que o transporte
na cidade de Aracruz, vem cumprindo com seu papel, visto que, apenas uma
pequena parte da amostra caracteriza o sistema como “ruim”, apesar disso, existem
pontos a serem melhorados a fim de que o sistema vigente no municipio possa
atingir um nivel maior de eficiéncia, ja que houve uma maioria que avalia o sistema

como de “qualidade regular’” € uma minoria como de qualidade “bom/étimo”.

Uma limitacdo dessa pesquisa € que ela foi realizada de forma ampla, sem a
separacao por empresas, ou seja, 0s resultados obtidos estéo vinculados ao sistema
geral de transporte e ndo retrata a visdo especifica sobre cada empresa
concessiondria atuante na cidade. A sugestdo de pesquisa futura é realizar estudos
no sistema de transporte publico coletivo no municipio de Aracruz de forma
separada, com objetivo de obter resultados mais especificos tanto de uma quanto de

outra concessionaria, facilitando a discussao por melhorias.
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QUESTIONARIO
LOCAL DA COLETA DE DADOS: ..o e e e e e e e e e e e e e e

AVALIACAO GERAL OPCOES DE RESPOSTA

Qual sua avaliacdo geral sobre o transporte

publico coletivo em Aracruz? Ruim Regular Bom Otimo
AVALIACAO ESPECIFICA: Qual sua OPCOES DE RESPOSTA
avaliacao sobre os seguintes itens Ruim Regular Bom Otimo  |Nao avalia

lluminagdo nos pontos de 6nibus

Assentos nos Onibus

Pontualidade da linha que vocé usa

Informacé&o sobre os horarios

Comportamento dos cobradores

Limpeza interna dos 6nibus

Estado de conservagcdo dos 6nibus

Utilizag&o do cartdo-facilite

Limpeza externa dos 6nibus

Seguranga dentro dos 6nibus

Condi¢des de funcionamento e de uso dos
O6nibus

Comportamento dos motoristas

Nivel de lotagao

PERFIL DO RESPONDENTE

Com que frequéncia utiliza 6nibus: () Diariamente () Semanalmente ( ) S6 de vez em quando
Sabe dizer o nimero da linha que NOrMAalMENTE VOCE USA?: ....iuiiiiiiii it e e e e e aaans
Sabe dizer o nome da linha que NOrMAalMENE VOCE USA7: ... cuiiuiitii e

Qual seu destino fiNal (SO DAIITO)?: .. ... e et et et e et

[0 = To = TP
Género: ( ) Masculino () Feminino

Renda familiar (em saléarios minimos): () Até 3 SM ( )De3a 5sSM™M ( )Acimade5SM
Estado civil: () Solteiro (a) ( ) Casado (a)/Unido estavel ( ) Divorciado (a) ( ) Vitwo (a)

Escolaridade :

( ) Fundamental incompleto ( ) Fundamental completo ( ) Médio completo ( ) Superior completo

HORARIO FINAL DA ENTREVISTA . ooiii ittt ettt e e et e e e e e e e e e e e e eaaee e



