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RESUMO

Este trabalho trata sobre esse aspecto: a melhoria dos servigos de transporte publico
prestado por uma empresa de Onibus na cidade de Caruaru/PE, mais especificamente, na linha
Centro/UFPE. O publico-alvo desse estudo foram estudantes do curso de engenharia de
producdo da UFPE/CAA que utilizam esse servi¢o, pelo menos, uma vez na semana. A
metodologia utilizada foi a aplicacdo de um questionario, baseado no modelo SERVPERF,
que identificou a satisfacdo dos usuarios através de 26 itens/critérios, que, por sua vez, foram
divididos nas cinco dimensdes da qualidade e em mais uma dimensédo sobre o valor agregado,
onde o respondente indicou sua satisfacdo através da escala Likert de 5 pontos. Apds o
levantamento das opinides dos usuarios, foi utilizado o alfa de Cronbach para medir a
confiabilidade do questionario. Depois, foi utilizada a analise dos quartis para identificar
quais 0s itens mais criticos, ou seja, quais 0s itens que causam maior insatisfacdo para os
usuarios. Por fim, foram propostas diretrizes visando a melhoria dos pontos criticos, que
devem ser tratadas pela empresa para aumentar o grau de satisfacdo dos usuérios da linha

estudada.

Palavras-chaves: Qualidade em servi¢os, Transporte publico, SERVPERF, Caruaru-PE.



ABSTRACT

This work deals with this aspect: the improvement of the public transport services
provided by a bus company in the city of Caruaru/PE, specifically in the Centro/UFPE line.
The target audience for this study were students who are attending production engineering and
use this service at least once a week. The methodology used was the application of a
questionnaire, based on the SERVPERF model, which identified the users’ satisfaction
through 26 items, which, in turn, were divided into five dimensions of quality and one more
dimension on value added, where the respondents indicated their satisfaction through the 5-
point Likert scale. After the survey of the users' opinions, Cronbach's alpha was used to
measure the reliability of the questionnaire. Then, the quartiles analysis was used to identify
which items were the most critical, that is, which items caused the greatest dissatisfaction
among users. Finally, guidelines were proposed aiming at improving the critical points, which
should be addressed by the company to increase the satisfaction level of the users of the

studied line.

Keywords: Quality in services, Public transport, SERVPERF, Caruaru-PE.
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1 INTRODUCAO

Tratar sobre a melhoria dos transportes publicos ndo é sé uma questdo de mobilidade
urbana, mas também de saude publica. Sabe-se que grande parte da poluicdo gerada hoje é
devido ao grande nimero de carros que circulam todos os dias nas cidades e liberam gases
que sdo totalmente prejudiciais ao meio ambiente. Muitas pessoas que utilizam carros
préprios para se locomover nas cidades o fazem por ndo terem transporte publico eficiente e
de qualidade que supra as suas necessidades enquanto passageiro. Uma melhoria na prestagédo
desses servicos pode diminuir em parte esse problema da poluicdo, dado que uma parte da
populacdo preferiria deixar o carro em casa e pegar um 6nibus ou outro tipo de transporte
publico para ir ao trabalho, faculdade, etc.

A qualidade de vida tem se tornado uma preocupagdo mundial. E entendida como o
bem estar geral de uma pessoa ou sociedade, e é definida em termos de saude e felicidade,
além da riqueza (Noor et al, 2014). Schneider et al. (2013) definem a qualidade de vida como
uma percepcéo do individuo de sua posi¢cdo na vida no contexto da cultura e sistemas de valor

nos quais ele vive e a relacdo com seus objetivos, expectativas, padrdes e preocupagdes.

No atual contexto de competicdo em nivel global, a qualidade na prestacéo de servigos
é considerada importante diferencial e base para 0 sucesso, sendo uma das mais poderosas
tendéncias que influenciam as estratégias de negocios. Desde a década de 1980, a qualidade
em servicos tem sido associada ao aumento da lucratividade, por ser uma importante
vantagem competitiva ao gerar a repeticdo de vendas, a comunicacdo boca a boca positiva, a

lealdade do cliente e a diferenciacdo competitiva para produtos (FIRDAUS, 2006).

A sociedade atual exige das organizagdes um grande esfor¢co para melhorar a
qualidade de seus produtos (bens e/ou servicos), manter a competitividade e continuar no
mercado. Neste contexto, o cliente passou a ocupar o primeiro plano e a determinar suas
necessidades de consumo.

A atividade de transporte e o desenvolvimento econdmico sempre estiveram
relacionados, uma vez que o0s transportes publicos urbanos sdo servicos essenciais,
responsaveis pela movimentacdo de pessoas e mercadorias nas cidades (Freitas e Reis, 2013).
De acordo com a NTU (2008/2009), o setor de transporte publico por énibus responde por
mais de 90% da demanda dos servicos nos grandes centros brasileiros. Fuji e Van (2009)
ainda ressaltam que o transporte publico representa um modo de deslocamento muito
importante para a sociedade e pode contribuir significativamente para o desenvolvimento de

uma regiao.
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Segundo van Lierop e EI-Geneidy (2016) a relagdo entre os niveis de satisfagdo dos
usuarios de transporte publico e as suas futuras inten¢fes comportamentais tem recebido
recentemente muita atencdo das empresas de transporte, com o objetivo de identificar meios
de aumentar o nimero de passageiros, e das cidades, com o objetivo de desenvolver politicas
voltadas para a diminuigé@o dos problemas de tréansito.

Atualmente, os problemas no transporte publico no Brasil estdo em evidéncia,
ocasionando uma grande reducdo do nimero de passageiros que utilizaram esse servico nesse
altimo ano (NTU, 2015/2016). Um desses problemas é a ma qualidade na prestacdo do
servico, sejam por atraso, ma qualidade, funcionarios despreparados, entre outros.

Com o intuito de contribuir para essa problematica, este trabalho visa avaliar o servico
de transporte urbano oferecido na cidade de Caruaru/PE, na linha UFPE/Centro, com o
objetivo de identificar, primeiramente, se 0s usuarios estdo realmente insatisfeitos com o
Servico e quais sao os itens que mais contribuem para essa insatisfagéo.

A abordagem utilizada pretende priorizar os problemas existentes, ouvindo 0S
usuarios, para entdo introduzir medidas de correcdo no sistema de transporte, obtendo
solugdes concretas baseadas em praticas que deram certo no Brasil e em outros paises

relatadas pelos autores que contribuiram com o desenvolvimento deste.

1.1 OBJETIVOS

Desejando contribuir para o tratamento do problema de avaliagdo da qualidade de
servicos prestados por empresas de Onibus, este estudo buscou avaliar a qualidade dos
servicos prestados por uma empresa de 6nibus urbano que tem atuacdo na cidade de

Caruaru/PE, que cobre a linha UFPE/Centro. Este projeto tem os seguintes objetivos:

e Investigar a satisfacdo dos alunos do curso de engenharia de producdo, usuarios da
linha citada, com o servigo oferecido pela empresa de transportes;

e ldentificar quais sdo os itens mais criticos na prestacdo do servico através da
aplicacdo de um guestionario com esses usuarios do servico; e

e A partir da identificacdo dos itens criticos, propor diretrizes em busca da melhoria

continua deste servico.

1.2  JUSTIFICATIVA
Avaliar a qualidade da prestacdo de um servico € de grande importancia para entender
como o cliente/usuério avalia o servico e identificar os pontos criticos que levam a uma maior

insatisfacéo.
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O servico de 6nibus depende de vérios fatores como a populagéo, cultura, ambiente e
economia. Em Londres, o servigo de dnibus € de longe o servico de transporte mais utilizado
devido a sua flexibilidade, alta disponibilidade e a acessibilidade. Entretanto, em Kuala
Lumpur, Malésia, o servi¢o publico de 6nibus é normalmente preferido devido ao seu baixo
custo e a melhor cobertura das areas do pais comparado com trens e avides (Rohani et al.,
2013).

Ainda que a principal razo para se locomover seja a mesma em paises desenvolvidos
quanto em nao desenvolvidos — ir para o trabalho, os desafios relacionados ao transporte
urbano sdo muito diferentes (UITP, 2003). Em meio aos critérios/itens destacados nos estudos
apresentados os problemas de transporte podem variar de municipio para municipio, pois cada

um apresentard uma particularidade.

Para que o0s servicos de transporte se tornem um sistema eficiente, oferecendo
oportunidades, expandindo mercados e desenvolvendo as cidades, € necessario avaliar a
qualidade em servicos com base nas percep¢des dos usuarios. Segundo Hayes (2003, p.3) o
conhecimento das percepcOes e reagOes dos usuérios, em relacdo aos negocios de uma
organizacdo, pode aumentar muito suas possibilidades de tomar melhores decisbes

empresariais.

Entender o que afeta o nivel de satisfacdo dos usuarios de transporte publico € vital,
pois isso pode ser usado para determinar a intencdo das pessoas em continuar usando o
servico, aumentar o gasto com eles, ou em promover 0 servigo atraves da recomendacao para

outras pessoas (Dixon et al., 2010).

A CNT (2011) ainda revela que sdo muitas as consequéncias negativas decorrentes do
funcionamento inadequado dos sistemas de transporte urbano. Elas afetam ndo apenas os
moradores da cidade, como também sua economia e 0 meio ambiente urbano. Nesse
particular, destacam-se a perda de tempo decorrente dos congestionamentos, o desperdicio de

energia, a poluicdo atmosférica, o estresse e 0s acidentes de transito.

Portanto, comprovada a relevancia da utilizacdo do 6nibus urbano para o bom
funcionamento de todas as atividades a serem exercidas nos municipios, a proposta deste
trabalho é contribuir com o tratamento dessa problematica, proporcionando um levantamento

das principais causas de perda da qualidade.
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1.3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada nesse trabalho foi a pesquisa levantamento ou survey, que
segundo Fink e Kosecoff (1998), ¢ um método de coleta de informacGes diretamente de
pessoas a respeito de suas ideias, sentimentos, planos, etc.

Além disso, a metodologia utilizada € classificada como uma pesquisa levantamento
quantitativa descritiva, porque foi realizada para entender a relevancia de certo fendmeno e
descrever a distribuicdo do fenbmeno em uma populacdo. Sua finalidade priméaria ndo é o
desenvolvimento de teorias, embora através dos fatos descritos ela possa fornecer sugestes
Uteis para a construcdo da teoria e para o refinamento da teoria (Turrioni e Mello, 2012).

A composicdo da populagdo do estudo foram os alunos do curso de engenharia de
producdo da UFPE/CAA que utilizam o servico de énibus para ir a faculdade pelo menos uma
vez na semana. O curso possui atualmente, o periodo 2016.2, 410 alunos, mas nem todos
utilizam esse servico, pois alguns possuem veiculos proprios ou utilizam vans escolares para
chegar a faculdade. Com base no convivio do dia a dia na faculdade e analisando o perfil dos
alunos do curso, estima-se que 70% desses alunos utilizam o servigo de 6nibus, ou seja, 280,
sendo essa considerada a populagéo estudada nessa pesquisa.

Na etapa quantitativa foi aplicado um questiondrio derivado do instrumento
SERVPERF adaptado ao contexto do servi¢co estudado. O questionario abordou as cinco
dimensdes da qualidade em servicos descritas anteriormente, a saber: tangibilidade,
confiabilidade, compreenséo, seguranca e empatia; além de uma sexta dimenséo, especifica
para o contexto estudado, chamada aqui de valor agregado, que visou avaliar a opinido dos
entrevistados sobre o valor pago da passagem com o nivel de servico oferecido.

Ao término da aplicacdo do questionario, além da frequéncia das respostas, os dados
receberam tratamento estatistico através do célculo do Alfa de Cronbach, de acordo com
Dancey e Reidy (2006), para verificar a confiabilidade de coeréncia do instrumento. Para
tratamento dos dados foi utilizado o Microsoft Excel.

Apos o teste estatistico foi feita uma analise de como estd o desempenho da prestacdo
de servico. Para isso foi utilizada a Analise dos Quartis, que permitiu identificar os itens que
sd0 mais criticos e que deverdo ser priorizados em prol da melhoria do servico prestado.
Depois de feita a analise, foram propostas diretrizes para os problemas encontrados, quando

necessario.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo é apresentada a fundamentacdo teorica relacionada ao tema de estudo
deste trabalho através das principais contribuicfes de autores relacionados a temética.

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Qualidade é uma das palavras-chave mais difundidas junto a sociedade e também nas
empresas. No entanto, existe certa confusdo no uso desse termo (Carpinetti, 2012). Na
literatura sdo encontradas diversas defini¢des para o termo, desde defini¢fes curtas (Juran e
Gryna, 1991; Crosby, 1979) até definicdes mais elaboradas e complexas (Shiba et al, 1997).
Segundo Paladini (2008), independentemente de se considerar este aspecto como um

principio ou ndo, é importante observar que o conceito de qualidade muda com o tempo.

Se a forma de definir qualidade muda com o passar do tempo, alteram-se, também, os
principios de operacdo das estruturas e a natureza das acdes destinadas a viabilizar a op¢éo
pela qualidade. Assim, a Gestdo da qualidade deve criar, permanentemente, um ambiente
compativel com os conceitos da qualidade, hoje em vigor, ou aqueles selecionados pela

organizacgdo para nortear sua atuacao (Paladini, 2008).

O entendimento predominante nas Ultimas decadas e que certamente representa a
tendéncia futura é a conceituacdo de qualidade como satisfacdo dos clientes (Carpinetti,
2012). Segundo Paladini (2008), esta relagdo foi magistralmente sintetizada por Juran,
naquele que é o mais conhecido conceito de qualidade entre todos 0s que se tornaram
referenciais em toda a literatura da area: “Qualidade é adequacdo ao uso” (Juran e Gryna,
1991).

2.2 SERVICOS

Para Kotler (1998), servico € qualquer ato ou desempenho que uma parte possa
oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada.
Sua producéo pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico.

A seguir, na tabela 2.1.1, sdo apresentadas varias definicGes de servicos de diversos

autores encontrados na literatura.

Tabela 2.1.1- Defini¢des de servigos segundo diversos autores

Cobra O servigo ao usuario é a execucdo de todos 0s meios possiveis de dar

(1992) satisfacdo ao publico interno e externo por algo que ele adquiriu.
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Assim, a organizacdo deve estudar e se preparar, atraves de todos os
meios necessarios, para aproximar permanentemente 0s interesses
comuns as necessidades e desejos do publico interno e externo, dando
tantas facilidades quanto possivel para o usuario adquirir o bem ou
servico que lhe proporcione tantas satisfacdes quanto possivel.

Oliveira Junior

(1992)

Servigo é toda acdo executada por uma pessoa em beneficio de outra.

E executado no momento adequado s necessidades do usuario e na

interacdo direta com o usuario. Sempre € um beneficio para alguém.

Permite a identificagdo imediata do erro. Depende muito do
comportamento de quem executa. Ndo pode ser substituido e nem
estocado. N&o permite trocas. E qualificado por meio do trabalho
humano, conjugado com processos de melhoria. E avaliado pela

satisfacdo do usuario.

Horovitz

(1993)

Ele enxerga o servico como o conjunto das prestacdes que 0 usuario
espera além do produto ou do servico de base, em funcéo do preco, da
imagem e da reputacdo presentes. O usudrio, ao adquirir determinado
bem ou servigo, espera receber um conjunto de informacdes e
orientacdes antes, durante e depois da compra que Horovitz chama de
prestacdes, ou seja, a informacéo sobre o produto, garantia, assisténcia

técnica, etc.

Normann

(1993)

O servico constitui os beneficios oferecidos para o usuério. O conceito
de servico consiste em um conjunto complexo de valores que, muitas
vezes, sdo dificeis de analisar. Alguns dos beneficios sdo fisicos e
outros psicolégicos ou emocionais. O usuario € quem ira determinar o

grau de satisfacdo atingido com o servico adquirido.

Gianesi e Correa

(1994)

Os servicos sao experiéncias que 0 usuario vivencia enquanto que
produtos sdo coisas que podem ser possuidas. Para esses autores, sendo
0s servicos bens intangiveis, é dificil ou praticamente impossivel
avaliar um servico antes da compra e 0 usuario percebe muito mais
riscos na compra de servigos do que de produtos, tendo a necessidade
de basear-se em referéncias de outras pessoas e/ou na reputacdo da

organizagao prestadora de servigos.

Fonte: Bolsanello e Viana (2008).
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Buscando contribuir para a compreensdo do significado de ‘servigos’, Parasuraman et

al. (1985) definem trés caracteristicas dos servigos:

- Simultaneidade: servigos sdo consumidos simultaneamente ao momento em que s&o
produzidos, tornando dificil ou quase impossivel detectar e corrigir as falhas antes que elas

ocorram e afetem o cliente;

- Intangibilidade: servicos representam um produto ndo fisico, ou seja, ndo podendo

ser transportados e/ou armazenados, tornam-se pereciveis, €;

- Heterogeneidade: a grande variedade de servicos existentes e o forte relacionamento
com o fator humano dificultam a padronizagao e estimagao de pregos.

2.3 GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade ¢é entendida normalmente como um atributo de produtos ou servicos, mas
pode referir-se a tudo que é feito pelas pessoas (Moreira, 2011). Segundo Slack (2009), ha
uma crescente consciéncia de que bens e servicos de alta qualidade podem dar a uma
organizagdo uma consideravel vantagem competitiva. Por essa razéo, € importante avaliar o

que os clientes do negocio percebem de qualidade dos produtos e servi¢os da organizacao.

Qualidade em servicos, segundo Karl Albrecht (1992), é a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha pra satisfazer uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém. Em outras palavras, servico com qualidade é

aquele que tem a capacidade de proporcionar satisfacdo (Las Casas, 2008).

Las Casas (2008) observa que 0s servicos possuem dois componentes de qualidade
que devem ser considerados: o servico propriamente dito e a forma como é percebido pelo
cliente. E o mesmo autor completa dizendo que ha necessidade de se considerar sempre 0S

dois no processo, comegando sempre por aquilo que o cliente considera mais importante.

O grande desafio na avaliacdo da qualidade de um servico tem muita relacdo com o
aspecto da percepcdo do cliente, uma vez que clientes percebem servicos de forma
diferenciada. Ha uma fonte de estimulos fisicos para a percepc¢ao, além de fatores tais como
necessidades, estado de animo etc. (Las Casas, 2008). Como contribuicdo ao tema,
Parasuraman et al (1988) definiram cinco dimens6es principais nas quais um servico deve ser

avaliado:

e Confiabilidade: E a habilidade de se cumprir o que foi prometido no prazo

estabelecido;
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e Tangibilidade: S&0 os elementos fisicos, como mdbveis, aparéncia fisica dos
empregados, equipamentos e disposicéo fixa;

e Seguranca: E a percepcio que o cliente tem da habilidade do empregado da empresa
em atender as suas necessidades;

e Compreensdo: E a habilidade de entender os problemas e dificuldades dos clientes e
responder de uma forma positiva;

e Empatia: E a disposicdo que o empregado tem e manifesta nos cuidados e atengo
individualizados prestados ao cliente.

Com base nessas dimensdes, Parasuraman et al. (1988) criaram a escala SERVQUAL,
com o objetivo de mensurar a qualidade na prestacdo do servigo, levando em conta ndo s6 a
percepcdo do cliente, mas também a expectativa que ele possui sobre o servico. Eles
defendem que esse metodo pode ser utilizado por organizacdes que prestam servicos de
qualquer tipo e que ele auxiliara tais organizagdes a melhorarem a qualidade da prestacdo de
Seus Servigos.

ApoOs um estudo realizado por Cronin e Taylor (1992), surgiu a escala SERVPERF,
que sO leva em consideracdo o desempenho do servico prestado, deixando de lado a
expectativa do usuario. Para justificar seu modelo, os autores ressaltam que a qualidade esta

relacionada a atitude do cliente e deve ser medida com o uma percepc¢édo do desempenho.

2.4 A QUALIDADE EM SERVICOS DE TRANSPORTES PUBLICOS URBANOS

O termo transporte urbano é empregado para designar os deslocamentos realizados no
interior das cidades. Em transporte de pessoas, € utilizado o termo transporte de passageiros.
O transporte de passageiros, segundo a Constituicdo Federal de 1988, € responsabilidade
municipal. O Cédigo de Transito Brasileiro de 1997 define que o municipio deve estabelecer
condicdes técnicas, requisitos de seguranca, higiene e conforto para os veiculos destinados a
este fim (Bubicz e Sellitto, 2009).

De acordo com Freitas, Reis e Rodrigues (2011), existem caracteristicas intrinsecas a
prestacdo de servigcos de transporte publico por dnibus que as tornam bastante peculiares, tais

como.

e O servico de transporte ndo pode ser armazenado - se 0S passageiros nado
embarcam em determinado horario, nem sempre é possivel acomoda-los em outro
horario e o servi¢o ndo é prestado em sua totalidade (perecibilidade). Um grande
desafio para as empresas é estimar a demanda de passageiros, visando evitar

extremos — Onibus quase vazios ou totalmente lotados;
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e Cada viagem pode ser considerada como um servico especifico (heterogeneidade),
pois é influenciada por diversos aspectos (condi¢Bes climaticas, condi¢bes de
trafego, condi¢Bes do veiculo, quantidade de passageiros, diversos motoristas e
cobradores, etc.), tornando dificil ou quase impossivel a deteccdo e correcédo de
falhas e problemas antes que eles ocorram e afetem o usuario;
e O servigo de transporte por dnibus é prestado e consumido de forma coletiva, em
gue 0s usuarios nem sempre apresentam o mesmo perfil e nem compartilham o
mesmo pensamento — nesse sentido, a qualidade do servico quando associada ao
nivel de conforto, ruido, temperatura, etc., pode ter significados distintos entre 0s
passageiros (subjetividade);
¢ Na maioria das vezes o pagamento é realizado antes da prestacéo do servico, o que
geralmente ndo possibilita o usuario desistir do servigo, €;
e A prestacdo do servico é muito dispersa espacialmente e temporalmente,
dificultando a padronizacdo de atividades, supervisao e controle de pessoal.
Segundo Verruck et al. (2008), os usuarios pagantes do transporte coletivo parecem
estar se concentrando, cada vez mais, entre as pessoas que recebem vale transporte de seus
empregadores e entre os estudantes, que tém desconto na passagem. Muitos fatores
contribuem para esse cenario. A ANTP (2016) cita as elevadas exigéncias das agéncias
reguladoras e o aumento sem critérios de beneficios para 0s usuarios como principais causas

para 0 aumento do custo do transporte.

Mas, ainda segundo Verruck et al. (2008), a tarifa ndo é o principal fator que leva a
insatisfacdo do wusudrio: “Uma conjuncdo de fatores de cardter econdmico, social,
mercadologico e demografico vém contribuindo decisivamente para alterar a matriz de

distribui¢ao modal e o proprio padrao de deslocamento da populacao™.

Sano et al. (2007) ressaltam a importancia que o transporte publico tem para 0 meio
ambiente, através da diminuicdo da carga de gases toxicos liberados na atmosfera, que seria
bem maior caso cada passageiro usasse meios individuais para se locomover. Além disso, 0s
autores citam também a diminuicdo do congestionamento e do nimero de acidentes como

vantagens desse tipo de transporte.

Segundo Reis (2013), as empresas de 6nibus tem se preocupado com a qualidade do
servico e satisfacdo dos clientes nos ultimos anos, pois elas perceberam que uma melhoria da
qualidade do servico fornecido pode atrair mais usuarios. Eboli e Mazzula (2007) afirmam
que esta estratégia € muito lucrativa para ambos — empresas e passageiros. Os mesmos autores
completam dizendo que por essa razdo, o desenvolvimento de técnicas para analisar a
satisfagdo dos passageiros é necessario, pois permitirdo identificar os aspectos criticos que

afetam a satisfagcdo dos usuarios.
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Alguns estudos foram realizados ao longo dos anos e em diferentes localidades sobre

essa tematica. Reis (2013) resumiu em uma tabela os principais critérios considerados pelos

autores. O quadro é apresentado a seguir.

Tabela 2.4.1- Autores e critério/itens utilizados

Autores

Critérios/itens pesquisados

Borges Junior e
Fonseca (2002)

Conforto; Conservacdo e limpeza; Ruido; Temperatura; Seguranca;
Numero e nome nas linhas; Qualidade do pessoal; Adequacéo para
pessoas portadoras de necessidades especiais; Assentos e cobertura nas
paradas; Informacdo; Fiscalizacdo; lluminacédo publica; Trajetos;
Educagdo do motorista/cobrador; Frequéncia dos 0nibus; Pontualidade;
Valor da tarifa.

Forte e Bodmer
(2004)

Conforto; Seguranca; Frequéncia dos onibus; Tempo; Valor da tarifa.

Ferraz e Torres
(2004)

Conservacao e limpeza; Temperatura; Namero de portas; Altura dos
degraus; Segurancga; Numero e nome nas linhas; Lotacao; Assentos e
cobertura nas paradas; Identificacdo das paradas; Indicacdo das
estacdes de transferéncia; Postos para informar e receber reclamagdes;
Folhetos com horarios e itinerarios; lluminacao publica;
Comportamento do motorista/cobrador; Tempo; Valor da tarifa.

Hess, Brown e
Shoup (2004)

Tempo; Valor da tarifa.

Souza e Duarte

Conforto; Conservacao e limpeza; Ruido; Seguranca; Cortesia do

(2005) motorista/cobrador; Frequéncia dos 6nibus; Horarios; Valor da tarifa.
Cordeiro et al. Conforto; Conservacao e limpeza; Seguranca; Comodidade;
(2005) Confiabilidade; Atendimento.
Sollohub e Informacao.
Tharanathan
(2006)
Mishalani et al. | Tempo de espera pelo servico.
(2006)

Sano et al. (2007)

Pontualidade.

Eboli e Mazzulla
(2007)

Numero de 6nibus na linha do dnibus; Rotas; Fregiiéncia; Confianca;
Espaco interno do dnibus; Superlotacdo; Limpeza; Custo; Informacéo;
Seguranca; Pessoal; Queixas; Protecdo ambiental; Manutencdo dos
onibus.

Marins (2007)

Educacdo (cobradores/motoristas); Aparéncia (cobradores/motoristas);
Parada nos pontos; Conforto dos veiculos; Limpeza dos veiculos;
Conservacao dos veiculos; Valor da tarifa; Pontualidade dos 6nibus;
Tempo de viagem; —Dire¢do segural; Tempo de espera no ponto;
Lotacdo dos 6nibus; Seguranca dos 6nibus; Ruido e poluicdo; Ndmero
de 6nibus na linha.

Verruck et al.
(2008)

Seguranca nos pontos de parada e no interior dos veiculos;
Conservacao e limpeza; Comodidade e conforto; Informacéo prestada
pelo cobrador; Conduta do motorista ao volante; Cordialidade do
motorista/cobrador; Pontualidade; Itinerarios; Funcionamento da
bilhetagem eletrdnica; Valor da passagem.

Fujii e Van (2009)

Intengdo comportamental dos condutores; Percepcdo da qualidade do
servigo de 6nibus; Conforto; Conveniéncia; Velocidade; Pontualidade;
Seguranca; Cortesia; Custo.
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Gatta e Marcucci | Frequéncia dos 6nibus; Valor da tarifa; Namero de 6nibus na linha;
(2009) Tempo.

. . Lotacdo dos veiculos; N&o deixar clientes nas paradas; Respeito aos
Bubicz e Sellitto A . i N .
horérios; Tempo de espera; Preco da passagem; Informagdes; Limpeza;
(2009) .
Seguranca e qualidade nas paradas.

Fonte: Reis (2013).

Diversos outros estudos foram realizados nos ultimos anos tratando sobre a mesma
problematica, em diferentes locais — Canada, Nigéria, Malasia, México, Brasil — e com
diferentes metodologias, mas todos com um objetivo em comum: investigar a satisfacdo dos
usuarios de transportes publicos de 6nibus (van Lierop e EI-Geneidy, 2016); (Hernandez et
al., 2016); (Joewono et al., 2016); (Mouwen, 2015); (Noor et al., 2014); (Olawole e Aloba,
2014); (Shaaban e Khalil, 2013); (Rohani et al., 2013); (Ofia et al., 2013); (Lai e Chen, 2011);
(Ji e Gao, 2010).

2.5 OINSTRUMENTO SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985) propuseram uma medi¢do de qualidade dos servigos
afirmando que a satisfacdo do cliente € funcdo da diferenca entre a expectativa e o
desempenho, em certas dimensdes da qualidade em servigo. Essa diferenca entre percepcao

do cliente e desempenho do cliente foi chamada de gap.

No entanto, o0 modelo desenvolvido foi refinado em 1988 pelos mesmos autores,
através de uma escala chamada SERVQUAL, que mede as percepc¢des dos clientes sobre a
qualidade do servico. Trata-se de um questionario do tipo Likert com sete opc¢des de
respostas, que permite aos clientes responder cada questdo em graus variados, marcando um

valor na escala que vai de um (discordo totalmente) até sete (concordo totalmente).

O SERVQUAL ¢ formado por multiplos itens que medem as cinco dimensdes da
qualidade. Para cada determinante sdo efetuadas perguntas visando levantar as expectativas
prévias dos clientes e suas percepcdes (Bolsanello e Viana, 2008). Esta ferramenta é composta
de 22 itens que sdo tratados de duas formas diferentes, uma para registrar as expectativas dos
clientes e outra para registrar as percepc¢des, resultando um total de 44 questdes. Uma

pontuacdo final é gerada pela diferenca entre percepcdes e expectativas.

Nessa avaliacdo um resultado negativo indica que as percepcbes estdo abaixo das
expectativas; ja um resultado positivo indica que o servico oferecido esta acima das
expectativas. Apesar de ser uma ferramenta simples, ela indica quais sdo 0s pontos fortes e
fracos do servico que esta sendo oferecido pela prestadora do servico, servindo de base para a

melhoria continua.
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O instrumento pode ser aplicado em diversos tipos de servigos, bastando apenas
adapté-lo ao contexto do servico, considerando 0s aspectos mais relevantes em cada caso.
Diversos estudos podem ser encontrados, em diferentes setores, que utilizam essa ferramenta
para avaliar a qualidade na prestacdo do servico: Bibliotecas (Rebello, 2004); (Coquero,
2004); (Fujimoto et al., 2010); (Bolsanello e Viana, 2008), setor metal-mecanico (Gualazzi e
Campos, 2012), setor farmacéutico (Gabriel et al, 2014), lan house (Gongalves e Belderrain,
2012), servico publico (Pinto, 2014), restaurante (Furtado, 2008), pequenas e médias
empresas (Netto e Freitas, 2015).

2.6 OINSTRUMENTO SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) afirmaram que a qualidade percebida dos servicos € um
antecedente a satisfacdo do cliente, e que essa satisfacdo tem efeito significativo nas intencdes
de compra. Ainda segundo os autores, a qualidade dos servi¢os tem uma menor influéncia nas
intencbes de compra que a prépria satisfacdo do cliente, ou seja, a satisfacdo é o que

realmente interessa para o cliente voltar a utilizar o servico.

Assim, esses autores (Cronin e Taylor, 1992) propdem a escala SERVPERF, como
uma alternativa ao instrumento SERVQUAL. Os questionarios no modelo SERVPERF
compreenderam os mesmos itens aplicados no desenvolvimento do instrumento SERVQUAL,
para expectativa e para a percepcdo de desempenho dos servicos. Cronin e Taylor (1992)

testaram as seguintes hipoteses:

e Uma medida de qualidade em servico SERVPERF ndo ponderada é mais apropriada
para a medicdo da qualidade em servico que o instrumento SERVQUAL,
SERVQUAL ponderado ou SERVPERF ponderado;

e Satisfacdo do cliente € um antecedente da qualidade percebida do servico;

e Satisfacdo do cliente tem um impacto significativo nas inten¢fes de recompra; e

e Qualidade percebida do servico tem um impacto significativo nas intencdes de

recompra.

Os autores (Cronin e Taylor, 1992) concluiram que o0 SERVPERF é mais sensivel em
retratar as variacfes de qualidade quando comparados as outras escalas testadas. Essa
conclusdo foi obtida através da aplicacdo de quatro séries de questdes em empresas
representantes do setor de servicos de areas diversas e também baseada em testes estatisticos

como prova de aderéncia das distribuigdes empiricas de dados.
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Cronin e Taylor (1992) ainda, concluiram que a satisfacdo do cliente leva a intencéo
de compra, enquanto que a qualidade de servico é a causa da intencdo de compra para
somente dois setores dos quatro analisados.

Resumindo, tem-se a seguinte sequéncia (Salomi et al., 2005):

a) Na auséncia de experiéncia prévia com um fornecedor, somente a expectativa inicial
define o nivel de qualidade perceptivel,

b) Experiéncias subsequentes com o fornecedor conduzem a novas ndo confirmagoes de
expectativas, modificando o nivel de qualidade perceptivel do servico; e

c) O nivel de qualidade perceptivel do servico redefinido modifica a intencdo de

recompra de um cliente.

Bem como o instrumento SERVQUAL, o instrumento SERVPERF também pode ser
utilizado em diferentes setores prestadores de servicos. Alguns estudos sdo encontrados no
meio digital que utilizam essa metodologia (Rieg et al., 2015); (Guimarées Janior, 2013);
(Tashiro, 2010); (Freitas e Cozendey, 2008).

2.7 ALFA DE CRONBACH

O coeficiente alfa foi descrito por Lee J. Cronbach (CRONBACH, 1951). E um indice
utilizado para medir a confiabilidade do tipo consisténcia interna de uma escala, ou seja, para
avaliar a magnitude em que os itens de um instrumento estdo correlacionados (CORTINA,
1993). E uma escala muito utilizada para analisar a validade de questionarios e é amplamente

aceita na literatura como uma ferramenta confiavel para esse tipo de andlise.

Para se estimar o alfa, considera-se X como sendo uma matriz n x k que corresponde
as respostas quantificadas de um questionario. Cada linha de X representa um sujeito e cada
coluna representa uma questdo. As respostas quantificadas podem estar em qualquer escala
(LEONTITSIS e PAGGE, 2007).

Assim, de acordo com Leontitsis e Pagge (2007), o coeficiente alfa de Cronbach é
mensurado de acordo com a equacao:

alel_M]

k—1 o2

onde o7 é a variancia de cada coluna de X, ou seja, é a variancia relacionada a cada questdo
de X, e o2 é a variancia da soma de cada linha de X, ou seja, é a variancia da soma das

respostas de cada sujeito. Também deve ser observado que k deve ser maior do que 1 para que
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ndo haja zero no denominador e n deve ser maior do que 1 para que ndo haja zero no
denominador no célculo do ¢ e do o2.

Na equagdo acima, k é um fator de correcdo. Se ha consisténcia nas respostas
quantificadas, entdo o2 sera relativamente grande, fazendo com que o « tenda a 1. Por outro
lado, respostas randomicas fardo com que o seja comparavel com a soma das variancias
individuais (a?), fazendo com que o « tenda a zero.

O valor minimo aceitavel para o alfa é 0,70; abaixo desse valor a consisténcia interna
da escala utilizada é considerada baixa. Em contrapartida, o valor maximo esperado é 0,90;
acima deste valor, pode-se considerar que ha redundancia ou duplicacdo, ou seja, Varios itens
estdo medindo exatamente o mesmo elemento de um constructo; portanto, 0s itens
redundantes devem ser eliminados. Usualmente, sdo preferidos valores de alfa entre 0,80 e
0,90 (STREINER, 2003).

Na literatura sdo encontrados diversos estudos que utilizam o alfa de Cronbach para
validagéo de questionarios (van Lierop e EI-Geneidy, 2016); (Rieg et al., 2015); (Noor et al.,
2014); (Pinto, 2014); (Freitas e Reis, 2013); (Guimarées Junior, 2013); (Gualazzi e Campos,
2012); (Lai e Chen, 2011); (Tashiro, 2010); (Freitas e Cozendey, 2008); (Verruck et al.,
2008); (Hercos e Berezovsky, 2006).

3 SERVPERF ADAPTADO

Nesta secdo serdo apresentadas informacdes sobre o questionario aplicado para
identificar a satisfacdo dos usuarios do servico, a forma de coletas das respostas e sobre a

linha estudada.

3.1 QUESTIONARIO APLICADO

Como dito anteriormente, 0 questionario é composto por seis dimens@es, sendo cinco
dimensdes classicas definidas por Parasuraman et al. (1985) e uma dimenséo adicional que se
encaixa no contexto estudado, também utilizada por Freitas e Reis (2013), a de valor
agregado. O questionario foi baseado em dois trabalhos. A primeira parte, formada por 26
questdes, foi baseada no trabalho de Freitas e Reis (2013), que propuseram um questionario
sobre esse tema, utilizado com algumas adaptac6es aqui. A segunda, composta de 6 questdes,
uma sobre cada dimensdo, foi baseada no trabalho de Hercos e Berezovsky (2006), que

utilizaram da mesma ferramenta para identificar as dimensdes mais importantes.

O questionario é composto de 26 questdes que estdo diretamente ligadas as dimensdes

estudadas e que foram respondidas de acordo com uma escala Likert de cinco pontos, onde 1
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corresponde a muito insatisfeito, 3 a neutro e 5 a muito satisfeito. Além das 26 questdes
principais, foram feitas mais 6 questdes que devem ser respondidas através de uma pontuacéo,
onde a soma das respostas deve ser igual a 100. Essas 6 questdes adicionais visam identificar

qual a dimensdo mais importante para o Usuério.

A primeira dimensdo é a de aspectos tangiveis. Ela visa identificar, basicamente, a
satisfacdo do usuario em relacdo as condices fisicas dos dnibus e paradas. Essa dimensao foi
avaliada através de nove questdes (1 ao 9); A segunda dimensdo é a da confiabilidade. Tal
dimensdo avalia como o usuario percebe a capacidade da empresa em fornecer o servigo
prometido. E composta de quatro questdes (10 ao 13); A terceira dimensdo é a empatia, ou
seja, identifica se os funcionarios se colocam no lugar dos passageiros, segundo a percepcao
dos usuarios. E composta de quatro questdes (14 ao 17).

A quarta dimenséo € a da seguranca, que avalia se 0 usuario se sente seguro ao utilizar
0 servico de Onibus. E composta de trés questdes (18 ao 20); A quinta dimensdo é a da
compreensdo ou responsividade, que avalia a disposi¢cdo e capacidade dos funcionarios em
resolver os problemas e esclarecer eventuais ddvidas. E composta de duas questdes (21 e 22).
A sexta e ultima dimensédo € a do valor agregado, que visa avaliar se 0 usuario sente que o
valor cobrado na passagem ¢é justo quanto ao nivel do servico oferecido. E composta de quatro

questdes (22 ao 26).

Quanto as seis questdes adicionais, cada uma delas representa uma dimenséo, sendo:
1. Aspectos Tangiveis, 2. Confiabilidade, 3. Responsividade, 4. Empatia, 5. Seguranca e 6.
Valor Agregado. Atraves da pontuacdo dos usuarios € possivel identificar qual a dimensao

gue € mais importante para eles. O questionario completo utilizado esta no Apéndice 1.

3.2 FORMA DE COLETA DAS RESPOSTAS

A amostra é caracterizada como uma amostragem nao probabilistica por conveniéncia.
Amostragem nao probabilistica é aquela em que a selecdo dos elementos da populacéo para
compor a amostra depende, ao menos em parte, do julgamento do pesquisador ou do

entrevistador no campo (Mattar, 1996, p.132).

Esta técnica € muito comum e consiste em selecionar uma amostra da populacdo que
seja acessivel. Ou seja, os individuos empregados nessa pesquisa sdo selecionados porque eles
estdo prontamente disponiveis, ndo porque eles foram selecionados por meio de um critério

estatistico.

As respostas foram coletadas durante o0 més de outubro de 2016. Alguns questionarios

foram aplicados durante as aulas normais, onde o pesquisador pedia autorizagdo para o
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professor, explicava o propdsito da pesquisa para os alunos e aplicava a todos que utilizam o
servico na sala de uma vez. Em outros casos, 0s alunos eram abordados de forma individual,

recebiam a explicacdo sobre a pesquisa, e entdo respondiam ao questionario.

3.3 LINHA DE ONIBUS ESTUDADA

A linha de 6nibus estudada nesse trabalho é a UFPE/Centro. Essa € a Unica linha
disponivel na cidade para se chegar ao campus da UFPE, ou seja, ndo existem outras linhas de
onibus que fazem tal rota e nem outro tipo de transporte publico. A empresa que realiza o
servico foi escolhida através de licitacdo realizada pela prefeitura da cidade e, além dessa
linha, a empresa realiza diversas outras linhas Subdrbio/Centro na cidade.

O trajeto percorrido pelo Onibus tem 17,6 km de extensdo (ida e volta) e demora
aproximadamente 1 hora para percorrer o trajeto (ida e volta). O custo da passagem é de
R$2,80, mas os estudantes pagam meia passagem. Os 6nibus sdo equipados com a tecnologia
da bilhetagem eletrénica (item que também é abordado no questionario). O percurso realizado

é mostrado na figura abaixo (o trajeto foi obtido com o auxilio do Google Earth).

Figura 1- Trajeto percorrido pelo dnibus da linha UFPE/Centro.

Fonte: Google Earth.

4  RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta se¢do sdo apresentados os principais resultados encontrados na aplicagdo do

questionario.

4.1 DADOS SOBRE OS ENTREVISTADOS
Como dito anteriormente, todos os entrevistados cursam atualmente engenharia de

producdo no Centro Académico do Agreste da UFPE. A pesquisa teve um total de 60
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respondentes, onde 60% sdo homens e 40% mulheres (Gréfico 1). O total de respondentes

corresponde a 21,42% do nimero total de alunos que utilizam o servico, ou seja, 280 alunos.

® Masculino

B Feminino

Figura 2 - Grafico com o perfil dos respondentes de acordo com o sexo.

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a frequéncia de utilizacdo, mostrada no Grafico 2, 45% afirmaram que
utilizam o servico mais de sete vezes na semana, sendo essa a op¢do mais assinalada; 25%
afirmam utilizar o dnibus quatro a cinco vezes por semana; 15% utilizam entre seis e sete
vezes; 10% utilizam entre duas e trés vezes na semana; e 5% utilizam apenas uma vez na

Semana.
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Figura 3 - Gréfico com o perfil dos respondentes de acordo com a frequéncia de utilizagao.

Fonte: Dados da pesquisa.
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4.2 TESTE DO ALFA DE CRONBACH

Apos analisar o perfil dos respondentes foi realizada a anélise das respostas a luz dos
quais os avaliadores expressaram 0 seu grau de satisfacdo com os servigos de transporte
urbano realizado por 6nibus. Dado que todos os itens possuem a mesma escala, o alfa de
Cronbach pode ser utilizado para verificar a confiabilidade do questionario.

O alfa de Cronbach foi calculado apenas para o questionario completo, pois o objetivo
do trabalho é identificar a satisfacdo do usuario com o servi¢co em geral, e ndo em relacéo as

dimensGes, portanto ndo é necessario fazer o célculo para as dimensoes.

O resultado encontrado do alfa de Cronbach para o questionario foi de 0,85. Como
mencionado anteriormente, na fundamentagdo teérica, as repostas de um questionario séo
consideradas confiaveis se o alfa de Cronbach ficar entre 0,7 e 0,9, portanto, a luz do alfa de

Cronbach, o questionario pode ser considerado confiavel.

4.3 ANALISE DOS QUARTIS

Como forma de identificar os critérios criticos que devem ter ac0es
corretivas/preventivas priorizadas foi utilizada a analise dos quartis. Ela permite que os
critérios/itens da pesquisa possam ser classificados como: criticos, altos, moderados e baixos,

priorizando as acdes de melhorias a serem tomadas.

Utilizando esta técnica, os critérios/itens cujo somatorio dos pontos referentes aos
julgamentos seja menor que o valor do primeiro quartil correspondem a 25% dos mesmos,
sendo estes categorizados como itens de prioridade critica. Os préximos itens mais criticos
sdo aqueles cujo somatorio dos pontos esta entre o primeiro e o segundo quartil, considerados
itens de prioridade alta e assim por diante. A tabela 4.3.1 demonstra os critérios/itens
classificados de acordo com o procedimento de classificacéo.

Ainda nesta analise, os itens em destaque na cor vermelha sdo prioritarios, a seguir, 0s
itens que se apresentam na cor amarela possuem prioridade alta, na cor verde possuem

prioridade moderada e na cor azul prioridade baixa.

Tabela 4.3.1- Classificacao das prioridades dos itens investigados

Prioridade | Média | Item Descricdo do item
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1° QUARTIL =18

ALTA

1,9 123 Compatibilidade do nivel oferecido do veiculo com o valor
cobrado

1,9 125 | Compatibilidade do nivel oferecido do atendimento com o valor
cobrado

2,0 120 Iluminacdo nas vias e paradas

2,15 | 111 NUmero de veiculos circulando

2,2 112 Horérios disponibilizados

2,4 121 Motorista e cobrador mostram disposicao em compreender 0s

problemas e resolvé-los

2° QUARTIL=24

3° QUARTIL =2,95
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MEDIA GERAL 2,53

Fonte: Dados da pesquisa.

Analisando a tabela 4.3.1, identifica-se que o item que causa maior insatisfacdo dos
usuarios € a lotacdo (I14) dos Onibus. Esse resultado ndo é nenhuma surpresa, dado que a
lotacdo dos Onibus é problema recorrente em todo pais. Frequentemente sdo vistas na
televisdo matérias de jornais mostrando a lotacdo nos 6nibus e 0s perigos que isso pode causar
para a populacéo.

O segundo item que causa maior insatisfacdo é o 16 - assentos e coberturas nas
paradas. Observando as paradas no trajeto percorrido pelo Onibus, percebe-se que poucos
pontos possuem cobertura (apenas o ponto do centro e o ponto da UFPE) e apenas 0 ponto da

UFPE possui assento para aguardar a passagem do énibus.

Como terceiro item mais critico aparece o 113 — Pontualidade dos servicos. Este é um
item claramente importante para 0s usuarios, pois muitas vezes ndo podem se atrasar para a
aula e esperam que o dnibus cumpra os horarios prometidos. E interessante observar que esse
item tem relacdo com o 14 - Lotagdo, pois quando os dnibus andam mais cheios, eles tendem a
demorar mais a cumprir o trajeto.

O quarto item da lista é o 122 — Postos para informar e receber sugestdes sobre os
servicos. A explicacdo para este item € bem simples: ndo ha postos para receber informacoes
sobre 0s servicos e isso causa insatisfacdo nos usuarios. A Unica forma de receber
informacGes é no préprio 6nibus, com o motorista e cobrador, mas ndo ha garantia de que eles

saberdo a resposta e que a informacao sera correta.

Os dois itens seguintes dizem respeito ao valor agregado. Sdo eles: 126 —
Compatibilidade do nivel oferecido do tempo com o valor cobrado e 122 — Compatibilidade
do nivel oferecido das vias e paradas com o valor cobrado. O Gltimo item com prioridade
critica foi o0 12 — Temperatura. Esses trés itens sdo de cunho meramente pessoal, onde um
usuario pode ndo sentir calor enquanto outro sente, por exemplo, mas sdo pontos que devem

ser tratados pela empresa.

Quanto aos itens que causaram maior satisfacdo se destacam o 19 — Funcionamento da
bilhetagem eletrbnica, que foi implantada ha pouco tempo na cidade, em 2012, mas que 0s

usudrios estio muito satisfeitos com o seu funcionamento; 119 — indice de acidentes, pois ndo
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se tem registros de acidentes graves/sérios nessa linha; 118 — indice de assaltos, que, apesar de

ser comum assalto em dnibus no Brasil, ndo ha registros de tal fato nessa linha.

Na ultima linha é mostrada a média geral das respostas. Essa média sinaliza a
satisfacdo geral dos usuarios. O valor de 2,53 indica que os respondentes estdo insatisfeitos
com o servico prestado pela empresa de transportes urbanos.

4.4 RESULTADOS DA ALOCAC}AO DE PONTOS

Além da classificacdo de cada item em prioridades de acordo com a média das
votacOes, foram obtidas também as preferéncias dos respondentes de acordo com cada
dimensdo contida no questionario. Essa preferéncia era indicada por eles através de
pontuacdes, onde o total das respostas para as seis dimensdes deviam somar 100. A tabela
abaixo, bem como o grafico 3, mostram as médias encontradas para cada dimensao.

Tabela 4.4.1- Resultado da alocagdo de pontos

Dimenséo Pontuacdo Média
Aspectos Tangiveis 14
Confiabilidade 20,74
Empatia 16,95
Seguranga 12,32
Compreenséo 16,79
Valor Agregado 19,21

Fonte: Dados da pesquisa.

25%

20%

15%
10%
5%
0%

Figura 4 - Gréfico com o resultado da alocagéo de pontos.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Como se pode perceber pela tabela, a dimensdo da confiabilidade é a mais importante
na opinido dos usuarios do servigo; em seguida vem a dimensdo do valor agregado; depois a
da empatia, seguida pela compreensdo e aspectos tangiveis; a dimensdo da segurancga foi
considerada a menos importante pelos respondentes.

Uma explicacdo que justifica a importancia da confiabilidade é que ela avalia a
capacidade de o servico cumprir 0s prazos prometidos, ou seja, ndo atrasar para chegar na
parada e chegar na hora prometida ao destino, o que é de grande valia para os estudantes, pois

eles querem a garantia de que n&o se atrasardo para aulas/provas.

A dimensdo seguranca ser a menos importante nesse estudo se justifica, pois o indice
de assaltos e acidentes € muito baixo nessa linha de 6nibus — nenhum usuario entrevistado
afirmou saber de alguma histéria de assaltos na linha ou acidentes graves — e, portanto, ndo €é
uma preocupacao para os entrevistados.

45 ANALISE DOS QUARTIS PONDERADO

Apos se obter os resultados da alocagdo de pontos, pode-se fazer novamente a analise
dos quartis, levando em conta agora o peso de cada dimensdo (mostrados na tabela 4.4.1). O
resultado é mostrado na tabela a seguir. Os itens em destaque na cor vermelha séo prioritarios,
a seguir, os itens que se apresentam na cor amarela possuem prioridade alta, na cor verde

possuem prioridade moderada e na cor azul prioridade baixa.

Tabela 4.5.1 - Analise dos quartis - Avaliagdo Ponderada

Prioridade Pontuacéao Item Descricéo do item
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1° QUARTIL =1,8

1,53 125 Compatibilidade do nivel oferecido do

atendimento com o valor cobrado

1,55 12 Temperatura
< 1,70 111 NUmero de veiculos circulando
E 1,74 112 Horérios disponibilizados
1,75 120 Iluminacdo nas vias e paradas
1,99 121 Motorista e cobrador mostram disposicao

em compreender os problemas e resolvé-los

2°QUARTIL=2/4

3° QUARTIL =2,95

MEDIA GERAL 2,13

Fonte: Dados da pesquisa.
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Pela andlise da tabela 4.5.1, percebe-se que o 14 — Lotagdo — continua sendo o item
que causa maior insatisfagdo nos usuarios. Comparando essa tabela com a tabela 4.3.1 temos
que 6 dos 7 itens tem prioridade critica nas duas tabelas. Além das alteracdes nas posicées, 0
item 12 — Temperatura — deixou de ser critico e passou a ter prioridade alta, enquanto o 123 —
Compatibilidade do nivel oferecido do veiculo com o valor cobrado — passou de prioridade
alta para critica. A mudanca ocorreu porque a dimensdo Valor Agregado (da qual faz parte o
123) tem maior importancia para os usuarios do que a dimensdo dos aspectos tangiveis
(dimensdo que o 12 esta inserido).

Ainda na comparacdo das duas tabelas e olhando para os itens de prioridade baixa,
constata-se que os itens — incluindo a ordem — sdo 0s mesmos nas duas tabelas, ou seja, a
importancia da dimensdo sé alterou a pontuacdo dos itens, mas ndo a posicdo deles. E, bem
como na tabela 4.3.1, a média geral das respostas esta baixa, com o valor de 2,13, reiterando

que os respondentes estdo insatisfeitos com o servico.

5 DIRETRIZES PROPOSTAS PARA MELHORIA DO SERVICO

Nesta secdo sdo propostas diretrizes que podem contribuir para a melhoria do servigo.
Em sua maioria, sdo sugestdes simples, de facil implantacdo, mas que podem gerar um
aumento significativo na satisfacdo dos usuarios. Sdo propostas melhorias para os itens com
prioridade critica, levando em consideracao as duas tabelas — tanto a ponderada quanto a nao

ponderada. As diretrizes propostas sdo mostradas no quadro a seguir.

Tabela 5.1- Diretrizes propostas para melhora do servico

Item / Descricéo Diretriz Proposta

14. Lotacéo Acontece principalmente nos horarios de pico.
Uma medida para diminuir esse problema é
aumentar o nimero de veiculos nos horarios de
pico (Reis, 2011). E interessante observar que a
linha estudada passa pelas principais avenidas da
cidade e ndo é sO utilizada pelas pessoas que
querem chegar a UFPE. Portanto, outra medida
que pode ser tomada pela empresa é, nas viagens
programadas para chegar na UFPE perto do
horario de inicio das aulas (8h, 13h, 19h),
programar para Onibus de outras linhas, que
também percorrem a principal avenida da cidade,
passar no ponto do centro primeiro. Assim, as
pessoas que querem apenas ir para tal avenida
pegardo logo outro 6nibus, deixando o énibus da
linha UFPE/Centro para os estudantes que fardo
todo o percurso.
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113. Pontualidade dos servigos

A causa para esse problema sdo o0s
congestionamentos e ma conservagdo das vias.
Nos horérios de pico € praticamente impossivel
manter o tempo padrdo das viagens (30 min) como
a empresa promete em sua tabela de horérios
(Apéndice 2). Uma medida que pode ser tomada
pela empresa é fazer horarios diferenciados para
essa parte do dia, onde 0s usuarios terdo
consciéncia que a viagem vai demorar mais e
assim poderéo se planejar com mais certeza sobre
que horario pegar o 6nibus para ndo se atrasarem.

16. Assentos e coberturas nas paradas

Este item é de responsabilidade da Prefeitura.

A acdo da empresa deve ser a de cobrar da
prefeitura que coloque assentos e coberturas nas
paradas.

126. Compatibilidade do nivel oferecido
do tempo com o valor cobrado

Como a tarifa é Gnica em toda a cidade e ndo e de
responsabilidade da empresa, uma medida que ela
pode tomar é reivindicar da Prefeitura a criacdo de
vias exclusivas para 6nibus, que ndo existem na
rota percorrida.

124. Compatibilidade do nivel oferecido

das vias e paradas com o valor cobrado

As vias e paradas sdo de responsabilidade da
prefeitura. Uma das medidas que a empresa pode
tomar é pressionar a Prefeitura a aumentar os
investimentos nas areas urbanas.

122. Postos para informar e receber

sugestdes sobre 0s servicos

Identificar locais onde existe demanda para a
colocacdo de postos de informacdo. Os pontos
com maior demanda certamente sdo o0 ponto da
UFPE e o ponto principal do centro, localizado na
Rua 15 de novembro. Outra medida € a criacdo de
um aplicativo para smartphones que informe os
horarios de saida e se havera atrasos ou néo.

123. Compatibilidade do nivel oferecido

do veiculo com o valor cobrado

Esse ponto tem a ver também com o ponto
seguinte — temperatura. A instalacdo de ar-
condicionado nos 6nibus ja melhoraria o nivel
oferecido do veiculo e aumentaria a satisfacdo dos
usuarios. Se a infraestrutura urbana fosse adequada
para recebé-los, seria possivel adquirir 6nibus mais
modernos como os BRTs, mas essa medida ainda
ndo se aplica a cidade de Caruaru.

12. Temperatura

Para melhorar esse critério a solucdo é simples:
Colocar veiculos com ar condicionado circulando.
Para ndo aumentar o custo das viagens, o ar-
condicionado pode ser utilizado s6 quando a
temperatura estiver mais elevada ou o Onibus
lotado.
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Fonte: O autor.

6 CONCLUSOES

Este trabalho teve como principal objetivo avaliar a satisfacdo dos usuarios de
transportes publicos urbanos do curso de engenharia de producdo e contribuir com a solucéao
de problemas para o setor. Como ponto de partida para este estudo, foi utilizado um modelo
que buscasse ouvir a voz do usuério, em forma de questionario, para que 0S mesmos,
envolvidos no processo de avaliagdo, pudessem auxiliar na proposta de melhorias para o

Servico.

Logo, como resposta ao problema de pesquisa, pode-se afirmar que, com a utilizagédo
do modelo, é possivel avaliar a satisfacdo dos usuarios. Analisando as respostas, por meio da
analise dos quartis, pode-se classificar estes critérios/itens em prioridades, direcionando o

foco para itens com prioridade critica.

Dessa forma, pode-se propor diretrizes/melhorias sobre o0s aspectos a serem
melhorados na prestacdo dos servigos de transporte urbanos, por meio da contribuicdo dos
usuarios, 0 que cooperard com o aumento da qualidade no servico, além do consequente

acréscimo do numero de usuarios, permitindo que o setor se torne mais competitivo.

A ldentificacdo do perfil dos usuarios demonstrou que 60% dos respondentes sdo do
sexo masculino. Quanto a frequéncia de utilizacdo, 45% afirmaram que utilizam o servigo
mais de sete vezes na semana, sendo essa a op¢do mais assinalada; 25% afirmam utilizar o
Onibus quatro a cinco vezes por semana; 15% utilizam entre seis e sete vezes; 10% utilizam
entre duas e trés vezes na semana; e 5% utilizam apenas uma vez na semana.

A pesquisa demonstrou através da analise dos dados obtidos e agregacdo dos
julgamentos que 0s usuarios ndo estdo satisfeitos com os servicos prestados, visto que o
estudo apresenta um grau médio de satisfacdo igual a 2,13 na analise ponderada e 2,53 na
analise ndo ponderada. Através da analise realizada também foi possivel identificar os itens
mais criticos que devem ser melhorados, como: 14 (Lotacdo), 113 (Pontualidade dos servicos),
16 (Assentos e coberturas nas paradas), 126 (Compatibilidade do nivel oferecido do tempo
com o valor cobrado), 124 (Compatibilidade do nivel oferecido das vias e paradas com o valor
cobrado), 122 (Postos para informar e receber sugestBes sobre os servigos), 123
(Compatibilidade do nivel oferecido do veiculo com o valor cobrado), 12 (Temperatura).

Alguns dos itens que apresentam maior insatisfacdo dos usuérios tém grande ou total

responsabilidade da prefeitura e cabe a empresa cobrar que as medidas necessarias sejam
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tomadas por ela. As diretrizes propostas para 0s outros itens sdo simples e de facil arranjo,
como, por exemplo, a colocacdo de ar-condicionado nos Onibus para atender ao 12
(Temperatura) e ao 123 (Compatibilidade do nivel oferecido do veiculo com o valor cobrado).

Sendo assim, este trabalho cumpriu seu objetivo proposto, contribuiu com solugdes
para que o servico prestado pela empresa possa melhorar e para que a satisfacdo dos usuarios
aumente, tendo como consequéncia 0 aumento no nimero de passageiros € a consequente
longevidade da organizacdo, e, também, os ganhos ambientais que a melhoria do servi¢co de
transporte publico traz para as cidades.
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APENDICE 1. QUESTIONARIO APLICADO

Avaliacao dos transportes publicos urbanos realizados por énibus

Este formulério é parte integrante de uma pesquisa cientifica que visa avaliar a qualidade dos servicos de
transportes publicos urbanos realizados por 6nibus. Solicitamos que avalie, por gentileza, a utilizacdo dos
servicos. Incialmente, gostariamos de conhecer seu perfil como usuério.

Género:
( ) Masculino () Feminino

Com que frequéncia utiliza o servigo?

() uma vez por semana ( ) duas a trés vezes por semana ( ) quatro a cinco vezes por semana ( ) seis a
sete vezes por semana ( ) mais de sete vezes por semana

Indique, por favor, o seu grau de satisfagdo com o servico de transporte publico urbano realizado por énibus
em relacdo a cada categoria. A escala é composta por cinco pontos, onde 1 corresponde a muito insatisfeito
e 5 a muito satisfeito. O 3 corresponde a opgao neutro.

Caracteristica 1 2 3 4 5

1. Conservagéo e Limpeza

2. Temperatura

3. Ruido

4. Lotacdo

5. Conforto dos assentos

6. Assentos e coberturas nas paradas

7. Adequacdo para portadores de necessidades
especiais

8. Colocacdo legivel do niumero e nome nas
linhas

9. Funcionamento da bilhetagem eletronica

10. Tempo de viagem no interior do veiculo

11. Numero de veiculos circulando

12. Horérios disponibilizados

13. Pontualidade dos servigos

14. Habilidade e cuidado do motorista

15. O motorista espera completar embarque e
desembarque

16. Respeito do motorista e cobrador

17. Cortesia do motorista e cobrador

18. indices de assaltos

19. indices de acidentes
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20. lluminagao nas vias e paradas

21. Motorista e cobrador mostram disposicao
em compreender os problemas e resolvé-los

22. Postos para informar e receber sugestdes
sobre os servigos

23. Compatibilidade do nivel oferecido do
veiculo com o valor cobrado

24. Compatibilidade do nivel oferecido das vias
e paradas com o valor cobrado

25. Compatibilidade do nivel oferecido do
atendimento com o valor cobrado

26. Compatibilidade do nivel oferecido do
tempo com o valor cobrado

Alocacdo de Pontos
Instrucdes: Seis caracteristicas estdo listadas abaixo.

Indique a importancia de cada uma destas caracteristicas na avaliagdo da qualidade do servico prestado pela
empresa. Distribua um total de 100 pontos entre as seis caracteristicas, de acordo com o grau de importancia
em sua avaliacdo — quanto mais importante for a caracteristica, mais pontos devem ser usados na avaliacéo.

Assegure que o total da avaliacdo das seis caracteristicas some 100 pontos.

Caracteristicas Pontos

1. A aparéncia dos onibus, pessoal e equipamentos.

______pontos
2. A execucdo dos servicos de forma precisa, confiavel e segura.

______pontos
3. Aajuda aos passageiros e o atendimento as suas necessidades.

______pontos
4. O conhecimento, a cortesia e a confiabilidade transmitida pelos

motoristas e cobradores. ____ pontos

5. A seguranca durante todo o trajeto.

______pontos
6. O valor da passagem compativel com o servico oferecido.

______pontos

Total 100 pontos
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APENDICE 2. TABELA DE HORARIOS DA EMPRESA PRESTADORA

QUADRO DE HORARIO - DIAS UTEIS

sAlDA LINHA 130 (UFPE ;
CENTRO ’ CENTRO

CENTRO

ROTA
CIDADE / SUBURBIO SUBURBIO / CIDADE
R. 15 de Novembro, R. cs UFPE - CAA, BR 104, Via Local BR 104,
expediciondrnos, Av. Rio Branco, Av. Av. Agamenon Magalhdes, Av.

Manoel de Freifas, Av. Agamenon Manoel de Freitas, Av. Rio Branco, R.
Magalhdes, Via Local BR 104, BR 104, | Dacio Esposito de Limo, R. Vidal de
UFPE - CAA, Negreiros, Tv. 13 de Maio, R. 15 de
Novembro.




