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Resumo
O objetivo deste trabalho foi verificar, através de um levantamento bibliografico, quais fatores
sdo considerados como relevantes pelos usuarios para que o transporte publico tenha
qualidade. Os modelos desenvolvidos por diversos autores desempenham um papel relevante,
e operam como referencial para que empresarios e gestores que desejam obter a qualidade
necessaria e suficiente em servicos, possam tomar decisdes a respeito de praticas a serem
desenvolvidas e empregadas nas operacGes e atividades do transporte publico. Os dados
demonstraram que fatores como: estado das vias; caracteristicas dos locais de parada;
comunicacdo; lotacdo; tempo de viagem; custo da passagem; acessibilidade a portadores de
necessidades especiais; seguranca; pontualidade do servigo, sdo aspectos avaliados como
essenciais para a qualidade do transporte publico urbano. Conclui-se que os problemas do
transito aumentam a medida em que mais veiculos estdo trafegando nas ruas e com isso,
comprova-se a relevancia de 0s municipios, estados e governo federal, investirem no
transporte publico, na estrutura urbana que necessita de formulagdes, da politica publica e de

planos que possam contribuir com o crescimento das cidades. Além disso, 0s usuarios
precisam se sentir seguros e confortaveis em optar pelo transporte publico.

Palavras-chave: Qualidade do servico. Transporte publico. Percepcdo dos usuarios.
1. Introducéo

O transporte publico realizado por 6nibus € um importante e necessario meio de
integracdo entre as diversas areas econdmicas e sociais nos grandes centros urbanos e possui
como papel, prover acessibilidade, mobilidade e qualidade de vida para a populacéo.

Para Ferraz e Torres (2004) a facilidade de deslocamento de pessoas nas cidades
depende do sistema de transporte publico de passageiros, pois caracteriza a importancia da
qualidade de vida de uma sociedade e, por consequéncia, do seu grau de desenvolvimento
econémico e social. Marins (2007) afirma que o servi¢o de transporte publico por onibus
desempenha um importante papel no espago urbano, sobretudo, o grau de acessibilidade
disponivel em seus deslocamentos, o direito de ir e vir, garantido pela constitui¢do brasileira.

Porém, dados bastante preocupantes é a massiva migracdo do uso do transporte
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publico para o transporte privado. A taxa de crescimento de veiculos nas ruas tem aumentado
em escala muito superior ao da populagdo. Segundo dados da Confederacdo Nacional da
Industria (CNI, 2012) entre 2003 e 2010, no Brasil o crescimento demografico foi de 13%
enquanto o crescimento de veiculos foi de 66%. Informacbes da Agéncia Nacional dos
Transportes (ANTT, 2016) revelam que nos anos de 2014 e 2015 houve uma perda de 9% de
usuarios do transporte publico nas principais capitais do pais (Belo Horizonte - MG, Curitiba
- PR, Fortaleza - CE, Goiania - GO, Porto Alegre - RS, Recife - PE, Rio de Janeiro - RJ,
Salvador - BA e S&o Paulo — SP). Esse acréscimo no uso do transporte privado faz com que
alguns problemas da cidade também aumentem proporcionalmente, tais como polui¢do do ar,
poluicdo sonora, congestionamentos, saturacdo viaria, acidentes, entre outros.

Neste cenario, o aumento da frota de veiculos particulares no transito, traz sérias
consequéncias ao desempenho do transporte publico coletivo, a medida que diminui os
espacos urbanos disponiveis e necessarios para a fluidez do trénsito, reduzindo a velocidade
operacional e aumentando os custos. Em razdo disso, fatores como a falta de investimentos e a
ineficiéncia de algumas empresas operadoras e a falta de 6rgdos gestores que possam
mensurar e fiscalizar o transporte publico, contribuem para que o servi¢o ndo funcione com a
qualidade necesséria, 0 que favorece a migracao de usuarios para o transporte particular.

Alguns autores como Hess et al. (2004) buscaram analisar as preferéncias dos usuarios
no transporte publico, utilizando uma amostra formada por estudantes de uma universidade
para estabelecer quais critérios eram considerados importantes. Os autores identificaram dois
critérios especificos, o tempo e o custo da passagem.

Pesquisas sobre a qualidade do transporte publico podem ser encontrado nos trabalhos
de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), Las Casas (2008) e Gianesi e Corréa (2009), onde o
modelo proposto busca incorporar categorias como: veiculos, vias, atendimento, paradas,
tempo e valor agregado.

O Sistema de Transporte Publico por 6nibus, tem sido o principal responsavel pelo
atendimento as necessidades de deslocamento da maior parte da populacdo. Assim, faz-se
necessario uma reflex&o sobre a construgdo do entendimento sobre a cidade, especificamente
sobre 0 deslocamento das pessoas no transporte publico urbano, avaliando a qualidade dos
servigos prestados, e direcionando as formas de implantar um programa de qualidade. Dessa
forma, a qualidade dos servigos, deve ser analisada considerando a necessidade e percepc¢éo
dos usuarios.

Desta forma, surge a seguinte indagacdo: Quais sdo 0s aspectos tangiveis e intangiveis

que os usuarios consideram como importantes para que o transporte publico tenha qualidade?

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioeconémicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1128.
| sepe.ccseh.ueg@gmail.com; http:/ /www.sepe.ccseh.ueg.br pagina: 2



http://www.sepe.ccseh.ueg.br/

ANAIS - Semipério de Pesquisa, PNOS-GradanéO, Ensino e Extensao do CCSEH - Il SEPE
ETICA, POLITICA E EDUCACAO NO BRASIL CONTEMPORANEO. De 6 A 9 DE JUNHO

DE 2017

0“0 ISSN 2447-9357
Com isso, justifica-se 0 tema proposto por este trabalho, que tem por objetivo
principal analisar quais fatores sdo considerados importantes pelos usuarios do transporte
publico, considerando aspectos tangiveis e intangiveis. Essas informacdes poderdo ser
utilizadas pelos 6rgaos publicos, municipais e estaduais, para identificar quais aspectos devem
ser melhorados e/ou podem servir para mensurar a qualidade do transporte publico no estado
de Goiés e no Brasil.

3. Referencial Tedrico

Analisando-se o sistema de transporte publico por 6nibus, percebe-se que, para ofertar
um bom servi¢o ao usuario, além de uma infraestrutura adequada, como vias bem projetadas,
construidas e veiculos em bom estado de conservacdo, é fundamental também que aspectos
operacionais, como pontualidade no cumprimento do servico, frequéncia dos veiculos ao
longo da linha, custo da tarifa entre outros, sejam priorizados dentro do sistema (Melo, 2011).

O sistema de transporte publico estd intimamente vinculado ao surgimento das
cidades. Segundo Soares (1995), na cidade se encontram espacialmente os processos de
producdo, circulacdo e consumo, que condicionam a producdo e circulacdo de capital e
reproducéo da forca de trabalho.

Para Braga (1995), o atributo economia tem um desempenho importante dentro do
transporte coletivo, pois engloba aspectos como custo unitéario da producéo, o que influencia o
valor da tarifa e o preco da passagem, que é o valor da tarifa que o usuario paga pelos
deslocamentos. No entanto, essa tarifa, depende do desejo do usuério de pagar pelo servico
ofertado, ou seja, tarifa € o preco que vale ou custa um determinado servico.

Segundo Tomas e Ferreira (2003), o plano diretor é o instrumento mais importante e
abrangente para o controle do crescimento ordenado da cidade e para tanto, deve-se
considerar o sistema viario e de transporte da mesma, com o intuito de buscar o
desenvolvimento e a realizacdo das funcdes da cidade.

O Transporte publico de forma geral € um dos elementos fundamentais para o
desenvolvimento de uma sociedade. Seu desenvolvimento em anos recentes, as perspectivas
abertas ao desenvolvimento tecnoldgico neste setor, fazem do transporte um elemento ativo e
progressista, com aperfeicoamento sistematico. De acordo com Nunes (2005) representa cerca
de 20% do espaco nas cidades. Ao se planejar o transporte € preciso considerar a
acessibilidade, os niveis de servicos de transporte, a seguranca, a fluidez e a qualidade

ambiental, devendo incluir ainda todos os agentes participantes do espago urbano.
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4. Metodologia

Utilizou-se a revisdo de literatura, buscando demonstrar quais os fatores devem ser
considerados como importantes para que o transporte publico tenha qualidade.

Conforme enfatizado por Lakatos e Marconi (2003), que destacam a importancia para
se conseguir informacédo e/ou conhecimentos acerca de um problema, para o que se procura
uma resposta, ou de uma hipétese, que se queira comprovar, ou ainda, descobrir novos
fendmenos ou as relagdes entres eles, utilizou-se a revisdo da literatura, buscando demonstrar
quais fatores, devem ser considerados como importantes para que o transporte publico tenha
qualidade. Em relacdo a caracterizacdo da qualidade e com base na revisdo feita por Araujo
(1999), a qualidade de servico pode ser definida por variaveis qualitativas e de acordo com o
ponto de vista do usuario.

5. Resultados e discussao

Definir precisamente o real significado de servicos vem sendo uma dificil tarefa para
0s pesquisadores que atuam na area da qualidade. De forma a auxiliar na compreensdo deste
significado, diversos autores tém estudado conceitos pertinentes ao termo servicos
(FREITAS, 2005).

Kotler (1998), explica que o servico é qualquer ato ou desempenho que uma parte
possa oferecer a outra, podendo ser intangivel, e com isso, a execugdo de um servico pode ndo
estar ligada a um produto fisico. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), um servi¢o também
pode ser entendido como uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um
consumidor que desempenha o papel de co-produtor. Segundo Gianesi e Corréa (2009)
servico € um elemento fundamental para o atingimento dos objetivos estratégicos atraves das
operacgdes. O conceito de servigo constitui a missdo do sistema de operagdes, ou seja, a
definicdo daquilo em que o sistema de operagdes tem para atingir a exceléncia.

Neste sentido, para entender a perspectiva dos servicos Gronroos (2004) afirma que é
preciso compreender a variedade de servigos adicionados ao produto central, seja este um
bem fisico ou um servico, sendo um modo de alcancar melhor desempenho do que
concorrentes com a mesma qualidade e preco de produtos centrais. Para entender os aspectos
que circundam a prestacdo de servicos, Las Casas (2008) pressupde que é necessario entender
como os clientes percebem os mesmos. Ha uma fonte de estimulos fisicos para a percepgéo,
além de fatores tais como necessidades, estado de &nimo entre outros,. Na prestacao é preciso

reconhecer que as vezes, o cliente € a Unica pessoa que V€ todo 0 servico, e € a peca
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fundamental e razédo da prestacdo do servigo.

Albrecht (2000) considera como técnica Util, relacionar seus pontos de vista pedindo

que pensem sobre seu produto em termos de ciclos de servigcos. Um ciclo de servico é a cadeia

continua de evento pela qual o cliente passa a medida que experimenta o servico prestado.

Os modelos desenvolvidos por diversos autores desempenham um papel relevante e

operam como referencial para que empresarios e gestores que desejam obter a qualidade

necessaria e suficiente em servigos, possam tomar decisGes a respeito de praticas a serem

desenvolvidas e empregadas nas operacgdes e atividades do transporte publico.

Na Tabela 1, sdo apresentados os principais critérios e itens utilizados nos estudos na

literatura para pesquisar os niveis de servico no transporte publico.

Tabela 1. Autores e critérios/itens utilizados nos modelos pesquisados

Autores

Critérios/itens pesquisados

Borges Junior e Fonseca (2002)

Conforto; Conservagdo e limpeza; Ruido; Temperatura; Seguranga;
Numero e nome nas linhas; Qualidade do pessoal; Adequacgdo para
pessoas portadoras de necessidades especiais; Assentos e cobertura
nas paradas; Informagdo; Fiscalizagdo; Iluminagdo publica;
Trajetos; Educacdo do motorista/cobrador; Frequéncia dos Onibus;
Pontualidade; Valor da tarifa.

Forte e Bodmer (2004)

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

Ferraz e Torres (2004)

Conservagao e limpeza; Temperatura; NUmero de portas; Altura dos
degraus; Seguranca; Numero e nome nas linhas; Lotacdo; Assentos
e cobertura nas paradas; ldentificacdo das paradas; Indicagdo das
estaces de transferéncia; Postos para informar e receber
reclamagdes; Folhetos com horérios e itinerarios; lluminagéo
publica; Comportamento do motorista/cobrador; Tempo; Valor da
tarifa.

Hess, Brown e Shoup (2004)

Tempo; Valor da tarifa.

Souza e Duarte (2005)

Conforto; Conservacdo e limpeza; Ruido; Seguranca; Cortesia do
motorista/cobrador; Frequéncia dos 6nibus; Horarios; Valor da
tarifa.

. Conforto; Conservacdo e limpeza; Seguranca; Comodidade;
Cordeiro et al. (2005) Confiabilidade; Atendimento.
Sollohub e Tharanathan (2006) Informagcéo.
Mishalani et al. (2006) Tempo de espera pelo servico.
Sano et al. (2007) Pontualidade.
Numero de Onibus na linha do 6nibus; Rotas; Frequéncia;

Eboli e Mazzulla (2007)

Confianca; Espaco interno do o6nibus; Superlotacdo; Limpeza;

Marins (2007)

Custo; Informacdo; Seguranca; Pessoal; Queixas; Protecdo
ambiental; Manutencdo dos dnibus.
Educacéo (cobradores/motoristas); Aparéncia

(cobradores/motoristas); Parada nos pontos; Conforto dos veiculos;
Limpeza dos veiculos; Conservagdo dos veiculos; Valor da tarifa;
Pontualidade dos 0Onibus; Tempo de viagem; Dire¢ao segural;
Tempo de espera no ponto; Lotacdo dos 6nibus; Seguranca dos
onibus; Ruido e polui¢do; Numero de énibus na linha.

Verruck et al. (2008)

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

Fujii e Van (2009)

Intengdo comportamental dos condutores; Percepcdo da qualidade
do servico de 6nibus; Conforto; Conveniéncia; Velocidade;
Pontualidade; Seguranca; Cortesia; Custo.

Gatta e Marcucci (2007)

Frequéncia dos 6nibus; Valor da tarifa; Nimero de énibus na linha;
Tempo.

Bubicz e Sellitto (2009)

Lotacdo dos veiculos; N&o deixar clientes nas paradas; Respeito aos
horarios; Tempo de espera; Preco da passagem; Informacdes;
Limpeza; Seguranga e qualidade nas paradas.

Fonte: Adaptado de Reis, T. B (2011).

A Tabela 2, demonstra como estes critérios/itens foram distribuidos. Nesta etapa de

concepcao do usuério, consideram-se as dimensdes de qualidade em servicos. O objetivo é

criar modelos especificos que possam realmente avaliar a qualidade dos servicos no transporte

publico realizado por 6nibus. Os dados obtidos através dos critérios utilizados na Tabela 1,

demonstram quais aspectos 0s usuarios consideraram como mais importantes.

Tabela 2. Critérios/itens alocados nas dimens6es da qualidade em servicos.

DIMENSOES CRITERIOS/ITENS
Terminal e pontos ' Conservacdo e limpeza; Assentos e coberturas nas paradas; Postos para informar
(tangivel) e receber sugestdes sobre 0s servigos.

Comunicagéo
(intangivel)

Colocacéo legivel do ndmero e nome nas linhas; indicacdo das paradas;
Indicacdo dos locais de transferéncia para outras linhas; Distribui¢do de folhetos
com horarios e rotas.

Atendimento

Habilidade e cuidado do motorista; O motorista espera completar o embarque e
desembarque; Respeito do motorista e do cobrador; Cortesia do motorista e do

(intangivel) cobrador.
?{Z%?%Zf? indices de assaltos; indices de acidentes; lluminagdo publica, Sensagdo quanto a
. . esses fatores.
intangivel)

Compatibilidade do nivel oferecido do veiculo com o valor cobrado;
Preco/custo Compatibilidade do nivel oferecido das vias e paradas com o valor cobrado;
(tangivel) Compatibilidade do nivel oferecido do atendimento com o valor cobrado;

Compatibilidade do nivel oferecido do tempo com o valor cobrado.

Confiabilidade
(intangivel)

Temperatura; Ruido; Lotagdo; Conforto dos assentos; Funcionamento da
bilhetagem eletronica; Fiscalizacdo dos servicos; Tempo de viagem no interior
do veiculo; Pontualidade dos servicos; Horarios disponibilizados.

Acessibilidade
(tangivel)

Numero de portas; Altura dos degraus; Adequacdo para portadores de
necessidades especiais; Largura das vias e calcadas; Rotas; Frequéncia de
veiculos circulando.

Fonte: Adaptado de Reis, T. B (2011).

Contudo, o gerenciamento da qualidade de servigos vem sendo alvo de especulagdes

das organizacdes que desejam obter melhorias sobre seus processos. Para isso, € necessario

que as empresas operadoras do transporte publico, tenham uma cultura de servigo que
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influencie as pessoas a se comportarem e se relacionarem de maneira orientada para o servico,
ou que ponha o cliente em primeiro lugar. Isso significa que os sinais que influenciam o
comportamento estdo impregnados com o tema do servico (ALBRECHT, 2000). Nesta viséo,
0 usuario do transporte publico deve ser tratado como cliente, e 0s servi¢cos devem atender as

suas necessidades.

7. Conclusotes

Os constrangimentos advindos da dificuldade de se deslocar moldam as condigdes de
vida e limitam as perspectivas de emprego, sua possibilidade de lazer, pois o estudo e usufruto
da cidade muitas das vezes dependem do transporte publico. A falta de transporte se
transforma em um dos fatores de condicéo e melhoria da qualidade de vida.

Nesta visdo, o transporte publico é muito importante para a populagéo, e se ndo for
bem planejado, poderad implicar na organizacéo e crescimento das cidades. Além disso, pode
contribuir de forma positiva para o desenvolvimento humano, ao permitir que as pessoas
tenham acesso a varias oportunidades e acesso a emprego, salde, lazer e educacdo. A resposta
para melhorar o transito estd no investimento em infraestrutura do transporte publico e nas
acOes que busquem a melhoria continua, visando atender as necessidades dos usuarios.

Portanto, deve ficar claro que os problemas do transito aumentam a medida em que
mais veiculos estdo trafegando nas ruas, com isso, confirma-se a relevancia de 0os municipios
e estados investirem no transporte publico, na estrutura urbana que necessita de formulacées
da politica publica e de planos que possam contribuir com o crescimento das cidades, além do
disso, 0s usuarios precisam se sentir seguros em optar pelo transporte pablico.

Para conclusdo deste trabalho que deve ser continuado como objeto de pesquisa,
fatores como estado das vias, caracteristicas dos locais de parada, lotacdo, tempo de viagem,
custo da passagem, acesso a Usuarios que precisam de transporte especial, sdo fatores que 0s

usudrios avaliam como importantes no transporte pablico urbano.
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