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Resumo: O transporte rodoviario ¢ a principal modalidade de locomogao coletiva de passageiros no Brasil. Entretanto, nos ultimos
anos as empresas de Onibus intermunicipais e interestaduais vém enfrentando uma concorréncia cada vez maior com outras formas de
transporte, tais como: empresas de Onibus concorrentes, empresas de transporte clandestinas, frotas fretadas, e, mais recentemente, em-
presas de aviagdo. Neste cenario caracterizado por crescente competitividade, ¢ fundamental buscar avaliar a qualidade do transporte
rodoviario por dnibus. Desejando contribuir para a analise desta questdo, este artigo apresenta uma abordagem metodologica para ava-
liar a qualidade do transporte rodovidrio intermunicipal de passageiros, segundo a percepgdo dos usuarios. Por meio de um estudo de
caso realizado em uma cidade com quase 500.000 habitantes do interior do Rio de Janeiro foi possivel obter: (i) os principais fatores
(critérios) que influenciam a qualidade do servigo de transporte rodoviario intermunicipal de passageiros; (i7) o Grau de Importancia
dos critérios relacionados ao transporte rodoviario de passageiros; (ii7) o Grau de Satisfagdo dos usuarios do transporte rodoviario, a luz
dos critérios considerados, e; (iv) os critérios/itens mais criticos. Também foram destacadas varias possiveis a¢des corretivas visando a
melhoria da qualidade dos servigos em termos de cada item/critério considerado critico, com destaque para o processo de venda de pas-
sagens.

Palavras-chave: transporte rodoviario de passageiros, qualidade de servigos, satisfagao do cliente.

Abstract: In Brazil, buses represent the main mode of public transportation. However, in recent years intercity and interstate bus
companies have been facing a growing competition with other forms of transport such as bus companies competitors, illegal
transportation companies, chartered buses, and, more recently, air companies. In this scenario characterized by growing competition, it
is essential to evaluate the quality of road transportation of passengers. In order to contribute to the analysis of this issue, this paper
presents a methodological approach to evaluate the quality of intercity road transportation of passengers, according to the customers’
perspective. A case study was conducted in a city of almost 500.000 inhabitants from the interior of Rio de Janeiro in order to obtain:
(7) the main factors (criteria) that influence the quality of service intercity road transportation of passengers, (i) the importance degree
of criteria related to road transportation of passengers, (iif) the satisfaction of the users of road transportation under the considered
criteria, and (iv) the critical criteria/items. Finally, several possible corrective actions to improve the quality of services considering
each critical item/criterion were highlighted and special recommendations were done for the critical process (ticket sales).

Keywords: road transport of passengers, service quality, customer satisfaction.

1. INTRODUGAO

No Brasil, o transporte rodoviario de passageiros ¢ o meio
de condugdo mais utilizado pela populagdo, por conta da
regularidade dos servigos oferecidos, pela maior abrangén-
cia da malha rodoviaria e pelo valor das tarifas, que sdo
mais acessiveis. Comparativamente, o transporte rodoviario
de passageiros predomina em relagdo aos sistemas ferrovia-
rios e hidroviarios no pais, principalmente pela pouca a-
brangéncia e insuficiéncia desses sistemas. E, em relagdo ao
transporte aéreo, apesar da malha aérea ter sido ampliada
nos ultimos anos no territdrio nacional e das tarifas aéreas
terem sido reduzidas significativamente em alguns trechos
em funcdo do aumento da concorréncia entre as companhi-
as aéreas, o valor das tarifas aéreas ainda ndo é acessivel a
maioria da populag@o.

Neste contexto, em um pais com dimensdes continentais
como o Brasil, o transporte rodoviario ¢ fundamental para o
deslocamento da populagdo de um municipio a outro, sendo
uma atividade altamente significativa na construcdo eco-
ndémica e social de uma nagdo. E notério também que em
um cenario caracterizado por crescente competitividade e
nivel de exigéncia dos consumidores, associado a moderni-
zacao da legislagdo e dos orgaos de defesa do consumidor,
a busca pela satisfacdo do cliente vem se tornando uma
questdo cada vez mais importante para as empresas, tor-
nando-se primordial para que as empresas alcancem o su-
cesso e sobrevivam a concorréncia.

Este cenario ndo ¢é diferente para o setor de transporte
rodoviario intermunicipal, mesmo em situagdes em que a
concessdo para explorar algum trecho (linha) ¢ exclusiva
para uma determinada empresa (monopdlio). Sobre este as-
pecto especifico, ndo ¢ incomum os clientes (passageiros
potenciais) optarem por outras formas de transporte devido
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a sua insatisfacdo com os servigos prestados pelas empresas
de 6nibus. Em especial, as empresas de transporte rodovia-
rio de passageiros atualmente dividem o mercado com va-
rios concorrentes, estando estes mais ou menos presentes de
acordo com a regido do pais, dentre os quais se destacam:
= Empresas clandestinas, compostas por veiculos que
realizam transporte de passageiros sem autorizagao,
licenga ou concessao do governamental,
= Frota fretada, composta por dnibus, micro-6nibus e
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automoveis fretados por empresas ou por grupos de
interesse;

= Carros de passeio, que deixaram de ser restritos a
uma pequena classe, passando a atender um grande
contingente de brasileiros, por meio da facilidade de
pagamento; €

= Empresas de aviagdo que procuram, mais efetiva-
mente, socializar seus servigos através de pregos
mais baixos e melhores formas de pagamento. Neste
contexto, Turolla, Vassallo e Oliveira (2008) propu-
seram um modelo para investigar a competicdo em
termos de preco entre o transporte rodoviario inte-
restadual de passageiros e o transporte aéreo de pas-
sageiros. No referido estudo, uma analise de sensibi-
lidade revelou que as passagens rodoviarias sdo sen-
siveis as tarifas aéreas, indicando a existéncia de
significativa interacdo entre essas modalidades de
transporte e também um potencial efeito substituti-
vo.

Nao obstante, o aumento da exigéncia dos clientes em re-
lacdo a fatores de qualidade em servigos coloca & prova o
servico prestado pelas empresas de Onibus intermunicipais
e podem contribuir ainda mais para a proliferacdo de con-
correntes ao setor. A preocupagdo com a melhoria dos ser-
vicos oferecidos pelas empresas como ferramenta de lucra-
tividade ndo significa apenas investir em tecnologias avan-
cadas, mas também em priorizar agdes que influenciam a
qualidade percebida pelos clientes, que resultara em servi-
¢os com caracteristicas mais atraentes para os usuarios. Por
conseguinte, por ser um importante instrumento de marke-
ting, a satisfacdo € a principal forma de manter o cliente le-
al a organizacdo.

Kotler (1998, p. 53) conceitua como satisfagdo “o senti-
mento de prazer ou de desapontamento resultante da com-
paragdo do desempenho esperado pelo produto (ou resulta-
do) em relagdo as expectativas da pessoa". E segundo Gia-
nesi e Corréa (2008), quanto mais satisfeito o cliente estiver
com 0 servico, maior sera a probabilidade de o cliente vol-
tar a procurar o mesmo. Este fato também implica a possi-
bilidade da indicagdo do servi¢o a outros usuarios, aumen-
tando o niimero de clientes em potencial. Ou seja, tendo em
vista 0 sucesso da empresa, o objetivo de todo empreendi-
mento € conquistar e fidelizar clientes de modo a permitir
sua permanéncia no mercado.

Nas tultimas décadas, diversos trabalhos e pesquisas tém
sido desenvolvidos com o intuito de aperfeigoar o transpor-
te publico rodoviario, tendo como principais enfoques: (i)
identificagdo dos principais aspectos que influenciam na
qualidade do transporte publico rodoviario, (ii) desenvol-
vimento de modelos para avaliagdo da qualidade do trans-
porte publico rodoviario, e (iii) a avaliagdo da qualidade do
transporte publico rodovidrio propriamente dita, através da
implementagdo dos modelos de avaliagdo desenvolvidos.
Dentre os trabalhos mais recentes desennvolvidos no ambi-
to do problema em questdo, destacam-se os realizados por:
Borchardt, Pereira e Coelho (2005); ANTT (2005);
ABRATI (2010); Medeiros e Nodari (2011); Sollohub e
Tharanathan (2006); Sano et al. (2007); Mishalani, McCord
e Wirtz (2006); Hu e Jen (2007); Fujii e Van (2009); Eboli
e Mazzulla (2007) e Avineri (2004).

Apesar da existéncia destes estudos, observa-se que os
estudos supracitados se dedicaram predominantemente ao

problema de avaliacdo da qualidade do transporte publico
por 6nibus urbano, sendo que ndo € possivel assegurar que
os critérios e atributos empregados sejam perfeitamente a-
dequados e adaptaveis ao tratamento do problema avalia¢ao
da qualidade do transporte rodoviario intermunicipal de
passageiros realizado por onibus.

Desejando contribuir para o tratamento do problema em
questdo, este trabalho apresenta uma abordagem metodolo-
gica para avaliar a qualidade do transporte rodoviario in-
termunicipal de passageiros, realizado por 6nibus. Por meio
de uma pesquisa-piloto foram definidas seis Dimensdes da
Qualidade (Atendimento, Veiculo, Deslocamento, Seguran-
¢a, Servicos Diferenciais ¢ Prego) e 33 critérios. Para me-
lhor compreensdo dos respondentes, tais critérios foram
sintetizados por similaridade conceitual e tiveram a redagdo
aperfeicoada, resultando em 17 critérios (itens). Um questi-
onario foi desenvolvido com o intuito de captar o perfil dos
respondentes e a percep¢do destes acerca do Grau de Im-
portancia dos critérios (itens) e do Grau de Satisfagdo em
relagdo a tais itens. O questiondrio também buscou captar
se o respondente ja havia utilizado o transporte alternativo
e quais seriam os fatores que poderiam fazé-lo optar pelo
transporte alternativo, além de dispor de um ‘espaco aberto’
destinado a criticas e sugestoes.

Por meio da realizagdo de um estudo de caso em uma ci-
dade com quase 500.000 habitantes do interior do Rio de
Janeiro, buscou-se fornecer subsidios para responder as se-
guintes questdes de pesquisa: “Que fatores sdo considera-
dos influenciadores da qualidade do servigo prestado pelas
empresas de transporte rodoviario intermunicipal de pas-
sageiros realizado por onibus? Os clientes estdo satisfeitos
com o servigo prestado? Que agoes poderdo ser tomadas
para melhorar a qualidade do servigo prestado?” Neste es-
tudo, além de ser obtido o perfil o respondente, 0 emprego
da Analise Importancia-Satisfagdo (Importance Satisfaction
Analysis - ISA) permitiu identificar que os critérios ‘Grau
de cortesia dos funcionarios’, ‘Propor¢ao custo-beneficio’,
‘Horario de saida do 6nibus conforme previsto’, ‘Respeito
as leis de transito’, ‘Veiculos acessiveis a portadores de ne-
cessidades especiais’, e ‘Filas rapidas e organizadas’ sdo os
mais criticos e devem ser priorizados para a¢des de melho-
ria.

De maneira sucinta, este artigo esta organizado da se-
guinte forma: a seg¢@o 2 apresenta o referencial teorico rela-
cionado ao transporte rodoviario por 6nibus o seu relacio-
namento com a qualidade de servigos; a secdo 3 descreve a
abordagem metodologica proposta para avaliar a qualidade
do transporte rodoviario intermunicipal de passageiros rea-
lizado por 6nibus, segundo a percep¢do dos usuarios, sendo
apresentados os resultados de um estudo realizado com o
intuito de investigar o emprego dessa abordagem; e, final-
mente a secdo 4 apresenta as consideragdes finais e os dire-
cionamentos para trabalhos futuros.

2. QUALIDADE EM TRANSPORTE RODOVIARIO
POR ONIBUS

Transporte ¢ a denominagdo referenciada ao deslocamento
de pessoas e produtos. Transporte de passageiros é o
deslocamento de individuos, enquanto que o de produtos é
chamado de transporte de carga. A facilidade do
deslocamento de pessoas ¢ um fator significante na
caracterizagdo da qualidade de vida de uma populacdo e,

50

TRANSPORTES v. 19, n. 3 (2011) p. 49-61



Tabela 1. Condigbes necessarias para a prestagdo de um servico adequado

Condigdes necessdrias para a prestacio de um servico adequado
Abrange a modernidade dos equipamentos, das técnicas e das instalagdes e sua conservagao, assim como a

Atualidade melhoria e expansdo do servigo.
Pontualidade Cumprimento rigoroso dos horarios para a prestacdo do servig¢o pré-estabelecido em contrato.
Prestagao do servigo nas condigdes estabelecidas na legislagdo vigente, no contrato e nas normas técnicas
Regularidade aplicaveis, sem interrupgdes (BRASIL, 1995).
Representa a prestacdo dos servigos sem perigos, riscos ou danos (Parasuraman et al, 1985). No contexto
do problema em questdo, significa a prestacéo de servigos livre de incidentes que comprometam as condi-
¢oes fisicas, financeiras e pessoais (confidencialidade) dos passageiros, tais como: acidentes automobilis-
Seguranga ticos, assaltos, agressdes, divulgacdo de informagdes pessoais, etc.

Continuidade Pode ser entendida como a manuteng@o, em carater constante, da oferta dos servigos.

Conceito originado da premissa que néo basta somente a instalagdo do servigo publico. E preciso que o
servigo seja prestado de forma eficiente, ou melhor, atenda plenamente a necessidade que lhe deu origem
(BRASIL, 1995).

Relaciona-se com o principio da igualdade ou uniformidade dos usuarios. Significa que o servigo publico
pode ser exigido e utilizado por todos que dele necessitem, independentemente da renda e do local onde o
servico deva ser prestado ou disponibilizado (BRASIL, 1995).

Envolve a educacao, respeito, consideragao e simpatia dos funcionarios da empresa para com os clientes
(Parasuraman et al., 1985). Nesta situagao, incluem-se os funcionarios dos guichés, funcionarios de aten-
dimento por telefone, motoristas e carregadores de bagagens.

Tarifas s@o consideradas médicas quando ndo impedem que as classes que mais carecem da prestagdo do
servigo tenham acesso a ele (BRASIL, 1998). Por outro lado, ¢ preciso considerar que, para proporcionar
um servigo de transporte de acordo com os padrdes de qualidade requeridos, existem custos a serem con-
tabilizados (custos operacionais e pessoais, tributagdes, etc.) pelas empresas, além do que estas empresas

Eficiéncia

Generalidade ou
universalidade

Cortesia

Modicidade das

tarifas precisam obter lucro em sua atividade.

por conseqiiéncia, do seu grau de desenvolvimento social e
econdmico (Ferraz e Torres, 2001).

O transporte, em geral, ¢ caracterizado como uma ativi-
dade tipicamente de prestagdo de servigo. Segundo Freitas
(2005, p. 21), apesar de muito abordado em pesquisas cien-
tificas, o tema “Qualidade em Servigos” ainda ¢ objeto de
muitas discussdes entre pesquisadores, gerentes ¢ adminis-
tradores. Em sua esséncia, este questionamento ¢ decorren-
te do envolvimento de dois objetos de entendimento ndo
tdo trivial: qualidade e servigos.

De acordo com Lovelock e Wright (2001, p.198), “servi-
¢o ¢ um ato ou desempenho oferecido por uma parte a ou-
tra. Embora o processo possa estar ligado a um produto fi-
sico, o desempenho ¢ essencialmente intangivel e normal-
mente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de
producdo”. Além disso, existem caracteristicas intrinsecas a
prestacdo de servigos de transporte publico por 6nibus que
as tornam bastante peculiares, tais como:

(i) Cada viagem pode ser considerada como um servigo
especifico (heterogeneidade), pois ¢ influenciada por
diversos aspectos (condi¢des climaticas, condigdes
de trafego, condigdes do veiculo, quantidade de pas-
sageiros, etc.), tornando dificil ou quase impossivel
a deteccdo e correcdo de falhas e problemas antes
que eles ocorram e afetem o usuario;

(ii) O servico de transporte ndo pode ser armazenado -
se os passageiros ndo embarcam em determinado
horario, nem sempre € possivel acomoda-los em ou-
tro horario e o servico ndo ¢ prestado em sua totali-
dade (perecibilidade);

(iii) O servigo de transporte por onibus ¢ prestado e con-
sumido de forma coletiva, em que os usuarios nem
sempre apresentam o mesmo perfil e nem comparti-
lTham o mesmo pensamento;

(iv) Na maioria das vezes o pagamento ¢ realizado antes
da prestagdo do servigo, o que geralmente ndo pos-
sibilita o usuario desistir do servigo; e

(v) A prestagdo do servico € muito dispersa espacial-
mente e temporalmente, dificultando a padronizagdo
das atividades, supervisdo e o controle de pessoal.

Em termos legais, a legislagdo brasileira define o que é
um “servico adequado”, ou seja, quais sdo os pardmetros
minimos de qualidade para a prestacdo de servigos publicos
concedidos. Mais especificamente, o artigo da Lei 8987/95
da legislacdo brasileira, estabelece que “toda concessdo ou
permissao pressupde a prestagdo de servico adequado ao
pleno atendimento dos usuarios conforme estabelecido nes-
sa lei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato”.

Segundo o decreto n® 2521/98, regulamento do Servigo
de Transporte Rodoviario Interestadual e Internacional de
Passageiros além da defini¢do de Servico Adequado, um
servico ¢ considerado adequado quando satisfaz as condi-
¢oes de atualidade, pontualidade, regularidade, continuida-
de, seguranca, eficiéncia, generalidade, cortesia na sua
prestagdo e modicidade das tarifas, conforme estabelecido
no respectivo contrato (vide defini¢des na Tabela 1). Além
disso, a legislacdo em vigor ainda estabelece os direitos e
obrigacdes dos usudrios de transportes rodoviarios de pas-
sageiros.

O entendimento das caracteristicas tipicas do servigo de
transporte rodoviario de passageiros ¢ das condi¢des esta-
belecidas por lei pode contribuir para a prestacao de servi-
¢os com um nivel de qualidade que atenda as necessidades
e expectativas do cliente (passageiro).

De acordo com Freitas (2005, p.19), um dos procedimen-
tos mais empregados para avaliar e classificar a qualidade
dos servigos ¢ através da mensuragdo do Grau de Satisfagdo
dos avaliadores (clientes, funcionarios ou avaliadores ex-
ternos) com o desempenho do servico a luz de um conjunto
de critérios considerados relevantes. Clientes finais do ser-
vico (os passageiros, aqui denominados clientes externos)
assim como os funcionarios da empresa (clientes internos)
constituem-se elementos importantes para medi¢ao e avali-
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Tabela 2. Artigos com o foco nos servigos de transporte rodoviario por dnibus

Pesquisas

Contribuicoes

Medeiros e Nodari
(2011)

O artigo utilizou a técnica de grupo focal para identificar atributos que possam compor indices que contri-
buirdo para a melhoria na qualidade da prestacdo do servigo de transporte rodoviario de passageiros, segun-
do a visdo e opinido de pessoas ligadas a regulagao e fiscalizagao do transporte rodoviario interestadual de
passageiros, servidores da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, funcionarios de empresas que atu-
am no setor e usudrios deste transporte.

ABRATI (2010)

Pesquisa realizada através de contrato firmado entre a Associagdo Brasileira das Empresas de Transporte
Terrestre de Passageiros (ABRATI) e a empresa Vox Populi com o objetivo de monitorar a satisfagdo dos
usuarios dos transportes rodoviarios em linhas intermunicipais, interestaduais e internacionais. O publico-
alvo foram pessoas fisicas usuarias de linhas das empresas associadas, que costumam viajar de dnibus pelo
menos duas vezes ao ano e que nos ultimos 12 meses fizeram a mesma viagem do momento da entrevista.
Para coleta de dados foram utilizados questionarios estruturados, aplicados face-a-face, nos terminais rodo-
vidrios.

Fujii e Van (2009)

O artigo investigou a viabilidade de desenvolver medidas para o gerenciamento da mobilidade para con-
vencer motociclistas a usarem mais onibus como meio de transporte na cidade de Ho Chi Minh. A analise
dos componentes principais realizada com um conjunto de fatores psicologicos relacionados a varios aspec-
tos associados ao uso dos Onibus resultou em quatro fatores: preocupagdo com o moral, expressdo negativa,
percepcao da qualidade, e status social. A regressao das inten¢des considerando esses quatro fatores revelou
que os determinantes no uso de Onibus na referida cidade sdo a percepgdo da qualidade e a preocupacio
com o moral.

Sano et al. (2007)

O artigo investigou o comportamento dos passageiros nas paradas de 6nibus e analisar os custos operacio-
nais das empresas de Onibus. Adicionalmente foram estimados os beneficios proporcionados aos passagei-
ros em empresas de 6nibus quando existe pontualidade nos servigos de 6nibus.

O artigo investigou o emprego de Redes Neuronais e da metodologia LISREL em pesquisas sobre o com-
portamento de passageiros. Por meio de um estudo de caso realizado com passageiros de transporte inter-
municipal em Taiwan. O estudo mostrou que o LISREL pode ser conveniente quando as relagdes causais
s@o conhecidas. Por outro lado, mesmo que a casualidade ndo tenha sido assegurada anteriormente, uma das

Hu e Jen (2007) redes neuronais testadas forneceu uma previsio confidvel apds o procedimento de treinamento.
Um modelo de equagdes estruturais foi desenvolvido para analisar o impacto da relagdo entre a satisfagdo
global do consumidor em transporte publico e os atributos da qualidade em servigos. O servico de transpor-
Eboli e Mazzulla te publico analisado foi o servigo de 6nibus regularmente utilizado pelos estudantes da Universidade da Ca-
(2007) labria para chegar ao campus vindo cidade de Cosenza (Italia).

Mishalani et al
(2006)

O artigo apresentou um estudo que quantifica a relagdo entre o tempo percebido e o tempo real de espera
vivenciado por passageiros em pontos de dnibus. Os resultados obtidos indicaram que os passageiros per-
cebem que o tempo de espera no ponto de 6nibus ¢ muito maior que o periodo real de espera.

Sollohub e Tharana-
than (2006)

O artigo descreveu o processo de pesquisa realizado com o objetivo de promover melhorias na leitura da
programagao dos horarios dos dnibus nas placas. O processo envolveu pesquisa preliminar, participacéo da
comunidade, projeto grafico, testes e métodos de pesquisa. Na pesquisa, a maioria dos participantes de-
monstrou preferéncia por aspectos desenvolvidos nos protétipos, fornecendo aos construtores recomenda-
¢des em termos do tamanho das fontes, orientacdo de textos, disposi¢ao de graficos, assim como diretivas
institucionais como zonas de destino, informagdes aos passageiros e telefones de contato.

Borchardt et al.
(2005)

Um instrumento de diagnostico foi desenvolvido com o objetivo de identificar o potencial de melhoria dos
processos do setor de transporte por Onibus. Para a elaborag@o do instrumento foram considerados os crité-
rios de exceléncia do Prémio ANTP de Qualidade, os principios do Pensamento Enxuto e do Lean Manu-
facturing. Estudos de caso realizados em trés empresas de transporte coletivo rodoviario urbano de Porto
Alegre constataram que a integracdo da cadeia de valor do sistema de transporte ¢ um dos parametros que
apresenta o maior potencial de melhoria.

ANTT (2005)

Pesquisa realizada através de contrato firmado entre a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT)
e a empresa Datamétrica com o objetivo de avaliar a satisfagao dos usuarios dos servigos prestados pelas
permissionarias do transporte rodovidrio de passageiros. A avaliagdo foi realizada de acordo com os proce-
dimentos e sistema de indicadores definidos pela ANTT.

Avineri (2004)

O artigo investigou o processo de tomada de decisdo dos passageiros que tem que escolher uma linha de 6-
nibus por meio da analise de suas preferéncias. Na pesquisa os passageiros deveriam escolher entre duas
linhas de 6nibus, sendo que um grupo de passageiros tinha como informagdo o intervalo entre chegadas dos
onibus e, para o outro grupo, o tempo de espera.

acdo do servigo fornecido. Particularmente, os funcionarios
da organizagdo sdo as pessoas mais capacitadas para detec-
tar a “qualidade percebida” pelo passageiro resultante dos
Momentos da Verdade.

Segundo Albrecht ¢ Bradford (1998, p.36), cada Mo-
mento da Verdade representa o instante em que o cliente
entra em contato com qualquer aspecto da organizagdo
(funcionarios, instalagoes, tele/fax, etc.) e, de acordo com
esse contato, ele pode formar sua opinido a respeito da qua-
lidade do servigo. Ao receber um servigo, o cliente passa

por uma seqiiéncia de Momentos da Verdade, denominada
de Ciclo de Servico. Assim, através do entendimento deste
ciclo e dos momentos da verdade, eventuais falhas ocorri-
das podem ser mais facilmente identificadas e, mediante a
tomada de agdes corretivas/preventivas, estas podem ser e-
vitadas de forma a proporcionar um servigo de melhor qua-
lidade.

Nas ultimas décadas, diversos estudos tém sido realiza-
dos com o intuito de identificar os fatores que mais influen-
ciam na prestag@o dos servigos de transporte rodoviario por
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onibus (a Tabela 2 apresenta alguns desses estudos).

E importante observar que os estudos supracitados se de-
dicaram predominantemente ao problema de avaliagdo da
qualidade do transporte publico por 6nibus urbano, sendo
que dois aspectos merecem destaque: (i) ndo é possivel as-
segurar que os critérios utilizados sejam perfeitamente ade-
quados e imediatamente adaptaveis a analise do problema
avaliacdo da qualidade do transporte rodoviario intermuni-
cipal de passageiros realizado por 6nibus, e; (ii) na maioria
dos estudos foram consideradas as informagdes provenien-
tes das percepgoes, preferéncias e comportamento dos pas-
sageiros.

Apesar da relevancia dos estudos reportados na Tabela 2,
alguns destes apresentam aspectos limitantes que revelam a
existéncia de uma lacuna no dmbito do problema em ques-
tdo, como os reportados a seguir. Esses aspectos sdo explo-
rados pela abordagem metodologica proposta neste artigo.

= Mensuragdo do grau de importancia dos atribu-
tos/critérios relacionados ao transporte rodoviario de
passageiros segundo a percepgdo dos passageiros.
Em relagdo a esse aspecto, o estudo apresentado em
ANTT (2005) considerou apenas o percentual da
importancia dos itens, mensurado pela freqiiéncia
dos itens assinalados como os mais importantes (o
respondente indicava os trés itens mais importantes
em relagdo as empresas de 6nibus, dentre os doze i-
tens listados; e indicava os trés itens mais importan-
tes em relacdo a “Pontos de parada da viagem”, den-
tre os oito itens listados) — este procedimento mini-
miza a andlise e interpretagdo da importancia dos i-
tens, pois a intensidade da importancia ndo foi con-
siderada. No estudo realizado por Abrati (2010) a
mensuragdo do grau de importancia dos atribu-
tos/critérios ndo foi realizada;

= Uso de escalas ordinais para mensura¢do do grau de
satisfacdo dos passageiros. Segundo Hair et al.
(2006), no caso de escalas ordinais, as variaveis po-
dem ser ordenadas em relagdo a quantia do atributo
possuida. Os ntimeros utilizados em escalas ordinais
sd0 ndo quantitativos porque indicam apenas posi-
¢Oes relativas em categorias ordenadas. O pesquisa-
dor ndo pode realizar qualquer operagdo aritmética
(somas, médias, multiplicacdes, divisdes, etc.) com
valores numéricos oriundos dessas escalas. No con-
texto do problema em questdo, ndo é correto o pro-
cedimento utilizado em Abrati (2010) para calcular
0 Grau de Satisfacdo médio dos respondentes. Tal
procedimento é equivalente a calcular a média entre
os julgamentos fornecidos por dois avaliadores para
um determinado item/critério, cujos valores atribui-
dos tenham sido, respectivamente, 2 (Insatisfeito) e
5 (Totalmente Satisfeito); e

= Nao mensuragdo do grau de satisfagdo dos usudrios.
Medeiros e Nodari (2011) nao consideraram pesqui-
sas de satisfacdo de usudarios na defini¢do de indica-
dores para avaliagdo do transporte rodoviario inte-
restadual de passageiros, tendo afirmado que pes-
quisas desta natureza sdo muito dispendiosas para
serem feitas com a frequéncia devida. Entretanto,
ndo considerar a captagdo da “voz do cliente” se
constitui em uma das praticas mais graves em Sis-
temas de Gestdo da Qualidade (Mais especificamen-
te, praticas dessa natureza violam os principios e di-

versos requisitos da norma NBR ISO 9001:2008).

3. A ABORDAGEM METODOLOGICA PROPOSTA

A abordagem proposta concentra-se na avaliacdo da quali-
dade do servico de transporte publico rodoviario intermuni-
cipal de passageiros por Onibus, segundo a percepcdo dos
usuarios. Tal abordagem caracteriza-se por ser de natureza
exploratoria tendo como objetivo prover percepgdes € com-
preensdes a respeito de um problema. O carater explorato-
rio advém do fato de que os estudos sobre a qualidade do
transporte rodoviario intermunicipal por onibus ainda sdo
incipientes no pais (os estudos existentes referem-se ao
transporte publico por 6nibus urbanos). Além disso, ha a
impossibilidade de se transpor resultados de pesquisas rea-
lizadas no exterior devido a diferenca entre as realidades
existentes. Para melhor exposicdo, a seguir sdo apresenta-
das as etapas que compuseram esta abordagem.

3.1. Etapa 1 — Modelagem do problema

Inicialmente foram definidos os elementos e os procedi-
mentos que compdem a modelagem do problema. Nesta e-
tapa define-se o objeto de estudo, assim como sdo aponta-
dos pontos primordiais para a realizagdo da pesquisa.

a) Objeto do problema: o estudo foi realizado no mu-
nicipio de Campos dos Goytacazes, localizado na
regido norte do Estado do Rio de Janeiro. Segundo o
IBGE (2011), a populagdo estimada em 2010 para
este municipio é de 463.545 habitantes. Esse muni-
cipio destaca-se economicamente pela cultura de ca-
na-de-agucar, pela inddstria de ceramica vermelha e,
principalmente, pela exploragdo petrolifera em seu
litoral (Freitas, 2007). Entretanto, é previsto um au-
mento expressivo do niimero de habitantes dos mu-
nicipios da regido decorrente da instalagdo de gran-
des projetos, tais como o Complexo Logistico da
Barra do Furado e o Porto do Agu. Além disso, ¢ fa-
to o intenso deslocamento entre os habitantes dos
municipios do Norte Fluminense, especialmente en-
tre Campos dos Goytacazes e Macaé, municipios
que juntos representam 77,5% dos habitantes da re-
gido;

b) Critérios relevantes: Conforme reportado anteri-
ormente, diversos estudos identificaram critérios re-
levantes a avaliagdo da qualidade do transporte pu-
blico por dnibus urbano, mas néo ¢é possivel assegu-
rar que tais critérios sejam adequados ao tratamento
do problema em questdo. Neste contexto, a defini¢do
dos critérios relevantes para a qualidade do servigo
de transporte rodovidrio de passageiros, segundo a
percepgdo dos usudrios, foi realizada segundo os se-
guintes passos:
= Pesquisa-piloto: Um questionario aberto foi apli-

cado aos usuarios presentes nas duas rodoviarias
do municipio, por meio do qual deveriam res-
ponder a seguinte pergunta: “Em sua opinido,
quais sdo os fatores mais importantes na presta-
¢do de um servigo de transporte rodoviario in-
termunicipal de passageiros?” Esse questionario
foi respondido por 103 usudrios em agosto de
2009 e, apés analise da similaridade das respos-
tas coletadas, foram identificados 33 critérios
distintos. Os critérios foram agrupados em seis
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Tabela 3. Importancia média das dimensdes

Dimensoes da Qualidade

Importincia Média

Atendimento

Veiculo

Deslocamento (viagem)
Seguranga

Servigos Diferenciais
Prego

16,0
19,3
18,3
212

7,0
18,2

constructos da qualidade, denominados “Dimen-
soes da Qualidade”: Atendimento, Veiculo, Des-
locamento (viagem), Seguranga, Servigos Dife-
renciais e Prego;

= Determinacdo da importdncia das Dimensdes:
Por meio de um formulario proprio, em setembro
de 2009 os usuarios das rodoviarias do munici-
pio foram solicitados a estabelecer a importancia
das Dimensdes da Qualidade através da distribu-
icdo de 100 pontos entre as dimensdes, com a re-
comendac@o de que mais pontos deveriam ser a-
tribuidos as dimensdes consideradas mais impor-
tantes. A pesquisa permitiu identificar, por e-
xemplo, que para os 113 respondentes ‘Seguran-
¢a’ e ‘Veiculo’ sdo consideradas mais importan-
tes e, por outro lado, ‘Servigos Diferenciais’ é a
dimensdo menos importante. A Tabela 3 apre-
senta importancia média de cada dimensao.

As seis “Dimensoes da Qualidade” foram decompostas
em critérios (itens) que fossem aderentes aos critérios defi-
nidos nas etapas anteriores, mas tendo a redacdo aperfeigo-
ada, a fim de serem melhor compreendidos pelos respon-
dentes de futuras pesquisas. Os critérios atribuidos a cada
dimensao foram: Atendimento (grau de cortesia dos fun-
cionarios, filas rapidas e organizadas, apresentagdo dos fun-
cionarios e facilidade de compra), Veiculo (estado de con-
servagdo dos veiculos, existéncia de banheiro, existéncia de
ar-condicionado, limpeza do veiculo e veiculos acessiveis a
portadores de necessidades especiais), Deslocamento (ho-
rario de saida conforme previsto, diversidade de horarios de
partida, tempo de viagem adequado ao proposto e quanti-
dade de paradas durante o percurso), Seguranca (dispositi-
vos de seguranga adequados ao uso e Respeito as leis de
transito), Servigos Diferenciais (existéncia de servigos di-
ferenciais, tais como agua, jornal e cobertor), e Prego (rela-
¢do custo-beneficio, ou seja, o valor pago em relagdo ao
servigo oferecido).

c) Escalas de julgamento de valor: Nesta abordagem,
buscou-se captar o Grau de Importancia dos critérios
(itens) e o Grau de Satisfagdo dos respondentes em
relacdo a cada critério considerado. Foram utilizadas
escalas ndo-comparativas continuas de 0 a 10 pon-
tos. Os extremos da escala para captagdo do Grau de
Importancia dos critérios (itens) correspondiam, res-
pectivamente, aos conceitos Pouco Importante (va-
lor 0) e Muito Importante (valor 10). De forma simi-
lar, para captar o Grau de Satisfacdo dos responden-
tes em relagdo a cada critério, os extremos da escala
correspondiam a Muito Insatisfeito (valor 0) e Muito
Satisfeito (valor 10). Ambas as escalas possuiam e-
xatos 100 mm de extensdo (entre os extremos da es-

d)

cala), cabendo ao respondente registrar para cada i-
tem a intensidade do seu julgamento. O valor numé-
rico de cada avaliagdo foi coletado com auxilio de
uma régua graduada em milimetros;

Construcio do questionario: O questionario de-
senvolvido para avaliar a qualidade dos servigos de
transporte rodoviario intermunicipal de passageiros
foi composto de dois blocos (vide Apéndice A): No
Bloco I buscou-se captar as seguintes informagoes
com o objetivo de retratar o perfil do respondente:
nome (opcional), género, idade, estado civil, escola-
ridade, tipo de passageiro, motivo da viagem, fre-
quencia de viagem, renda familiar ¢ nimero de de-
pendentes. No Bloco II buscou-se captar de cada
respondente o Grau de Importancia dos critérios (i-
tens) e o Grau de Satisfacdo em termos de cada cri-
tério. O Bloco III foi composto por duas questdes
que indagavam se o respondente j& havia utilizado o
transporte alternativo e quais seriam os fatores que
poderiam fazé-lo optar pelo transporte alternativo, e,
de um ‘espaco aberto’ destinado a captar criticas e
sugestdes;

Analise Importancia-Satisfacdo (ISA - Importan-
ce Satisfaction Analysis): Para a identificagdo de
critérios (itens) mais criticos e que devem ser priori-
zados para agdes de melhoria, utilizou-se a ISA,
uma analise correlata a Analise Importancia-
Desempenho (Importance Performance Analysis —
IPA) proposta por Martilla e James (1977). O Gnico
diferencial existente entre as duas analises consiste
de que a IPA considera a percepgdo dos responden-
tes quanto ao desempenho (Performance) do objeto
em estudo e, a ISA considera a satisfacdo do res-
pondente. Mais especificamente, a ISA fundamenta-
se na construcdo de um grafico bidimensional que
considera valores da importancia dos critérios e va-
lores da satisfagdo dos respondentes a luz dos crité-
rios (Graus de Importancia versus Graus de Satisfa-
¢do), no qual sdo identificados quatro quadrantes: o
quadrante “Concentrar aqui” denota a area na qual
os itens sdo considerados importantes e a satisfacao
dos respondentes com os critérios ¢ baixa, sendo
considerados prioritarios para a¢cdes de melhorias os
itens pertencentes a este quadrante; o quadrante
“Manter o bom trabalho” representa a area na qual
os itens sdo considerados importantes e a satisfagdo
dos respondentes a luz dos critérios é considerada
alta, devendo ser mantidas as agdes realizadas pela
organizagdo; o quadrante “Baixa prioridade” deno-
ta a area na qual os critérios ndo sdo considerados
tdo importantes e a satisfacdo dos respondentes em
relacdo aos critérios é considerada baixa, ndo sendo
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Figura 1. Grafico bidimensional da analise importancia satisfagao

consideradas prioritarias para realizacdo de a¢des de
melhorias; e o quadrante “Possivel excesso” repre-
senta a area na qual a satisfagdo dos respondentes ¢é
alta a luz dos critérios, mas estes ndo sdao considera-
dos tdo importantes. De forma mais especifica, para
utilizar a ISA ¢ preciso calcular o Grau de Importan-

cia Médio do item i, denotado por ,u([ [), e o Grau
de Satisfacdo Médio em relagdo ao item i, denotado
por ,Lt(Si) , a partir do conjunto de expressoes (1):

- (1)
u(s')= Z S In
em que,
I : grau de Importancia atribuido pelo respondente o
ao item 7;
S! ¢ grau de Satisfagdo atribuido pelo respondente a ao
item i; e
n: numero total de respondentes.

Adicionalmente, ¢ necessario calcular o Grau de Impor-
tancia Global, denotado por x(7), e o Grau de Satisfagdo

Global, denotado por (), considerando os m itens. Em

termos praticos, (/) e u(S) constituem o vértice de in-

tersecdo entre os eixos dos Graus de Importancia Médios e
dos Graus de Satisfagdo Médios. O deslocamento dos eixos
torna analise mais rigorosa, forcando uma comparagéo mais
severa entre os critérios (itens), pois considera nao mais
como vértice a simples média da escala de 0 a 10 (A Figura
1 ilustra o grafico bidimensional correspondente). Os valo-

res de

u(I) e u(S) sdo obtidos a partir do conjunto de

expressoes (2):

2

)
)

- @)
Zu

i

;u(li
(s

#(1)
#(S)

f) Indices de Qualidade do Servigo: estes indices per-

mitem mensurar a qualidade do servigo prestado
considerando o Grau de Importancia dos itens ¢ o
Grau de Satisfacdo a luz de cada item, segundo a
percepgio dos respondentes. E relevante mensurar o
Indice de Qualidade do Servigo em relacdo a cada
item, denotado por /0S;, ¢ o Indice da Qualidade
Global do Servico, denotado por /QS. Esses indices
sdo obtidos a partir do conjunto de expressodes (3):

108, = (1, .s;)/iz;
a=l1 a=l1

. ., 3)
105 =3 [u(t)-u(8)] [ 2 (1)

3.2. Etapa 2 - Execucgao

a) Coleta dos dados: De acordo com Marconi ¢ Laka-

tos (1996), o universo da pesquisa ¢ a populagdo a
ser estudada e ¢ definida como o conjunto de indivi-
duos que compartilham pelo menos uma caracteris-
tica em comum. A empresa de transporte rodoviario
por Onibus pesquisada detém linhas que atendem di-
versos municipios do Estado do Rio de Janeiro e
também municipios de outros Estados. Neste senti-
do, o universo dessa pesquisa foi composto por 209
passageiros com idade entre 17 e 83 anos, que tran-
sitam em um trecho especifico entre Campos dos
Goytacazes ¢ uma das cidades da regido norte flu-
minense. O referido trecho tem 110 km de extensdo,
¢ realizado de forma direta (sem paradas em rodovi-
arias de outros municipios para embar-
que/desembarque) e realizado unicamente pela em-
presa pesquisada. Porém, neste trecho ocorre o
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Tabela 4. Caracterizagdo dos respondentes

Respostas de cada categoria de resposta (%)

Género Feminino Masculino
(63,2) (26,8)
Estado Civil Solteiro Casado Divorciado Vitvo
(27,3) (59,3) (10,5) (2,9
Passageiro Estudante Trabalhador Idoso Def. fisico
(19,1) (72,2) (6,7) (1,9
Idade (anos) 15-25 26 —-35 36-45 46 — 60 > 60
(18,5) (24,0) (22,9) (22,9) (8,74
Escolaridade Fund. Inc. Fund.Com. Med. Inc. Med. Com  Sup. Inc. Sup.Com. Pos-grad.
4,3) (19,6) (5,7 (37,3) (7,2) (13,4) (12,4)
Renda Familiar (RS) Até 500 501-1000 1001-2000 2001-3000  3001-4000 4001-5000 > 5000
0,5) 8,1) (20,6) (30,6) (19,1) 9,6) (11,5)
Renda Familiar Per Até 500 501-1000 1001-2000 2001-3000  3001-4000 4001-5000 > 5000
Capita (RS) (10,6) (45,5) (38,6) 9,5 3,7 (1,6) (1,1)
Motivo da Viagem Estudo Trabalho Passeio Outro
7,7 (77,0) (10,0) (5,3)
Frequencia da viagem Raramente Até 2 vezes 3 -4 vezes 5 -7 vezes
(vezes por semana) (21,5) 12,0) (62,7) (3,8
Ja utilizou transporte Nao Sim
alternativo? (71,3) (28,7)
Motivo (Uso do Prego Seguranga Trajeto Duragao Flexibilidade/  Outro
Transporte Alternativo)  (36,7) (13,3) (8,3) (30,0) horario (1,7)
(13,3)

transporte fretado, contratado por funcionarios de
empresas que trabalham em um dos municipios, com
saidas e retornos em horarios especificos no inicio e
ao final do dia (a propria empresa pesquisada freta
veiculos para este trajeto, e também ha veiculos fre-
tados por outras empresas legalizadas). O transporte
clandestino ocorre ao longo do dia por meio de
‘vans’, ‘topics’ e até mesmo ‘carros de passeio’, em
que eventuais passageiros sdo abordados nas proxi-
midades das rodoviarias. Ha alguns anos, o referido
trecho era atendido por uma empresa aérea como
parte de uma rota que se iniciava em Vitoria/ES e
finalizava no Rio de Janeiro/RJ.

Na ocasido do presente estudo, em outubro de 2009, os
usuarios do referido trecho foram abordados nas rodovia-
rias dos dois municipios, proximo a plataforma de embar-
que, e também durante as viagens. Em ambos os casos, o0s
pesquisadores explicavam o objetivo da pesquisa e solicita-
vam o preenchimento do questionario, ficando a disposi¢do
para esclarecimento de duvidas. Assim como nas coletas de
dados realizada na etapa anterior, a amostragem ¢ conside-
rada ndo-probabilistica por conveniéncia que, segundo Ma-
lhotra (2006, p. 325-326), consiste em uma técnica de a-
mostragem que nao utiliza selegdo aleatéria de responden-
tes na qual os elementos da amostra sdo selecionados de
acordo com o julgamento pessoal do pesquisador. O preen-
chimento do nome do respondente foi opcional.

b) Agrupamento dos dados: Apos coletados, os da-
dos foram tabulados em planilhas eletronicas para
realizacdo de analises cujos resultados serdo apre-
sentados a seguir.

3.3. Etapa 3 — Anadlise dos dados e interpretagao dos
resultados

Inicialmente apresentam-se informagdes referentes ao perfil
dos usuérios participantes da pesquisa. Em seguida, apre-

sentam-se os resultados da Analise Importancia-Satisfacao.
a) Perfil dos respondentes: A tabela 4 apresenta o
perfil dos respondentes considerados neste estudo. E
possivel observar que a maioria dos respondentes
era do género feminino (63,2%), resultado muito in-
fluenciado pelo maior interesse das pessoas deste
género em participar da pesquisa. Em relag@o ao es-
tado civil, 59,3% dos respondentes eram casados.
Em termos de idade, notou-se uma distribuicdo de
freqiiéncia muito proxima entre trés faixas etarias
(entre 26 e 35 anos; entre 36 e 45 anos; e entre 46 e
60 anos), sendo que a idade média foi de aproxima-
damente 36 anos. Em termos de escolaridade, a mai-
or parte dos respondentes possui o ensino médio
completo (37,3%). A amostra de respondentes era
composta predominantemente por trabalhadores
(72%), havendo também estudantes (19,1%), idosos
(6,7%) e deficientes (1,9%). No que se refere ao mo-
tivo da viagem, identificou-se a predominancia da
classe trabalhadora (77%).

A analise também revelou que a maior parte dos respon-
dentes (62,7%) utiliza o servico oferecido pela empresa trés
ou quatro vezes por semana. Além disso, a renda salarial
média dos respondentes foi de 3.175,84 reais. Consideran-
do o niimero de dependentes informado, observou-se que o
rendimento per capita foi 1.364,88 reais.

Constatou-se também que 28,7% dos respondentes afir-
maram ja ter usado veiculos alternativos (carros, vans, fo-
pics) no trecho considerado, principalmente por causa do
preco mais acessivel (35,5%) e pelo menor tempo de via-
gem (30,0%). Dentre os motivos que poderiam motivar o
uso do transporte alternativo em detrimento do onibus, des-
tacam-se a seguranga e o preco (estes aspectos, uma vez
aperfeicoados pelo transporte alternativo, podem represen-
tar ameacas fortes as empresas de 6nibus).

b) Resultados da Analise Importincia-Satisfacdo: A
partir da aplicacdo dos conjuntos de equagdes (1) e
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Tabela 5. Médias dos itens quanto a importancia e satisfagéo

Grau de Importincia Médio

Grau de Satisfacido Médio

Indice de Qualidade do Servico

Item () u(s) 10S;
I, 7,8 6,0 6,1
I, 9,1 3,2 3,2
I; 3,9 7,6 7,5
14 9,4 73 73
Is 7,0 7,7 7,8
Is 5,7 6,8 7,0
I; 8,5 7,8 7,8
Iy 8,9 3,5 3,5
Iy 6,9 7,4 7,4
Io 8,9 4.4 4.4
I, 6,9 8,6 8,5
I, 8,2 5,1 5,1
I3 6,3 8,2 8,1
Ly 6,2 6,8 6,8
Iis 59 6,1 6,2
Lig 3,1 6,3 5,9
17 8,1 5,5 5,5
u@)=17,1 w(S) = 6,4 1QS=6,2
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Figura 2. Grafico da anadlise importancia-satisfagcdo no estudo

(2), foram obtidos os resultados dispostos na Tabela
5.

O grafico da Analise Importancia-Satisfagdo é obtido a
partir dos valores apresentados na Tabela 5, onde cada item
¢ representado pelo valor do Grau de Importancia Médio e
Grau de Satisfacdo Médio correspondente ao respectivo par

ordenado (/J(S’),y(li)) (,u(S),y([)). Neste estudo, a

intersecdo dos eixos correspondeu ao par ordenado com-
posto pelo Grau de Satisfagdo Global e Grau de Importan-

cia Global, denotado por ( w1(S),u(1 )) A Figura 2 ilustra

os valores para cada item e a seguir sdo apresentadas as a-

nalises referentes a cada quadrante.
= Quadrante “Manter o bom trabalho”: este qua-
drante agrupa os itens considerados como os de mai-

or importancia e que proporcionam os maiores graus
de satisfagdo. Tais itens sdo considerados os pontos
fortes da prestacdo do servigo ¢ a empresa deve atu-
ar no sentido de manter o nivel de satisfacdo do usu-
ario a luz dos mesmos. Neste estudo, pertencem a
este quadrante os itens I; (estado de conservagdo do
veiculo) e I, (limpeza do veiculo). E importante re-
gistrar que os itens Is (existéncia de banheiro), Iy
(dispositivos de seguranca adequados ao uso) e Ij;
(facilidade de compra) estdo muito proximos da
fronteira deste quadrante e, de certa forma, devem
ser observados. Em relacdo ao item I;;, ¢ possivel
adquirir passagens nos guichés, através de telefones
ou pelo site da empresa (nestas duas tltimas formas,
o pagamento so pode ser feito com uso de cartdes de
crédito ou débito, sendo necessario retirar as passa-
gens nos guichés pelo menos trinta minutos antes do
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horario de embarque). Nos guichés, € possivel utili-
zar vale-transporte como forma de pagamento;

= Quadrante “Possivel Excesso”: Os itens perten-
centes a este quadrante sdo caracterizados por apre-
sentar Grau de Importdncia Médio menor que o
Grau de Importancia Global, apresentando, entretan-
to, um Grau de Satisfacdo Médio maior que o Grau
de Satisfagdo Global. Em outras palavras, este qua-
drante comporta itens que proporcionam satisfacao
aos usuarios, mas estes ndo sdo considerados tdo
importantes comparados com os demais itens, po-
dendo ser caracterizados como “um possivel exces-
s0” na prestagdo do servigo. De acordo com os usua-
rios, os itens que se destacam neste quadrante sdo I,
Ig, 113 e 114, com destaque para o primeiro (os usua-
rios consideram que a aparéncia dos funcionarios é
pouco importante para a qualidade nos servigos de
transporte intermunicipal por 6nibus). Constatou-se
que os usuarios nao consideraram o ar condicionado
(Is) muito importante. Particularmente, este resulta-
do ¢ considerado intrigante, pois os municipios de
origem ¢ de destino apresentam temperaturas consi-
deradas elevadas durante a maior parte do ano. Po-
rém, como este estudo foi realizado no inverno e na
ocasido houve um surto do virus HINI (popular-
mente denominado “gripe suina”), os respondentes,
possivelmente temerosos pelo contagio devido ao
ambiente fechado e com pouca ventilagdo, podem
ter atribuido menor importancia a existéncia de ar
condicionado nos 6nibus. Certamente esse item deve
ser observado em outros estudos. Embora o item I;4
tenha obtido Grau de Importancia Médio menor que
o Grau de Importancia Global, os usuarios avaliaram
ser bastante satisfatoria a quantidade de horarios de
partida oferecidos empresa;

* Quadrante “Baixa prioridade”: os itens perten-
centes a este quadrante sdo considerados de baixa
prioridade porque possuem Grau de Importancia
Meédio menor que o Grau de Importancia Global e
também possuem Grau de Satisfagdo Médio menor
que o Grau de Satisfagdo Global. Os itens I;5 (quan-
tidade de paradas durante o percurso) e I;¢ (existén-
cia de servigos diferenciados) pertencem a esse qua-
drante, sendo este ultimo considerado o de menos
relevancia entre todos os itens avaliados na pesqui-
sa. Pode-se entender que os usuarios nao consideram
importante ter paradas ao longo do trecho pesquisa-
do; e

= Quadrante “Melhorar aqui”: Os itens dispostos
neste quadrante possuem Grau de Importancia Mé-
dio maior que o Grau de Importancia Global e tam-
bém possuem Grau de Satisfagdo Médio maior que o
Grau de Satisfacdo Global. Tais itens sdo considera-
dos criticos e devem ser priorizados pela empresa na
realizacdo de agdes que busquem melhorar a quali-
dade dos servigos prestados. Neste estudo, foram a-
tribuidos a este quadrante os seguintes itens, dispos-
tos em ordem crescente de criticidade: 1;, 1,7, 15, 1o,
Iz e I,. A Tabela 6 sintetiza a analise referente a estes
itens.

E importante destacar também que atengdo especial deve
ser dedicada aos itens I;; (Proporcdo custo-beneficio), I},

(Horario de saida do 6nibus conforme previsto) e I, (Filas
rapidas e organizadas), pois se acredita que estes itens este-
jam bem relacionados com os dois principais motivos para
uso do transporte alternativo (Preco ¢ Duracdo da viagem,
conforme apresentado pela Tabela 4).

Entretanto, uma analise mais criteriosa dos itens conside-
rados mais criticos permite constatar que o principal pro-
blema encontra-se no processo de venda de passagens, evi-
denciada pelos seguintes fatos:

(i) Muitos passageiros deixam para comprar a passa-
gem em momentos antes do horario de embarque. Se
por um lado os passageiros ndo conseguem comprar
a passagem rapidamente devido a formacdo de gran-
des filas, por outro, ndo interessa & empresa iniciar a
viagem com assentos nao ocupados;

(i1) Grandes filas geram tempo de espera muitas vezes
excessivo, se ndo houver quantidade suficiente de
atendentes nos guichés. Além disso, € possivel que
haja aumento das reclamagdes dos clientes com os
atendentes, promovendo o descontrole dos atenden-
tes em discussdes indesejadas em alguns casos;

(iii) Para retirar a sua passagem, OS passageiros que
compraram pela Internet ou por telefone precisam
entrar na mesma fila (fila tnica) dos demais clientes.
Ou seja, além das facilidades da compra pela Inter-
net ndo surtirem o efeito desejado, ainda contribuem
para prejudicar o processo de compra das passagens
na rodoviaria;

(iv) Passageiros que compraram a passagem antecipa-
damente e chegaram ao terminal com antecedéncia
ficam incomodados com a espera, saem do veiculo e
aguardam em pé a saida do Onibus;

(v) Passageiros atrasados colocam a sua bagagem muito
tempo depois dos demais, atrasando o inicio da via-
gem;

(vi) A contagem (ou recontagem) final dos passageiros
somente ¢ feita quando todos estdo supostamente em
seus assentos; €

(vii) Motoristas em atraso podem ser induzidos a co-
meter irregularidades no transito (ultrapassagens
forcadas, excesso de velocidade, etc.) com o intuito
de recuperar o tempo perdido.

Neste sentido, sdo varias as possiveis agdes a serem im-
plementadas para aperfeigoar o processo considerado criti-
co, tais como: estudo de modelos de filas para situagdes de
venda de passagens ao longo do dia e em periodos especi-
ais; treinamento dos funciondrios de atendimento nos gui-
chés; prioridade de retirada de passagens para passageiros
que compraram pela internet ou por telefone; criacdo de
guiché especifico para compra de passagens antecipadas,
chegada antecipada dos veiculos nos terminais de embarque
(neste caso, € preciso investigar os motivos que fazem com
que haja atrasos na saida dos veiculos da garagem), dentre
outros. Embora os desdobramentos e a andlise do impacto
dessas ac¢oes na melhoria da qualidade do servigo de trans-
porte por Onibus ndo estarem no ambito do presente traba-
lho, ¢ muito possivel que resultados positivos sejam alcan-
cados se essas agdes realmente forem implementadas.
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Tabela 6. Analise dos itens de prioridade critica

Itens de Prioridade Critica (“Melhorar Aqui”)

I; (Grau de cortesia dos funcionarios) — este item se refere a capacidade dos funcionarios em se relacionar com os clientes de

forma adequada, sendo educados e gentis durante o atendimento, na divulgagdo de informagdes e na resolug@o de proble-
mas. Os usuarios, em geral, julgaram-se insatisfeitos com o tratamento oferecido pelos funcionarios da empresa. Muitos res-
pondentes relataram a falta de disponibilidade e pré-atividade por parte dos funcionarios em solucionar dificuldades encon-
tradas durante a prestag@o do servico. Com o intuito de aprimorar o potencial e a capacidade dos funcionarios, a empresa
poderia oferecer treinamentos a seus funcionarios. O treinamento pode envolver mudangas de comportamento e atitudes e,
com isso, a empresa pode exigir que seus funciondrios mudem de postura quanto as interagdes com os clientes.

117 (Proporg¢io custo-beneficio) — este item ¢ compreendido como a relagdo entre o valor pago e o servigo oferecido, sendo ava-

liado com base na percepgio e expectativa do usuario quanto ao nivel de servigo. E importante observar que para melhorar a
satisfagio do usuario em relagdo a este item ndo basta apenas que a empresa reduza o valor da tarifa (prego da passagem). E
preciso aperfeigoar itens considerados importantes pelos usuarios (ou outros itens cuja importancia ainda ndo foi percebida),
ou seja, melhorar o nivel de servico.

I, (Horario de saida do 6nibus conforme previsto) — a empresa apresentou indice de insatisfagdo bastante elevado neste item.

Foram observados diversos aspectos que proporcionam o atraso na saida dos 6nibus dos terminais, dentre os quais citam-se:
atraso na chegada dos 6nibus nos terminais de embarque, demora na colocacgdo de bagagens nos 6nibus, demora dos passa-
geiros para entrar no 6nibus e espera paciente do motorista por passageiros atrasados.

I;o (Respeito as leis de transito) — muitos passageiros afirmaram ndo se sentirem seguros durante a viagem. Isto porque os mo-

toristas se comportam constantemente de modo imprudente, excedendo o limite de velocidade e praticando ultrapassagens
ndo permitidas segundo o codigo de transito vigente. Visando evitar acidentes e para ndo colocar em risco a seguranca dos
passageiros, os condutores de veiculos de transporte de passageiros devem ter um grau de responsabilidade e conscientiza-
¢do muito grande. A empresa deve fornecer treinamentos para a pratica da direcdo defensiva, além de acompanhamentos
psicologicos para os motoristas, pois estes lidam todos os dias com o estresse no transito e estdo expostos a exaustio ao vo-
lante, devido a carga horaria muitas vezes rigorosa. Ressaltam-se também as deficiéncias e dificuldades apresentadas pela
malha rodoviaria no trecho analisado, que data da década de 1970 e possui pista simples em toda a sua extensdo, e também
o aumento significativo do fluxo de veiculos que nela circula atualmente. Apesar dos reparos promovidos nos ltimos anos,
estes fatores podem influenciar na forma de condugio dos veiculos. Mais especificamente, tais fatores podem induzir moto-
ristas a realizar ultrapassagens em condi¢des inadequadas e em locais inadequados, e também ultrapassar os limites de velo-
cidade para recuperar o tempo despendido em engarrafamentos - embora esses fatores ndo sirvam como justificavas para
acOes desta natureza.

I (Veiculos acessiveis a portadores de necessidades especiais) — os veiculos utilizados pela empresa, embora sejam modernos,

ndo sdo adaptados para promover acessibilidade de pessoas portadoras de necessidades especiais ou com mobilidade reduzi-
da. Para atender satisfatoriamente a essas pessoas com dificuldades de locomogao, deveria haver uma adaptagio da frota,
instalando dispositivos facilitadores, tais como rampas, elevadores, banheiros adaptados, box para cadeira de rodas e espago
reservado para cdo guia. Com a disposi¢ao desses equipamentos, o acesso de deficientes aos veiculos ndo dependeria da co-
laborag@o de outros.

I, (Filas rapidas e organizadas) — esse item foi caracterizado pelos usuarios como o de menor grau de satisfagdo e maior grau

de importancia. Particularmente ¢ um item intrinseco ao processo de venda de passagens, processo este que tem impacto no
grau de satisfacdo dos usuarios a luz de varios outros itens. Por conta disso, sera apresenta¢do na proxima se¢do um estudo

mais detalhado sobre o caso.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

E inegavel a importancia do transporte rodoviario de passa-
geiros para o desenvolvimento de um pais. Associada aos
demais sistemas de transporte (aéreo, ferroviario e hidrovi-
ario), o transporte rodoviario de passageiros constitui-se em
um elemento importante na Matriz de Transportes.

Em todo o mundo, diversos estudos vém sendo realiza-
dos com o intuito de analisar problemas relacionados ao
transporte rodoviario de passageiros. Em geral, tais estudos
concentram-se na analise do transporte rodoviario urbano
de passageiros e seguem duas vertentes principais: estudos
que envolvem caracteristicas técnicas e operacionais, ¢ es-
tudos que buscam avaliar a qualidade dos servigos presta-
dos segundo a percep¢do dos usudrios. Ambas as vertentes
sdo importantes e, em muitos aspectos, estdo inter-
relacionadas. Somente a titulo de exemplificacdo, é possi-
vel que a grade de horarios da saida dos Onibus esteja tec-
nicamente ajustada e operacionalizada, mas se esta ndo a-
tender as necessidades dos usuarios, estes procurardo alter-
nativas de transporte (empresas concorrentes, transporte al-
ternativo, outros sistemas de transporte, etc.). Por outro la-
do, atender plenamente as necessidades dos clientes sem

levar em consideragdo os custos operacionais e as restrigdoes
de recursos pode trazer conseqiiéncias indesejadas.

Ressalta-se também o cenario competitivo caracterizado
pela expansdo e conseqiiente popularizagdo do transporte
aéreo. Embora essa expansdo traga vantagens para o con-
sumidor, algumas empresas de onibus tém perdido mercado
frente as recorrentes promogdes e baixas tarifas ofertadas
por algumas companhias aéreas. Em especial, em determi-
nadas regides do pais essa situa¢do tende a se acentuar nos
proximos anos, sendo necessaria a busca de diferenciais
competitivos para evitar a evasio de passageiros.

O presente artigo enquadra-se na segunda vertente desta-
cada anteriormente. Desejando contribuir para as discus-
soes no ambito do problema em questdo, neste artigo foi
apresentada uma abordagem metodologica para avaliar a
qualidade do transporte rodoviario intermunicipal de passa-
geiros, realizado por 6nibus. Por meio da realizagdo de um
estudo de caso exploratdrio, foi possivel obter resultados
relevantes para fins de analise e gerenciamento dos servicos
prestados pela empresa de Onibus, tais como: a identifica-
¢do do perfil dos respondentes (passageiros participantes da
pesquisa); identificagdo dos principais fatores (critérios)
que influenciam a qualidade do servigo de transporte rodo-
viario intermunicipal de passageiros realizado por Onibus;
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mensura¢do do Grau de Importancia dos critérios relacio-
nados ao transporte rodoviario intermunicipal de passagei-
ros por Onibus, segundo a percep¢do dos usuarios; mensu-
racdo do Grau de Satisfagdo dos usuarios do transporte ro-
doviario intermunicipal por 6nibus com os servigos presta-
dos, segundo os critérios considerados, e; identificagdo dos
critérios/itens mais criticos que devem ser analisados e a-
perfeigoados, visando a melhoria dos servigos prestados.

Em especial, a Analise Importancia-Satisfagdo permitiu
classificar os itens de acordo com a sua prioridade, com
destaque para os itens classificados no quadrante “Melhorar
Aqui”. Os resultados dos itens atribuidos a este quadrante
foram analisados e interpretados, tendo sido ressaltados os
impactos negativos dos mesmos na qualidade do servigo
prestado. Adicionalmente, por meio da interpretagdo dos
resultados e de observagdes realizadas in loco, constatou-se
que o principal problema se encontrava no processo de
venda de passagens. Também foram destacadas varias pos-
siveis agdes corretivas visando a melhoria da qualidade dos
servigos prestados a luz de cada item/critério considerado
critico, com destaque para o processo considerado critico
(venda de passagens).

E importante destacar que os resultados apresentados re-
ferem-se a um estudo exploratodrio realizado a partir de uma
amostra de passageiros de uma determinada empresa de 6-
nibus, ndo devendo ser generalizados para empresas. Essa
restrigdo fundamenta-se na possibilidade de existéncia de
fatores que podem influenciar nos resultados da pesquisa,
tais como: porte da empresa, tipo de veiculo utilizado, local
da pesquisa, fatores culturais e socio-econdmicos do res-
pondente, extensdo da linha (trecho de viagem), etc. Em
especial, em termos da extensdo do trecho de viagem, acre-
dita-se que trechos mais curtos (provavelmente ndo interes-
taduais) sofram maior concorréncia de frotas fretadas e
clandestinas, dado que sdo mais rotineiros. Por outro lado,
acredita-se que a percep¢do dos usuarios nas linhas de lon-
ga distancia (linhas conhecidas como “pinga-pinga”) seja
totalmente diferente daqueles que viajam em linhas de curta
distancia, situagdo retratada no estudo realizado.

E relevante ressaltar a importancia do acompanhamento
dos servicos prestados pelas empresas concessionarias por
parte do poder concedente, de forma a verificar se estes es-
tdo sendo prestados de forma adequada e eficiente, tendo
por base as normas, critérios, indicadores e pardmetros de-
finidores da qualidade do servico. Em especial, acredita-se
que o emprego da abordagem proposta pode fornecer in-
formagoes relevantes ao poder concedente acerca da quali-
dade dos servigos que estdo sendo prestados pelas conces-
sionarias e fornecer indicativos de que estas detém (ou néo)
condi¢des econdmicas, técnicas ou operacionais para man-
ter a adequada prestacdo do servigco concedido. De acordo
com os resultados, € possivel que o processo de concessdao
da empresa seja analisado e reavaliado, e medidas cabiveis
tomadas com base na legislagdo em vigor que dispde sobre
o regime de concessdo e permissdo da prestagdo de servi-
¢os. Além da possibilidade de revelar a necessidade de me-
lhoria da qualidade dos servigos da empresa concessionaria,
estes resultados podem indicar a necessidade da extingdo da
concessdo e/ou abertura de processo licitatorio. Considera-
se que todas essas situagdes podem contribuir efetivamente
para o aumento da competitividade do setor e permitir me-
lhores servigos a sociedade.

Abordagens fundamentadas na captacdo de opinides,

preferéncias e requisitos dos clientes sdo essenciais para a
implementagdo e desenvolvimento de um sistema de gestdo
da qualidade em organiza¢des que buscam a competitivida-
de e satisfagdo de seus clientes. Porém, devido a grande ex-
tensdo da malha rodoviaria nacional ¢ também devido a
grande quantidade de empresas e linhas rodovidrias exis-
tentes no pais, pesquisas de avaliacdo da qualidade do
transporte rodoviario de passageiros em ambito nacional
geralmente sdo dispendiosas, principalmente pelo fato de
serem realizadas por meio de entrevistas pessoais in loco.
Em especial, este aspecto pode dificultar o emprego da a-
bordagem metodologica proposta, caso a abrangéncia a
considerar seja toda malha rodoviaria nacional.

Considera-se, entretanto, que esta restricdo pode ser ate-
nuada pelo desenvolvimento de um “Portal do Transporte
Rodoviario” que permita os passageiros avaliar a qualidade
do transporte rodovidrio por meio da /nternet. Selecionando
informagdes basicas correspondentes ao trajeto realizado
(Empresa de 6nibus, trecho percorrido, data e horario da
viagem), além de prévio preenchimento de informagdes que
caracterizam o seu perfil, o passageiro podera ter acesso a
um instrumento de coleta de dados on line que incorpora a
abordagem proposta e que o habilitara a avaliar especifica-
mente o servigo de transporte rodoviario que utilizou. Difi-
culdades operacionais associadas a inclusdo de todas as
empresas e linhas rodovidrias no sistema, ¢ também a ne-
cessidade de “popularizar” o uso do Portal serdo superadas
ao longo do tempo com o aperfeigoamento do Portal e com
divulgagdo. Em especial, a “popularizacdo” do Portal para
fins de avaliagdo podera ser incrementada por meio de in-
centivos especiais, tais como sorteio de prémios a serem
concedidos aos passageiros que fizeram avaliagdes (medi-
ante a apresentacao do original da passagem) e/ou por meio
da implementagdo de um sistema de bonus (similar aos pro-
gramas de milhagens das empresas aéreas).

Embora o uso de recursos de Tecnologia de Informagao
possa ser uma restricdo a uma parcela da populagdo consi-
derada “digitalmente excluida”, o uso desses recursos tem
se expandido crescentemente até mesmo nas camadas mais
carentes da populagdo. Além disso, o desenvolvimento e o
uso do Portal poderdo constituir um importante banco de
dados capaz de oferecer informagdes preciosas acerca do
transporte rodoviario de passageiros realizado por 6nibus.

Finalmente, sem desejar esgotar a discussdo do problema
de avaliacdo do transporte rodoviario de passageiros por
onibus - que ¢ amplo e diversificado - considera-se que a
continuidade deste estudo esta direcionada as seguintes ver-
tentes: investigagdo das agdes de melhorias sugeridas junto
a empresa avaliada (inimeros estudos poderfo surgir a par-
tir do desdobramento dessa vertente); avaliagdo da qualida-
de dos servicos prestados pela empresa analisada em outros
municipios atendidos pela mesma, incorporando o estudo
das linhas de longa distancia; e realizagdo da pesquisa em
outras empresas de Onibus.
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