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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo analisar a percep¢do dos usuarios em relacdo a
qualidade do transporte publico urbano no municipio de Tomé Acu/PA, com foco em
diversos aspectos de satisfacdo, incluindo uma investigacdo especifica sobre a
inseguranca, particularmente em relagdo as mulheres. O estudo foi conduzido em uma
empresa prestadora de servicos de transporte publico, sediada no municipio l6cus da
pesquisa, e adotou uma abordagem descritiva, exploratoria e quantitativa. Na coleta de
dados, utilizou-se uma survey elaborada em formulario eletrénico, respondida por 129
usuarios do servico e distribuida por meio de redes sociais. O instrumento de coleta de
dados baseou-se no instrumento SERVPERF, a partir de uma escala Likert (1932) de 1 a
5 para avaliacdo, na qual os participantes puderam expressar seus niveis de concordancia.
Além disso, o questionario incluiu questdes sociodemograficas para contextualizar as
respostas. Os resultados obtidos revelaram a necessidade de a empresa reavaliar seus
padrdes de qualidade, com destaque para areas criticas, como a seguranca e a empatia,
que foram predominantemente avaliadas de maneira negativa, principalmente por
usuarias mulheres. Essas descobertas tém implicacGes significativas para a melhoria do
transporte publico urbano em Tomé Acu/PA e, potencialmente, em outras localidades,
enfatizando a importéncia de considerar as percep¢des dos usuarios, principalmente no
que diz respeito a seguranca, para aprimorar o0 servi¢o oferecido. A pesquisa também
destaca a necessidade de politicas e medidas especificas que atendam as preocupagdes
das mulheres, contribuindo para um transporte publico mais seguro e satisfatério para
todas as partes envolvidas.
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INTRODUCAO

A necessidade de deslocamento humano e transporte de mercadorias remonta aos
primordios da civilizagdo, sendo uma parte intrinseca da sociedade, resultante das
interacdes sociais e econdmicas de seus membros (NAPIERALA, 2010). A rotina das
pessoas depende, em grande parte, de sua capacidade de se locomover, seja para ir ao
trabalho, escola, atividades culturais, lazer ou recreagdo. Nesse contexto, o transporte
publico urbano desempenha um papel fundamental no dia a dia das pessoas, sendo 0 meio
de transporte mais amplamente utilizado devido a sua acessibilidade, conveniéncia e
disponibilidade de servicos.

A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios torna-se essencial para compreender a
qualidade do servico de transporte publico urbano e identificar eventuais desafios que
precisam ser superados para aprimora-lo. E importante destacar que a entrega de servicos
de alta qualidade aos consumidores desempenha um papel crucial no desempenho das
empresas e pode contribuir para a fidelizacdo dos clientes.

Para Berdichevsky e Mott (2009), a inseguranca experimentada por mulheres no
transporte pablico € um problema global que afeta a mobilidade e a qualidade de vida das
cidadas. Esta questdo envolve uma série de fatores, incluindo assédio sexual, violéncia,
medo de ataques e falta de seguranca nos sistemas de transporte pablico. As autoras
destacam que o assedio sexual no transporte publico se tornou uma experiéncia comum
para muitas mulheres, afetando sua mobilidade e bem-estar psicoldgico.

Abrahams e Jewkes (2010), discutem estratégias para prevenir a violéncia de
género no transporte publico, destacando a importancia de medidas concretas. As autoras
discorrem que a inseguranca feminina no transporte publico é um desafio complexo que
envolve questdes de género, seguranca publica e mobilidade urbana.

Nesse contexto, surge a seguinte questdo: Qual € o nivel de satisfacdo dos usuarios
com os servicos de transporte publico urbano na rota Quatro-Bocas/Tomé-Acu, no
municipio de Tomé Agu?

O objetivo geral deste estudo foi avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios com 0s
servicos de transporte publico urbano na rota Quatro-Bocas/Tomé-Acu, no municipio de
Tomé Acu. Além disso, os objetivos especificos incluiram a identificacdo do perfil
sociodemografico dos participantes, a avaliacdo dos servicos de transporte urbano
oferecidos nessa rota, a analise do grau de satisfacdo ou insatisfacdo dos usuarios em
relacdo a esses servigos, a identificacdo dos principais fatores que contribuem para a
satisfacdo ou insatisfacdo dos usuarios e avaliar a percepgdo das mulheres em relacéo aos
fatores mais relevantes na prestacdo de servigos de transporte publico urbano na rota
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Quatro-Bocas/Tomé-Ac¢u, no municipio de Tomé Acu, identificando quais aspectos
especificos sdo mais significativos para as usuérias do servico.

Este estudo € justificado pela necessidade de melhorar a qualidade dos servicos
publicos de transporte, o que pode resultar em uma gestdo urbana mais eficaz e em uma
melhor qualidade de vida para a populagdo. Justifica-se ainda por tratar sobre a
inseguranga no transporte publico e como afeta diretamente a mobilidade e a qualidade
de vida dos usuérios, principalmente mulheres. Elas muitas vezes enfrentam assédio
sexual, medo de ataques e situac¢des de perigo, 0 que limita sua capacidade de se deslocar
livremente na cidade. Isso ndo apenas prejudica a autonomia das mulheres, mas também
afeta sua participacdo na educacdo, no mercado de trabalho e em atividades sociais e
culturais.

Ao perceber diferengas dentre os fatores mais relevantes no quesito género, esse
trabalho demonstra como a inseguranca no transporte publico é um reflexo das
desigualdades de género presentes na sociedade. O assédio sexual e a violéncia contra as
mulheres sdo manifestacdes diretas dessa desigualdade. Compreender e abordar essas
questdes é fundamental para promover a igualdade de género e garantir que todas as
pessoas, independentemente do sexo, tenham acesso igualitario e seguro aos servicos de
transporte publico.

REFERENCIAL TEORICO
Transporte publico coletivo

O transporte de pessoas é uma atividade intermediaria que desempenha um papel
crucial na vida das comunidades urbanas. Portanto, é essencial que os servicos de
transporte publico oferecam conforto, seguranca e eficiéncia. Essa qualidade no
transporte ndo apenas beneficia os usuarios, mas também tem o potencial de reduzir
gastos de energia, economizar tempo e melhorar a qualidade de vida das pessoas.

Além disso, a qualidade do transporte pablico pode ser um fator estratégico para
a competitividade, especialmente quando se baseia em indicadores como seguranca,
confiabilidade, capacidade, tempo de viagem, estado das vias, acessibilidade e outros
(RODRIGUES, 2006).

Sartori et al. (2019) argumentam gue um sistema de transporte publico coletivo
deve permitir a integracdo entre bairros, proporcionar acesso a locais de trabalho, escolas,
universidades, lazer e viagens, além de ser acessivel aos passageiros por meio de tarifas
justas e individualizadas, estabelecidas em conjunto pelo poder publico, prestadores de
servicos e usuérios, levando em consideracdo o uso de veiculos alugados ou a
disponibilizacdo de linhas e demandas.

E importante ressaltar que uma viagem utilizando o transporte pablico urbano
envolve varias etapas, como a caminhada da origem até a parada de dnibus, a espera pelo
veiculo, a propria viagem e a caminhada do ponto de desembarque até o destino final do
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passageiro. Rodrigues (2008) destaca que em alguns casos, pode ser necessario fazer uma
ou mais transferéncias entre veiculos para alcancar o destino desejado.

Nesse contexto, a NTU (2008) destaca que a qualidade do servigco de transporte
publico estd intrinsecamente ligada a percepcdo dos passageiros em relacdo ao
desempenho do sistema e a experiéncia vivenciada por eles. Essa qualidade pode ser
medida com base na disponibilidade, no conforto e nas facilidades oferecidas, sendo
influenciada por decisdes operacionais que determinam onde, com que frequéncia, em
que horérios e com que caracteristicas o servigo é fornecido.

Ribeiro Neto (2001) enfatiza que um sistema de transporte publico por 6nibus é
bem-sucedido quando atende a necessidades claramente definidas, satisfaz as
expectativas dos passageiros, cumpre normas e especificacdes aplicaveis, atende aos
requisitos da sociedade, oferece precos competitivos e acessiveis, e dispde de um suporte
eficaz para a manutencdo da qualidade.

O transporte publico coletivo desempenha um papel fundamental na vida
cotidiana, fornecendo a capacidade de se deslocar para diversas atividades essenciais. O
desafio desse setor estd em fornecer servicos de alta qualidade que atendam as
expectativas dos usuarios e garantam um nivel satisfatorio de mobilidade urbana.

Qualidade em servicos

Servicos sdo definidos como entidades intangiveis, ndo fisicas, que podem ser
experienciadas, tornando-se, portanto, dificeis de serem padronizadas. Eles dependem da
presenca e participacdo do cliente, o que limita o tempo de atendimento, e sdo altamente
personalizados, as vezes exigindo o treinamento do proprio cliente. Além disso, servigos
envolvem a producéo e o consumo simultaneos, ndo podem ser armazenados, 0 que torna
a inspecdo e o controle de qualidade desafiadores (GIANESI; CORREA, 1996).

No contexto da qualidade de servicos, a definicdo desse conceito ndo é consensual,
especialmente quando se trata de servicos de transporte. Ha diversas perspectivas e
abordagens por parte de diferentes autores (FERREIRA, 2014).

De acordo com Souza, Griebeler e Godoy (2007), fornecer servi¢cos de qualidade
ndo é apenas uma estratégia de diferenciacdo, mas uma condi¢do essencial para a
sobrevivéncia no mercado. Ter uma visao clara e unificada do que a organizacao faz é
fundamental para direcionar a atencdo dos membros da equipe para as reais necessidades
dos clientes.

Zeithaml e Bitner (2003) observam que na qualidade de servicos, pode haver uma
discrepancia entre as expectativas dos clientes (importancia atribuida) e as percepcoes
dos clientes (qualidade percebida) em relacdo a um servigo prestado. Portanto, a
satisfacdo do cliente com a qualidade percebida esta diretamente relacionada a capacidade
de o servico atender ou superar suas expectativas.

Tsai e Lu (2005) destacam que a qualidade dos servicos prestados pode influenciar
positivamente a fidelidade do cliente, especialmente quando se trata da relagéo intangivel
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entre qualidade e servigcos. A garantia e a confianga baseadas em experiéncias anteriores
séo cruciais para determinar a qualidade percebida pelos clientes, criando uma vantagem
competitiva.

Antes de adquirir um servico, os clientes tém expectativas baseadas em suas
necessidades individuais, experiéncias passadas, recomendacfes de terceiros e
publicidade. Apds a compra e consumo do servico, os clientes comparam suas
expectativas com a experiéncia real (LOVELOCK; WRIGHT, 2001).

Vinagre e Neves (2008) enfatizam que entender as expectativas do consumidor é
fundamental para compreender a satisfacdo. Um cliente satisfeito pode retornar e
recomendar a empresa a amigos e familiares, enquanto um cliente insatisfeito pode
compartilhar sua experiéncia negativa com um publico mais amplo, potencialmente
prejudicando a reputacdo da empresa.

E importante ressaltar que medir a qualidade na prestacdo de servicos é desafiador
devido a subjetividade e a dificuldade de estabelecer um conceito Gnico, ja que os clientes
podem reagir de maneira diferente ao que parece ser 0 mesmo servico, tendo percepcoes
distintas da qualidade (BANDEIRA et al., 2008).

Santos et al. (2022), tratam sobre turismo em salde na ética da hospitalidade
utilizando o modelo SERVPERF, observou-se que a satisfacdo com o atendimento, o
atendimento prestado e a infraestrutura disponivel, tornam-se elementos fundamentais
para o desempenho funcional e analise positiva.

A qualidade nos servicos é evidenciada pelo grau em que as expectativas dos
usuarios sdo atendidas ou superadas por sua percepcao do servico prestado. Para avaliar
essa qualidade, sdo necessarios indicadores que permitam medir e monitorar a entrega
dos servicos.

Indicadores para a avaliagdo na qualidade em servicos

Os indicadores de qualidade desempenham um papel crucial na avaliacdo da
eficacia de um sistema especifico, permitindo a medicdo das discrepancias entre o
planejado e o executado. Essas ferramentas viabilizam a representacdo simplificada,
compreensivel e comparavel de um fenémeno ou condicdo (SANTOS, 2004).

A mensuracdo da qualidade do servico é de importancia fundamental para os
provedores desse servi¢o, uma vez que possibilita identificar areas que ndo atendem as
expectativas dos clientes, incentivando a implementacdo de melhorias. Além disso, essa
mensuracdo fornece informacdes valiosas sobre as areas que necessitam de
aprimoramento, permitindo que as empresas avaliem seus esfor¢os para alcancar
melhorias nas areas identificadas (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011).

Parasuraman et al. (1988) definiram o conceito de qualidade de servigo em cinco
dimensdes principais: confiabilidade, presteza, cortesia, empatia e tangibilidade. A
confiabilidade, consistentemente identificada como a dimensdo mais relevante para os
usuérios de servicos, refere-se a capacidade de executar o servico com confianga,
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integridade e precisdo (ZEITHAML,; BITNER, 2000). No entanto, essa dimensédo muitas
vezes esta interligada com a presteza.

A presteza esté relacionada a disposicdo de ajudar os consumidores e fornecer o
servigo de forma agil, juntamente com um alto nivel de disposicéo e atengdo aos usuarios
do servico (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006). A cortesia, quando associada a
essas dimensdes, envolve o conhecimento, a maneira e a habilidade dos colaboradores na
comunicagdo, inspirando confianca e seguranca aos clientes (FITZSIMMONS E
FITZSIMMONS, 2000).

A empatia refere-se a capacidade de oferecer cuidados e atencdo individualizada
aos consumidores do servico, implicando a habilidade de compreender e experienciar
objetivamente o0s sentimentos e emoc¢des de outra pessoa (SALOMI; MIGUEL;
ABACKERLLI, 2005).

Por ultimo, a dimens&o de tangibilidade diz respeito a aparéncia das instalacdes
fisicas, equipamentos, colaboradores envolvidos e materiais de comunicagéo, sendo algo
tangivel, palpavel e diretamente observavel. Geralmente, essa dimensdo € a mais préatica
de ser percebida (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006).

Os indicadores desempenham um papel essencial na prestacdo de servigos.
Empresas que monitoram e avaliam constantemente esses aspectos sdo capazes de obter
uma visdao mais precisa e abrangente dos resultados obtidos por meio dos processos
utilizados.

Estudos anteriores

A qualidade de servigos tem sido tema de discussdo e pesquisa por Varios
estudiosos devido a complexidade na compreensdo de dois conceitos ndo tdo simples:
qualidade e servicos (FREITAS, 2005).

Um estudo realizado por Lopes, Fernandez, Bezerra et al. (2021) teve como
objetivo avaliar a qualidade dos servigos de transporte publico coletivo no municipio de
Maraba-PA. Para isso, utilizaram um questionario baseado na escala ServQual, que
identificou lacunas entre as expectativas e percep¢des dos usuarios em relagdo a qualidade
do servico. Os resultados revelaram altos indices de insatisfacdo dos usuarios, refletidos
em lacunas significativas nas dimensdes de qualidade.

Ferreira (2014), por sua vez, buscou compreender o nivel de satisfacdo dos
usuarios do transporte publico no bairro do Recreio dos Bandeirantes/RJ e investigar 0s
motivos pelos quais a opc¢do pelo transporte individual era predominante. A pesquisa foi
conduzida por meio de um questionario, disponibilizado tanto em formato fisico quanto
digital por meio da plataforma Google Docs. Os resultados apontaram que 0s principais
motivos para a escolha do transporte individual eram o conforto, a distancia até o destino,
a comodidade e as dificuldades de acesso ao destino.

Dotta (2018) realizou uma pesquisa que avaliou o sistema publico de transporte
coletivo na cidade de Uberlandia, com base nas opiniGes dos usuarios. O método de
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avaliacdo envolveu entrevistas por meio de um questionério que identificou problemas
como superlotacéo, tarifas elevadas e baixa frequéncia de atendimento. Com base nessas
constatacdes, foram propostas medidas para a melhoria do servico de transporte publico
na cidade.

Diversos registros sdo encontrados na literatura sobre o uso do modelo SERPERF,
seja em instituicdes financeiras (TONTINI; SILVEIRA; POZZA, 2021), seja em
ambientes de recreacdo publica (TORMEN-FERREIRA et al., 2021), e até mesmo em
um restaurante universitario (SANTOS; VERA, 2020). Os estudos convergem em
apresentar o modelo como efetivo na avaliacdo da satisfagdo do usuario em relagcdo ao
servico publico e privado.

METODOLOGIA

A definicdo da metodologia de pesquisa € fundamental para estabelecer o método
que sera utilizado na conducédo do estudo, delineando os procedimentos e as etapas a
serem seguidas. Como Moretti (2017) destaca, essa escolha metodoldgica deve ser
alinhada com o proposito do artigo, permitindo uma abordagem adequada ao tema em
questao.

Neste estudo, a abordagem de pesquisa adotada é exploratoria, uma vez que se
busca investigar aspectos que sdo desconhecidos ou recentes. A pesquisa € conduzida de
forma tanto quantitativa. A abordagem quantitativa tem o objetivo de mensurar com
precisdo determinados fendmenos, relacionando-os com teorias existentes. Por outro
lado, a abordagem qualitativa envolve a coleta de dados descritivos por meio do contato
direto do pesquisador com a situacdo estudada. Essa abordagem enfatiza o processo mais
do que o produto e busca retratar a perspectiva dos participantes (BOGDAN; BIKLEN,
2003).

Participantes

A pesquisa contou com a participacdo de 129 individuos de ambos 0s sexos,
residentes no municipio de Tomé-Acu/PA, com idades variando entre 18 e 55 anos. A
amostra abrangeu participantes com diferentes niveis de escolaridade, desde ensino
fundamental incompleto até pds-graduacdo completa. Os participantes residiam em
diversas areas, incluindo a Sede de Tomé-Acu, o Distrito de Quatro-Bocas, Ipitinga e
areas rurais do municipio.

Coleta e analise dos dados

Para a coleta de dados, foi utilizado um questionario eletrénico, composto pelo
instrumento SERVPERF e por questdes sociodemograficas. O questionario incluiu
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informacdes sobre sexo, faixa etaria, grau de instrucéo, renda, local de moradia e cinco
perguntas de identificacao.

A Escala SERVPERF, utilizada nesta pesquisa, tem como objetivo medir o
desempenho global da qualidade do servi¢co, considerando que essa avaliacdo deve ser
baseada na percepcdo do desempenho dos servigos, conforme destacado por Mattozo et
al. (2012). A escala é composta por diferentes dimensdes da qualidade, que s&o
denominadas de "Aspectos tangiveis" (com 4 questbes), "Confiabilidade" (com 4
questdes), "Empatia™ (com 4 questdes), "Presteza™ (com 3 questdes) e "Seguranga™ (com
4 questoes).

A avaliagdo no instrumento SERVPERF foi realizada utilizando uma escala Likert
com pontuacdo de 1 a 5, em que o0s participantes atribuiram as seguintes respostas: 1 -
Discordo totalmente, 2 - Discordo, 3 - Nem concordo, nem discordo, 4 - Concordo e 5 -
Concordo totalmente. Essa abordagem permitiu aos participantes expressar suas
percepcOes e avaliagdes em relacdo a diferentes aspectos da qualidade dos servigos de
transporte publico urbano.

Esta pesquisa foi conduzida no sistema de transporte publico coletivo da linha
Quatro-Bocas/Tomé-Agu, localizada no municipio de Tomé-Acu/PA, com o principal
objetivo de coletar dados junto aos usuarios e avaliar suas percepcdes em relagcdo a
qualidade do servico de transporte publico na cidade. E relevante observar que, em Tomé-
Acu, existe apenas uma unica linha de transporte publico, destinada a atender a demanda
de transporte e coibir servicos informais.

Tome-Acu € um municipio localizado na mesorregido nordeste do estado do Para.
De acordo com o ultimo censo realizado em 2010, a populagéo estimada do municipio na
época era de 62.854 habitantes. Tomé-Acu apresentou um indice de Desenvolvimento de
Educacdo Bésica (IDEB) de 3,9 e um Indice de Desenvolvimento Humano (IDH) de
0,586, indicando niveis relativamente baixos em ambas as métricas (IBGE, 2010).

A cidade esta dividida pela rodovia PA-140 e é composta pelos seguintes bairros:
Centro, Pedreira e Tabom, o Maranhense e Kanebo, de acordo com informacdes da
FAPESPA (2016) e estudos de Cardoso, Lima e Barbosa (2009a).

A coleta de dados para esta pesquisa foi realizada no periodo de janeiro a marco
de 2023. O questionario foi desenvolvido e aplicado por meio da plataforma Google
Forms e foi distribuido aos participantes através de um grupo de WhatsApp. A
pesquisadora esteve disponivel para esclarecer quaisquer dividas relacionadas as
questdes do questionadrio e aos procedimentos da pesquisa. Foi essencial que 0s
participantes expressassem seu consentimento informado por meio do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) antes de prosseguir para a parte do
questionario que continha as questdes sociodemograficas e a Escala SERVPERF. O
tempo estimado para responder ao questionario ndo excedeu 10 minutos.

Inicialmente, a intencéo era coletar uma amostra significativa com uma margem
de erro de 5% e um nivel de confianca de 95%. No entanto, devido a dificuldade em
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alcancar o tamanho de amostra necessario, foi adotada uma alternativa, reduzindo o nivel
de confianca para 90% e aumentando a margem de erro para 7%. Diante dessa nova
abordagem, o tamanho amostral obtido foi considerado adequado para os propositos da
pesquisa.

A analise de dados neste estudo foi conduzida por meio da distribuicdo das
frequéncias das afirmativas contidas no questionario. Além disso, as duas Ultimas
questBes do questionario foram abertas, permitindo que os participantes expressassem
suas opinides de forma mais detalhada. A primeira dessas questdes solicitava uma
justificativa quanto a dimenséo mais relevante na escala SERVPERF, enquanto a segunda
buscava sugestdes para a melhoria do transporte publico.

Para a analise das respostas, os textos obtidos foram divididos em dois grupos, um
contendo as respostas dos participantes identificados como do sexo feminino e o outro
com as respostas dos participantes do sexo masculino. Essa segmentacdo foi realizada
para entender as percepgdes e opinides especificas de cada grupo em relacdo as dimensoes
de qualidade do servico e as sugestfes de melhoria.

Posteriormente, os textos foram submetidos a uma analise mais aprofundada,
utilizando ferramentas especificas. Para isso, foi empregada a plataforma Posit Cloud,
que inclui o Rcomander, um conjunto de ferramentas de analise de dados. Por meio dessas
ferramentas, foram realizadas analises de correlacéo entre as respostas dos participantes,
permitindo identificar possiveis relacdes ou padrdes nas percepgoes.

Além disso, foi realizada uma analise de sentimento para compreender as emocoes
e opinides expressas nas respostas dos participantes. Essa analise ajudou a identificar
tendéncias de sentimentos positivos, negativos ou neutros em relacdo ao servico de
transporte publico e as sugestdes de melhoria.

Dessa forma, a analise de dados foi conduzida de maneira abrangente e detalhada,
permitindo uma compreensdo mais profunda das percepcdes dos usuarios em relagédo a
qualidade do servico de transporte publico e das sugestdes para seu aprimoramento,
considerando as diferencas entre 0s sexos feminino e masculino.

RESULTADOS E DISCUSOES

Observa-se que a maioria dos participantes (64,3%) era do sexo feminino,
enquanto apenas 35,7% eram do sexo masculino. Quanto a faixa etaria, 40% dos
participantes estavam na faixa etaria de 19 a 24 anos. Em relacdo ao grau de instrucdo, a
maioria (51,2%) possuia ensino superior incompleto. Além disso, a renda de mais da
metade dos participantes (52,7%) estava abaixo de um salario-minimo. No que diz
respeito ao nucleo de moradia, a maioria (48,1%) residia na regido de Quatro Bocas.

De acordo com os dados coletados, a maioria dos respondentes (64,3%) afirmou
utilizar o transporte publico com frequéncia. O motivo predominante para o deslocamento
foi relacionado aos estudos, representando 51,9% das respostas. No que diz respeito a
quantidade de viagens realizadas por semana, incluindo ida e volta, a maioria dos
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respondentes (42,6%) indicou fazer de 7 a 8 viagens semanalmente, enquanto uma parcela
significativa (18,6%) afirmou utilizar o transporte para realizar de 9 a 10 viagens por
semana.

Quanto a forma de pagamento, a maioria dos participantes (56,6%) informou
utilizar dinheiro como meio de pagamento no transporte publico. A carteirinha estudantil
de meia passagem foi mencionada por 31,8% dos respondentes como a forma de
pagamento preferida.

Diante dessas informagdes, torna-se relevante avaliar o nivel de satisfacdo dos
usuarios em relacdo a prestacdo dos servicos de transporte publico urbano na linha
Quatro-Bocas/Tomé-Agu, como demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1 — Questionario aplicado aos usuarios
Tangibilidade

Perguntas 1 2 3 4 5
As paradas de Onibus s3o cobertas, bem
iluminadas e contém informacoes | 41,1% | 36,4% | 16,3% | 3,9% | 2,3%
referentes as linhas que param no local
As paradas de Onibus possuem acesso
para pessoas com deficiéncia
Os oOnibus sdo confortaveis (tem ar-
condicionado e cadeiras confortaveis)

Os motoristas e cobradores estdo sempre
uniformizados e com crachas de | 10,1% | 17,1% | 27,1% | 33,3% | 12,4%

65,1% | 25,6% | 6,2% | 2,3% | 0,8%

17,8% | 41,9% | 28,7% | 10,1% | 1,6%

identificacao

Confiabilidade
O valor da passagem ¢ justo 41,9% | 31% | 17,1% | 9,3% | 0,8%
Os motoristas conhecem todas asrotase | 1,6% | 4,7% | 11,6% | 52,7% | 29,5%
paradas
Os motoristas respeitam todos os pontos | 6,2% | 14,7% | 28,7% | 34,9% | 15,5%
de paradas
A manutenc¢ao dos onibus ¢ realizada com | 24% 28,7% | 38,8% | 7,8% | 0,8%
frequéncia

Seguranca

A lotacdo do 6nibus ¢ adequada 37,2% | 27,1% | 25,6% | 6,2% | 3,9%

Os col:.)rado?es Qemonstram seguranga ao 2.3% 79, 24% | 45.5% | 20.2%
conferir o dinheiro e entregar o troco

Os motoristas dlrlgqm de tiorn.la segura e 9.3% | 26.4% | 30.2% | 25.6% | 8.5%
de acordo com as leis de transito

Os Onibus possuem equipamentos de 55.8% | 31.8% | 10.1% | 2.3% | 0%
seguranca (cameras, travas nas portas e
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cintos de
seguranca)

Presteza

Os funciondrios da empresa, quando
necessario, demonstram prontiddo e | 20,2% | 27,9% | 35,7% | 10,9% | 5,4%
disposicao para ajudar os usuarios

Os funciondarios sdao ageis no atendimento

~ . 5,4% | 15,5% | 27,9% | 39,5% | 11,6%
em relagcdo cobranca de tarifa

Os Onibus passam nos pontos de parada

41,9% | 31,8% | 15,5% | 9,3% | 1,6%
sem atraso

Empatia

O horar'10 de funcmname,n'to dos Onibus é 22.5% | 24.8% | 28.7% | 202% | 3.9%
conveniente para 0s usuarios

Os motoristas e cobradores tratam de
maneira atenciosa os idosos e pessoas | 14% 31% | 372% | 14% | 3,9%
com deficiéncia

Os Onibus possuem assentos reservados
exclusivamente para idosos, gestantes
pessoas com deficiéncia, obesos ¢ demais
grupos que necessitam

13,2% | 24,8% | 24% | 30,2% | 7,8%

Os motoristas e cobradores tratam os 7.8% | 23.3% | 40.3% | 26.4% | 2.3%

passageiros de forma cordial e educada

Fonte: dados da pesquisa (2023)

Na Tabela 1, a dimensdo Tangibilidade com relacéo se as paradas de dnibus séo
cobertas, bem iluminadas e contém informacdes referentes as linhas que param no local
obteve (41,1%), um aspecto negativo. Além disso (65,1%) afirmaram ndo dispor de
acessibilidade nas paradas, e (41,9%) apontou a falta de conforto nos 6nibus. Ademais
(33,3%) informou que os motoristas estariam uniformizados e com seus crachas. Cabe
ressalvar que o aspecto Tangibilidade refere-se aparéncia das instalagdes fisicas,
equipamentos e ferramentas, os colaboradores envolvidos, material de comunicacéo. E
algo que pode ser palpavel, tocavel e visualizado de forma direta. De modo geral esta
dimensdo é a mais préatica de ser percebida (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006).

A Confiabilidade é um ponto de suma importancia para medir a qualidade de um
servico. Dos respondentes (41,9%) afirmaram que o preco da passagem ndo é justo,
principalmente se o0 usuério do servigo tiver que realizar diversas viagens por semana.
Entdo para haver o equilibrio de preco seria necessario ao menos dispor de diversas
dimensGes da qualidade, a medigdo e o controle delas também seriam pontos importantes
a considerar pela empresa. No entanto (52,7%) alegam que os motoristas conhecem todas
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as rotas e paradas do percurso e ainda complementam (34,9%) reconhecem que respeitam
todos os pontos de paradas.

Entretanto (38,8%) ndo soube responder sobre 0 aspecto manutencdo dos 6nibus,
talvez por ndo dispor de conhecimentos técnicos ou operacionais a fim de avaliar com
precisdo. Esta é uma das dimensdes mais importante para o usuario do servico. Ela refere-
se a manifestacdo de confianca dos consumidores ao servigo prestado, sendo a capacidade
de realizar o servico com confianga, integridade e precisdo (ZEITHAML; BITNER,
2000).

No requisito seguranca, dos respondentes (37,2%) afirmara que a lotacdo do
Onibus ndo é adequada. 1sso € um ponto de extrema importancia ja que pode colocar a
vida de pessoas em risco uma vez que quando ndo ha o devido uso do cinto de seguranca
na ocorréncia de um possivel acidente podem resultar em danos irreparaveis. No entanto
(30,2%) nao souberam responder com clareza se os motoristas dirigem de forma segura
e de acordo com as leis de transito. Cabe ressalvar que os passageiros (55,8%)
reconhecem e apontam que 0s Onibus ndo possuem equipamentos de seguranca (cameras,
travas nas portas e cintos de seguranca), e esse é uma dimensdo que pode influenciar
negativamente na escolha deste servico.

No requisito presteza 0 maior numero de respondentes (35,7%) nao soube avaliar
os colaboradores da empresa, quando necessario, demonstram prontidao e disposicao para
ajudar os usuarios, mas (20,2%) afirmam que sim. A agilidade foi avaliada de forma
neutra em (27,9%), e (41,9%) relataram atraso nas paradas. 1sso pode resultar em
frustracdo com o servico que esta sendo ofertado

A (ltima dimensdo Empatia obteve neutralidade nas avaliacGes e sua totalidade.
Mas, dos respondentes (22,5%) afirmaram que horario de funcionamento dos dnibus ndo
é conveniente para os usuarios. Em especial aos dias de domingos e feriados em que o
Onibus passa nas paradas a cada 01 hora, gerando demora e frustracdo no atendimento.

Sobre a situacdo de tratamento se 0os motoristas e cobradores tratam de maneira
atenciosa os idosos e pessoas com deficiéncia, nota-se que apenas (3,9%) dos
respondentes afirmaram que sim. Isso € um dado alarmante. Verifica-se a necessidade
urgente de treinamentos e orientaces sobre nocdes de atendimento ao cliente, bem como
gestores que visem o desenvolvimento pessoal e profissional de seus liderados.

Dos usuarios do servico apenas (30,2%) apontam que os dnibus possuem assentos
reservados exclusivamente para idosos, gestantes pessoas com deficiéncia, obesos e
demais grupos que necessitam, além disso a situacdo desses assentos encontra-se em
condicdes de uso precarias, sendo necessario promover algumas melhorias para de fato
ocorrer a acessibilidade.

Ademais (26,4%) afirmaram que os motoristas e cobradores tratam 0s passageiros
de forma cordial e educada. Esse aspecto é essencial quando se trata de reacbes humanas
e envolve o conhecimento, a maneira e a habilidade dos colaboradores quando comunica-
se dispondo de confianga e seguranca aos clientes. Ser cortés € ser educado com o publico
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e dispor da capacidade de inspirar confianga no trato com as pessoas (FITZSIMMONS E
FITZSIMMONS, 2000).

Por fim, com relacdo as questdes de consolidagdo demonstram que a dimenséo
seguranca foi a mais pautada (68,2%) e que precisa ser revista como sugestdo ‘Falta
equipamentos, extintor de incéndio, cinto de seguranga’ foi uma das respostas mais
evidenciadas. Empatia (39,5%) conforme mencionado um nimero baixo apontou que
esse requisito deve ser melhorado, as relagdes humanas precisam dispor dessa virtude a
qual pode ser adquirida por meio da sensibilizagio, foi relatado ‘se colocar no lugar do
outro auxilia na conexdo empresa com cliente melhorando o ambiente e aumentando a
confianca do cliente com a empresa’.

Confiabilidade (30,2%) e como sugestdo tem-se ‘a empresa deve prestar um
servico de qualidade para justificar a tarifa que ¢ cobrada’. Presteza (19,4%) demonstrou
que ‘E preciso fornecer aos passageiros qualidade no transporte e excelente atendimento’.
Aspectos tangiveis (20,9%) obteve como sugestdo ‘como se trata de um servigo, a
tangibilidade ¢ a tinica forma de perceber a qualidade do servigo’. Esses resultados em
ordem de importancia denotam que o servico que vem sendo prestado a populacdo
necessita de corre¢des urgente a fim de melhorar ou diminuir tais queixas.

Prosseguindo com a analise, a imagem a seguir demonstra a correlacdo dentre as
justificativas e as sugestdes apresentadas pelos respondentes da pesquisa, levando em
consideracéo o fator género.

Figura 1 — Correlacdo dentre os textos

correlation
070
= 075
I 080
W oss

RLIEICATIVA HOMENS. txt

A MULHERES .txt

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Ao analisar a correlagéo entre os textos das sugestdes apresentadas por homens e
mulheres, observa-se uma forte relagdo, com um coeficiente de correlacéo de 0,85. Isso
sugere que, para essa amostra, ndo foram identificadas muitas diferencas significativas
nas sugestes apresentadas por homens e mulheres. As respostas de ambos 0s grupos
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apresentaram uma relacdo semelhante no que diz respeito as sugestfes para a melhoria
do transporte publico.

No entanto, € interessante notar que as justificativas apresentadas pelos homens
estdo fortemente correlacionadas com as suas proprias sugestdes, indicando que eles
explicaram suas sugestdes de maneira consistente. Por outro lado, as justificativas
apresentadas pelas mulheres mostraram uma correlacdo mais fraca com suas proprias
sugestdes, 0 que sugere que suas explicacfes ndo estdo tdo alinhadas com as sugestdes
que deram.

Esses dados apontam para a importancia de compreender as nuances das
percepcdes e opinides de homens e mulheres em relacdo ao transporte publico e as
sugestdes de melhoria, destacando a necessidade de considerar essas diferencas ao
planejar intervencdes e politicas de transporte publico que atendam as expectativas e
necessidades de ambos 0s grupos.

Os gréficos a seguir apresentam a analise de sentimento para a Gltima pergunta do
questionario que trata sobre sugestdes. Como o software Rstudio tem maior aderéncia a
termos em sua lingua nativa que é a inglesa, as sugestdes foram traduzidas para o inglés,
no intuito de se extrair os melhores resultados possiveis.

Figura 2 — Termos mais frequentes.

SUGESTAD HOMENS txt SUGESTAD MULHERES txt
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when -

options =
everyone =
boarding -
work -

up -

?é provided -
periods -
often -
environment -
day -
companies

come -

=
=1
=
=

0.002

Fonte: dados da pesquisa (2023).
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A primeira vista, é evidente que as sugestdes apresentadas por pessoas do sexo
feminino s&o mais numerosas em comparagdo com as sugestdes de pessoas do sexo
masculino. No entanto, ao analisar mais profundamente os conteidos das sugestdes,
torna-se notavel que as mulheres destacaram opcbes que estdo relacionadas
principalmente a seguranca, com o termo "segura" sendo a sexta palavra mais frequente
em seus discursos. Além disso, o termo "conforto™ foi 0 mais mencionado nas sugestdes
das mulheres. Outros termos também apareceram com frequéncia relevante, como
"circulacdo”, "noite" e "domingo", sugerindo uma preocupacgdo com a disponibilidade de
Onibus em horérios e dias com menor circulacdo de pessoas nas ruas.

Essa analise revela que as mulheres participantes da pesquisa tém uma énfase
particular na seguranca e no conforto como aspectos importantes para a melhoria do
transporte publico. Isso ressalta a importancia de considerar as preocupacdes especificas
de género ao planejar politicas e melhorias no sistema de transporte publico, visando
atender as necessidades e expectativas das usuarias do servico.

A Ultima figura apresentada, demonstra a analise de sentimento quanto as
sugestdes apresentadas pelos entrevistados.

Figura 3 — Anélise de sentimento.

SUGESTAO HOMENS txt -

Textos
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Valor da Analise sentimento

Fonte: dados da pesquisa (2023).

No geral, as andlises de sentimento das respostas tanto de homens quanto de
mulheres revelaram uma tendéncia positiva, com resultados estatisticamente semelhantes
entre os dois grupos. Houve uma pequena variacdo ligeiramente positiva entre 0s
participantes do sexo masculino, mas, em termos gerais, ambos 0s grupos apresentaram
analises de sentimento positivas em relacdo as sugestdes para a melhoria do transporte
publico.

Isso indica que, apesar das diferencas nas preocupacdes especificas de género em
relacdo ao transporte publico, ambas as partes expressaram uma visdo positiva em relagdo
as possiveis melhorias no sistema. Esse entendimento otimista pode ser um ponto de
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partida valioso para a implementacdo de medidas de aprimoramento que atendam as
expectativas e necessidades dos usuérios de ambos 0s sexos.

CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios na prestacao
de servicos de transporte publico urbano na linha Quatro-Bocas/Tomé-Acu, no municipio
de Tomé Acu. Foram utilizadas as dimensdes da qualidade para extrair os dados desta
avaliacdo e foi constatado que é necessario promover mudancas em todas as dimensdes
evidenciadas ja que apresentaram queixas.

A dimensdo seguranca foi a mais pautada, os usuarios deste servico tém a
convicgdo que a falta de cinto e travas de seguranga, extinto de incéndio, bem como a
superlotagcdo dos 6nibus sdo pontos que devem ser revisados a fim de possibilitar mais
seguranca e comodidade. Os respondentes reconhecem que caso ocorra algum acidente
0s danos podem ser irreparaveis.

Na categoria "Tangibilidade", que trata das caracteristicas fisicas e visiveis do
sistema, é notavel que as paradas de dnibus estdo sendo percebidas de forma desfavoravel
por uma parcela consideravel dos entrevistados. A falta de cobertura, iluminacéo
adequada e informacdes claras sobre as linhas que atendem o local parecem ser areas de
preocupacdo. Alem disso, a acessibilidade para pessoas com deficiéncia é uma questao
que requer atencdo, uma vez que os resultados indicam uma percepcao negativa nesse
aspecto. A disponibilidade de 6nibus confortaveis, com ar-condicionado e assentos
apropriados, também é considerada insatisfatoria.

No ambito da "Confiabilidade™, alguns pontos chamam a atencdo. A percepg¢éo
sobre a justica do valor da passagem é diversificada, com uma parcela significativa
considerando-o injusto. Os resultados também indicam que a familiaridade dos motoristas
com rotas e paradas € vista como deficiente por parte dos entrevistados. Por outro lado, a
manutencdo dos dnibus e o respeito aos pontos de parada sdo aspectos que parecem estar
em melhor situacdo, com avaliacdes mais positivas.

No que diz respeito a "Seguranc¢a”, o nivel de lotacdo dos dnibus é uma questao
relevante para muitos usuarios, com uma proporcao consideravel indicando preocupacdes
nesse sentido. A seguranca na manipulacdo do dinheiro pelos cobradores é outro ponto
de atencdo, com resultados indicando que muitos usuarios percebem a falta de seguranca
nesse processo. A maneira como 0s motoristas conduzem os veiculos e a presenca de
equipamentos de seguranca, como cameras € cintos de seguranca, também apresentam
desafios.

Ao se tratar sobre a a "Presteza", a agilidade no atendimento é percebida como um
aspecto a ser melhorado, enquanto a pontualidade dos dnibus nos pontos de parada e a
disponibilidade dos funcionarios para auxiliar os usuérios estdo sendo avaliadas de forma
mais positiva.
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A categoria "Empatia"” revela que o horario de funcionamento dos &nibus pode
ndo atender plenamente as necessidades dos usuarios. No entanto, a atencdo dispensada
aos idosos, pessoas com deficiéncia e passageiros em geral por parte dos motoristas e
cobradores é vista de maneira positiva. A existéncia de assentos reservados para grupos
que necessitam também é considerada satisfatoria.

Os resultados da pesquisa indicam vérias areas que necessitam de melhorias no
transporte publico urbano do municipio. Através da analise das percepcdes dos Usuarios,
é possivel identificar pontos criticos, como a qualidade das paradas de 6nibus, a seguranca
durante a viagem e a agilidade no atendimento. Tais insights podem servir como base
para estratégias de aprimoramento e investimentos visando oferecer um transporte
publico mais seguro, eficiente e confortavel para os cidad&os.

Outro ponto destacado relaciona-se com o preco da passagem, ndo sendo
considerado como justo. Isso denota que 0 minimo de qualidade n&do esta sendo colocado
em pratica e estd sendo cobrado um preco injusto, causando um desequilibrio neste
processo. E como nada esta sendo feito, ndo havendo projetos ou propostas de melhorias
0S usuarios sao obrigados a aceitar a situacao.

Outrossim, o atendimento foi evidenciado e percebido de maneira negativa.
Motoristas e cobradores ndo dispdem de educacéo e cortesia, gerando insatisfacdo aos
usuarios do servigo. Neste aspecto, cabe treinamentos aos colaboradores sobre nocées de
atendimento. No entanto, a insatisfacdo com as condicdes de trabalho pode estar causando
essa baixa produtividade e falta de interesse em ser cortés. A empresa deve promover
melhorias estrutural, ndo somente nos colaboradores, mas também nos processos e
repensar sobre a atuacdo de seus talentos.

Os resultados da pesquisa revelaram insights valiosos sobre a percepcdo das
mulheres em relacdo aos fatores mais relevantes na prestacdo de servicos de transporte
publico urbano na rota Quatro-Bocas/Tome-Acu, no municipio de Tomé Acgu. Ao analisar
as sugestbes e preocupacbes das participantes do sexo feminino, ficou claro que a
seguranca e o conforto emergiram como aspectos altamente significativos para as
usuarias desse servico.

Essa énfase na seguranca e no conforto destaca a importancia de considerar as
preocupacdes especificas de género ao planejar melhorias no transporte publico. As
mulheres, como grupo, parecem atribuir grande importancia a sua seguranca ao utilizar o
servico, bem como ao nivel de conforto oferecido durante as viagens. Portanto, politicas
e iniciativas de melhoria devem levar em consideracao esses aspectos, buscando tornar o
transporte publico mais seguro e confortavel, especialmente para as mulheres.

Dessa maneira, foi notdério que diversas sdo as mudancas a serem implantadas
nesta empresa, serd um grande desafio. No entanto, torna-se necessario a aplicacdo de
uma nova pesquisa de acompanhamento quando tais modificacdes forem aplicadas a fim
de monitorar as melhorias mencionadas.
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Para estudos posteriores, propde-se aumentar a base de dados, além de se realizar
alguns testes estatisticos como o de hipdtese para se compreender se a percepcao dos
usuarios do transporte publico varia e em quais quesitos pode variar, como género, idade,
tipo de uso, dentre outras questdes, com a possibilidade de se testar se as usuarias
mulheres possuem ponderacdes distintas relacionadas a seguranca ou outros fatores.
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