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RESUMO

A qualidade na prestacdo dos servicos é essencial na busca da satisfacdo do con-
sumidor. Apesar dos clientes serem de fundamental importancia para as empresas,
poucos gestores parecem estar atentos, a melhorar o desempenho dos seus servi-
¢os, a fim de atender as necessidades do consumidor. O presente trabalho tem co-
mo objetivo apresentar uma analise sobre a avaliacdo da qualidade e suas caracte-
risticas na percepcao dos usudrios do sistema de transporte publico na regido do
Plano Piloto, fundamentada nos principios da qualidade. Apresenta-se um embasa-
mento tedrico, a metodologia de desenvolvimento do trabalho, abrangendo a concei-
tuacao de qualidade juntamente com seu controle e sua aplicagéo. A partir dos con-
ceitos expostos passa-se para 0os elementos de percep¢do do usuario e qualidade
no sistema de transporte, com énfase em alguns fatores que possibilitam a qualida-
de no sistema de transporte publico. Realiza-se a coleta de dados através de uma
entrevista estruturada com aplicacdo de um questionéario na regido central do Plano
Piloto. Analisa-se a apresentacdo dos resultados quanto a percepc¢ao dos usuarios
do transporte publico. Na discussédo sdo abordados os resultados da pesquisa € i-
dentifica-se a percepc¢éo do usuario quanto a qualidade do transporte publico. Finali-
zando a monografia foi elaborada uma concluséo onde sdo expostos os resultados
do trabalho ligando a teoria apresentada no decorrer do estudo aos resultados obti-
dos.

Palavras-chave: Qualidade, transporte publico, percepcao.
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1 INTRODUCAO

O transporte coletivo pode ser considerado um dos principais meios de circu-
lacdo dentro do espaco urbano. Ele é de fundamental importancia para o desenvol-
vimento econémico e social das cidades, pois é o responsavel pela interligacdo da
populagédo dos lugares de residéncia aos locais de trabalho. Dentre os transportes
coletivos, o 6nibus € o meio mais utilizado, pela sua maior acessibilidade e pelo a-
tendimento amplo aos desejos de destino da populacéo.

Neste ramo de atividade é fundamental o planejamento, a fim de evitar gastos
operacionais elevados e insatisfacdo para seus usuarios.

O presente trabalho faz uma avaliagcdo da qualidade dos servicos prestados
pelo transporte urbano na regido do Plano Piloto. Como a vida dos usuarios € influ-
enciada pela qualidade do sistema de transporte coletivo?

Com o objetivo de analisar a percepcao do usuario sobre a qualidade do sis-
tema de transporte publico, foi aplicado através de entrevista estruturada um questi-
onario de perguntas de multipla escolha, com objetivo de analisar os resultados
guanto a qualidade do transporte publico.

O objetivo geral é analisar o sistema de transporte coletivo na regido do Plano
Piloto, com intencé&o de avaliar este servico coletivo urbano, a partir da percepgao
dos usuarios.

Os objetivos especificos compreendem a identificacdo dos elementos que
expressao a percepcgao, as expectativas e desejos destes usuarios.

A percepcao dos usuarios pode contribuir positivamente para a gestao de
transporte coletivo caso exista uma comunicacao eficiente entre os usuarios e o0 go-
verno. A atencdo do governo e das empresas privadas deve estar voltada a essa
percepcao com o objetivo de aprimorar seu planejamento.

A justificativa para o presente trabalho fundamenta-se na necessidade de ge-
rar conhecimento sobre o sistema de transporte publico ao usuério e sugerir o apri-
moramento do mesmo, com a intencdo da melhoria da qualidade dos servigos. Des-
sa forma, trazer beneficios aos usuarios do sistema de transporte publico do Plano
Piloto.

Esta monografia esta estruturada em 4 partes, na primeira apresenta o concei-
to de qualidade juntamente com seu controle e sua aplicacdo nas unidades de servi-

co, a percepcao aplicada ao tema, bem como, o sistema de transporte publico com
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seus fatores de avaliacdo e suas particularidades. Na segunda parte compreende a
apresentacdo dos resultados. Na terceira parte apresenta a discussao dos resulta-
dos e finalizando na quarta parte as consideracdes finais do trabalho.

Nos apéndices sdo mostrados os dados complementares da pesquisa, tais co-
mo, modelo de questionario e seus resultados da aplicacdo aos usuarios.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa sessdo, sdo abordados conceitos e caracteristicas da qualidade e do
sistema de transporte publico, identificando fatores que podem influenciar na quali-
dade dos servigcos prestados aos usuarios. Esses fatores foram analisados a partir
do controle de qualidade, a percepcado e perfil dos usuarios. Foram abordados al-
guns elementos que influenciam na qualidade do sistema de transporte tais como:

confiabilidade, seguranca e acessibilidade.

2.1 Conceitos de Qualidade

A qualidade é de fundamental importancia nas empresas, por isso é importan-
te que se tenha um conceito adequado as necessidades das organizacdes. Seguem
abaixo alguns conceitos de qualidade, provenientes de diversos autores, a fim de
explicar as diferencas de percepc¢dao e interpretacdes do assunto.

Para Kotler (1998 p. 311):

A qualidade é uma das principais ferramentas de posicionamento de produ-
tos e de servicos. E a capacidade de um produto ou servico desempenhar
suas funcBes, o que inclui confiabilidade, precisdo, facilidade de operacéo e
de consertos e outros atributos valiosos. Embora alguns desses atributos
possam ser mensurados objetivamente, a qualidade deve ser mensurada
em termos de percepcao do usuario ou do consumidor.

A palavra qualidade tem sido nos ultimos anos sinénimo de sucesso ou fra-
casso em muitas empresas, devido essa situagcdo muitas organizacoes tiverem que
adotar novas politicas de qualidade, para se manter no mercado. O aperfeicoamento
desses conceitos tem transformado o controle dos processos qualidade de servico.
Percebe-se nas organizagbes que o esforco para agregar qualidade ao processo

produtivo gerou uma nova tendéncia para se conquistar a qualidade.

Para Falconi (apud Romilton, 2006, p. 14):

A qualidade de um produto ou servico esta diretamente ligada a satisfacédo
do consumidor. A satisfacdo total do consumidor é a base de sustentacéo
da sobrevivéncia de qualquer empresa. Essa satisfacdo do consumidor de-
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ve ser buscada nas duas formas, defensiva e ofensiva. A satisfagdo na for-
ma defensiva se preocupa em eliminar os fatores que desagradam o con-
sumidor, por meio da retro alimentacdo das informacGes do mercado, ja a
satisfacdo da forma ofensiva, busca antecipar as necessidades do consu-
midor e incorporar esses fatores no produto ou servico.

De acordo Garvin (2002, p. 47) “qualidade € um termo que apresenta diversas
interpretacdes e por isso, “é essencial um melhor entendimento do termo para que a
gualidade possa assumir um papel estratégico”.

E importante que as organizagdes identifiquem corretamente os fatores que

contribuem para melhoria da qualidade.

Segundo Deming (1990, p.125):

A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia, na opinido
do operario, ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu trabalho,
uma vez que baixa qualidade significa perda de negdcios e talvez de seu
emprego. Alta qualidade pensa ele, manterd a empresa no ramo. Qualidade
para o administrador de fabrica significa produzir a quantidade planejada e
atender as especificagcdes. Uma das frases mais famosas de Deming para
conceituar qualidade € “atender continuamente as necessidades e expecta-
tivas dos clientes a um preco que eles estejam dispostos a pagar”.

O modo de como a qualidade é definida, identificada e entendida em uma
empresa reflete a forma como € direcionada a execu¢do dos servicos ao consumi-

dor/usuario.

Deming (apud Romilton, 2006, p. 15):

Idealizou o ciclo PDCA: P significa (planejar), D quer dizer (fazer), C signifi-
ca (controlar) e A, (acdo). Esse mecanismo prega que todos 0S processos
devem ser continuamente estudados e planejados, ter suas mudangas im-
plementadas e controladas, depois desses passos, deve-se realizar uma
avaliacdo dos resultados obtidos. Esse ciclo deve sempre estar se desen-
volvendo a fim de que depois de idealizado, implantado, medido e tendo es-
tudado os resultados, possa novamente ser utilizado para outra melhoria,
permitindo que o processo ndo se estagne e esteja sempre evoluindo.

Segundo Juran (1992, p. 04):

Ha muitas frases curtas a escolher, mas frases sdo armadilhas. Nao se co-
nhece nenhuma definicdo curta que mereca a aprovacéo de todos sobre o
gue significa qualidade, embora essa unanimidade seja importante. N&o po-
demos planejar a qualidade sem antes concordarmos no significado da qua-
lidade.
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Existe uma dificuldade grande em conceituar qualidade, por isso a necessida-
de das organizacoes identificarem e buscarem fazer com que a qualidade seja mais
gue apenas uma frase curta, mas sim algo necessario para 0 sucesso organizacio-
nal de uma empresa.

Entende — se que qualidade é o resultado da avaliacdo e percep¢do do con-
sumidor dando énfase a fatores positivos e negativos de um processo.

2.2 Controle de Qualidade

Segundo Marshall (2003, p.75):

O controle da qualidade é o processo para assegurar o cumprimento dos
objetivos da qualidade durante as operacdes, o controle consiste em avaliar
o desempenho da qualidade total, comparar o desempenho real com as me-
tas da qualidade e atuar a partir das diferencas.

A definicdo de qualidade pode ser abordada de diferentes maneiras, mais
sempre almejando atender as expectativas do cliente. Portanto € fundamental que
0s gestores das empresas e governo identifiqguem as necessidades e desejos dos

clientes, para que oferegam servigos em conformidade com suas expectativas.

Para Sashkin e Kiser (apud Alexandre, 2003, p.18):

Informam que a TQM significa que a cultura da organizacao é definida pela
busca constante da satisfacdo do cliente através de um sistema integrado
de ferramentas, técnicas e treinamento. Isso envolve a melhoria continua
dos processos organizacionais, resultando em produtos e servicos de alta
gualidade.

O objetivo maior das empresas é atender as necessidades de seus clientes,
com isso é preciso avaliar o seu nivel de qualidade todo o tempo, fazendo uso de
ferramentas de correcdo e propor melhorias continuas dos processos de organiza-
¢cao e desempenho de suas atividades.

Em busca desse objetivo, as empresas passaram a envolver toda a equipe
em prol dessa conquista, e ndo somente técnicos responsaveis por essas areas.
Como o mercado globalizado vem buscando novas abordagens sobre a questéo de

gualidade, uma adequada gestdo passou a ser decisiva para sobrevivéncia dos pro-
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dutos e fornecedores de produtos, como contribuicdo para alavancar a competitivi-

dade e o estabelecimento da qualidade de servico.

2.3 Caracterizacao da Qualidade de Servico

A qualidade é um elemento que esta relacionado diretamente a produtos e
servicos. Esta monografia é aplicada ao setor de transportes, portanto, apenas 0s
aspectos referentes a servigos serdo abordados na caracterizacao.

Para Braga (apud Coértes, 2006, p. 9):

De uma maneira geral, o desempenho de um sistema deve refletir o nivel de
satisfacdo dos desejos de quem o utiliza, administra e também da prépria
sociedade, adotando uma insergdo social e uma fungéo publica. O desem-
penho relaciona-se aos objetivos buscados, de acordo com a viséo dos au-

tores intervenientes, como 0s USUArios.

A Figura 01 ilustra os aspectos intervenientes no processo de estabelecimento da
Qualidade de Servigo.

Sistema de B Tomadores
Transportes de Deciséo
» Resultad
} esultados
Qualidade
de Servico — \
/ \ Usuarios
,, T
Atributos .
(variaveis) Pesquisa
(Amostra)

\/

Figura 01 Aspectos intervenientes no processo de estabelecimento da qualidade de servico.
Fonte: (CORTES, 2006 p. 10)

Para Catunda (apud Cortes, 2006, p. 10):

A qualidade de servicos é tradicionalmente, é o principal elemento indicador
do desempenho do sistema de transporte e se expressa através da percep-
cdo e das expectativas dos usuarios desse sistema. Considerando que os
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diferentes atributos de servico sdo importantes na percepcdo dos usuarios,
pois refletem as diferencas nas caracteristicas socioeconémicas e também
as suas preferéncias, torna-se indispensavel mensurar a qualidade do ser-
vigco oferecido.

“Cabe ressaltar que os indicadores de qualidade nada mais sdo do que os
atributos selecionados para definir a qualidade desejada e monitorar os resultados
da qualidade técnica, funcional e percebida.” (FORTE, apud CORTES, 2006, p. 13)

Ao analisar a qualidade do servico, € preciso determinar as percepc¢fes e as
necessidades do usuério. A forma como o usuario identifica e qualifica o servico
prestado € muito importante para uma avaliacdo dos servicos. A aplicacao de ques-
tionarios aos usuarios pode determinar a percepcado e a expectativa dos mesmos em
relacéo a qualidade do servico. (CORTES, 2006)

Na sessdo seguinte é revisto 0 conceito de percepc¢ao, relacionando-o com
seu entendimento de Qualidade de Servigo e percepc¢do do usuario.

2.4 Percepcéao do Usuario

Segundo Holanda (apud CORTES, 2006 p. 44) perceber tem como significado
“adquirir conhecimento de, por meio dos sentidos”. Em geral, a percepgédo do ho-

mem em relacdo ao termo transportes € utilizada sob a 6tica comportamental.

Para Gade (1989, p.29):

Percepcéo sdo sensacdes que possuem significados para as pessoas. Para
autora, por meio dos processos perceptivos as experiéncias sensorias sao
relacionadas ao que ja existe armazenado no subconsciente de situactes
anteriores para se obter significado... implica interpretar estimulos e, para
tanto, relacionar componentes sensoriais estamos como componentes signi-
ficativos internos.

Portanto nota-se que ha uma importante atuacédo dos érgdos dos sentidos no

processo de comunicagao e percepgao.

Segundo Boone e Kurtz (1998, p.180):

Percepcao é o significado que uma pessoa atribui aos estimulos recebidos
através dos cincos sentidos. Como a maior parte dos estimulos sofre uma
triagem ou passa por um filtro, a tarefa da empresa € penetrar através des-
ses filtros perceptivos de modo a apresentar eficazmente a mensagem de
vendas.
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Cada individuo possui uma maneira diferente de perceber o mundo a sua vol-
ta, e as empresas por sua vez tentam de varias formas alcancar tais percepcoes.

Em relacdo a qualidade de servico, as percepc¢des dos usuarios, suas expec-
tativas e desejos e sua satisfacdo geral possuem alguns indicadores observaveis
(HAYES, 2001).

2.5 Qualidade do Sistema de Transporte Publico

O transporte publico € uma atividade intermediaria, um servico executado
com qualidade oferece a satisfacdo aos usuarios sendo assim proporciona conforto

e seguranca, atendendo as expectativas dos consumidores. (OLBRICK, 2006)

Para Olbrick (2006 p. 14)

A realizacdo de uma viagem por transporte coletivo urbano compbe-se das
seguintes etapas: percurso a pé da origem até o local do embarque no sis-
tema, espera pelo coletivo, deslocamento dentro do coletivo e caminhada
do ponto de desembarque até o destino final.

Para definir qualidade faz-se necessario ouvir e se basear na opinido de usu-
arios habituais do sistema, geralmente pessoas das classes econémicas menos fa-

vorecidas com isso, pode-se definir novos padrdes de qualidade.

Segundo Avila (2003, p.42):

A qualidade do servico dependera do grau das acdes desenvolvidas pela
empresa, no sentido de conhecer as expectativas dos clientes e assegurar
gue as mesmas possam ser atendidas durante a realizagdo do servigo.

De acordo com Ferraz e Torres (2004), existem varios fatores que influenciam
na qualidade do servico do transporte publico urbano, nos quais a seguir € apresen-
tada a caracterizacéo de alguns desses fatores.

2.5.1 Confiabilidade
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Em relacdo ao tema estudado, confiabilidade quer dizer o grau de certeza dos
usuarios de que o veiculo de transporte publico vai passar na origem e chegar ao
destino no horario previsto, considerando uma margem de tolerancia.

Para Muralha (1990), a conceituacao de confiabilidade é verificada pelo nivel
de seguranca que o usuario tem sobre certos fatores responsaveis por ocasionar
incertezas devido aos comportamentos inesperados do sistema, tais como, veiculos

com defeitos constantes.

2.5.2 Seguranca

Seguranca, neste caso, esta relacionada aos acidentes envolvendo os veicu-
los de transporte publico e até mesmo agressées e roubos no interior do 6nibus.

Para Mello (1984, p. 21) “segurancga — diz respeito ao numero de acidentes
gue podem ocorrer com o sistema, sendo natural a ndo preferéncia por transportes

Nnos quais ocorrem muitos acidentes durante viagens.”

2.5.3 Acessibilidade

Segundo Cortes (2006 p. 41)

Este conceito esta relacionado com o aspecto fisico e possui um viés eco-
némico. Define-se como o grau de facilidade de deslocamento, de se alcan-
car o local desejado, facilidade de acesso as atividades sociais. Outras vari-
aveis estdo associadas a este atributo, como a freqiiéncia com o servico é
oferecido, as condi¢Bes de uso do sistema, o tempo e a qualidade de aces-
Sso.

Dificilmente algum sistema dispora de todos os elementos que facilitam a a-

cessibilidade, pois varios fatores de um modo ou de outro, o limitam.

Para Cortes (2006, p.43)

Com a intencéo de estabelecer a qualidade servico de acordo a maneira de
agir do seu usuario, torna-se indispensavel tratar que este do servico que u-
tiliza, assim como suas expectativas, sensacdes e sentimentos despertados
pelo meio em que atua.
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Na secdo seguinte, sera abordado o tema referente ao Sistema de Transporte
Publico, para complementar a teoria necessaria a abordagem do problema de pes-
quisa.

2.6 Sistema de Transporte Publico

Para Ribeiro Neto (2001, p.1):

Transportar é conduzir, ou levar de um lugar para outro. Transporte € o ato,
o efeito ou operacgédo para transportar... transporte publico por énibus é o a-
to, efeito ou operacdo para transportar pessoas de um lugar para outro, a-
través de um veiculo modelo 6nibus.

O sistema de transporte publico deve procurar atender e satisfazer seu princi-
pal consumidor, 0 usuario, com isso tornar suas viagens mais rapidas, mais seguras

e mais econdbmicas.

Para Alexandre (2003, p. 14):

No Brasil, o transporte publico de passageiros € uma atividade regulamen-
tada por lei. Portanto, o transporte publico ou coletivo de passageiros é o
servico de locomocédo de pessoas prestado pelo poder publico, e ou empre-
sas privadas.

Para Spinelli (1999, p. 15) a definicdo usuario ou passageiro compreende-se:
“Define usuario ou passageiro: cliente que utiliza os servicos de transporte coletivo.
Razao de ser da existéncia do sistema de transporte coletivo de passageiros como

as pessoas que recebem os servigos de “embarque e viagem”.

Para Bittencourt e Brizon (2006, p.1):

A acelerada urbanizacdo no Brasil se processou de forma desordenada,
deprimindo a qualidade de vida através, principalmente, da deterioracéo do
meio ambiente e dos indices de mobilidade da populacdo, especialmente
das camadas menos favorecidas. Outra conseqiéncia foi que o tecido ur-
bano das grandes cidades passou a se constituir num emaranhado de vias,
cujo planejamento foi orientado apenas no sentido de tentar adequar o sis-
tema viario ao descontrolado processo de urbanizacéao.

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

18

Investe-se muito em melhorias associadas ao transporte, mas nédo se conse-
gue melhorar a acessibilidade ao espaco urbano, ou acabar com os congestiona-
mentos, ou reduzir os indices de poluicdo ou o0s acidentes de transito.
(BITTENCOURT e BRIZON, 2006)

O setor de transporte publico coletivo urbano no Brasil vive uma das piores
crises da sua histéria, consolidada por uma perda constante de demanda e de pro-
dutividade. Ao lado do crescimento do transporte ilegal, dos congestionamentos ur-
banos e da falta de investimentos em infra-estrutura, que provocaram a queda da
demanda e da qualidade do servico. (Desoneragcao dos custos e barateamento das

tarifas do transporte publico, 2006. acesso em 21/11/2006)

Segundo Olbrick (2006, p.1):

O transporte coletivo urbano por 6nibus € um importante meio de integracao
entre as diversas areas econdmicas e sociais dos centros urbanos, desem-
penhando importante papel no desenvolvimento industrial, na expansdo do
comercio, nos programas de saude, na educacao, entre outras atividades.

O transporte publico oferecido por 6nibus é de grande importancia para o pro-
cesso de desenvolvimento e crescimento das cidades, sendo assim deve atender a
necessidades e expectativas que tal crescimento proporciona, atentando-se as

guestbes ambientais que proporcionalmente também aumentam.

Segundo Olbrick (2006 p. 2):

Nos sistemas de transportes, de modo geral, uma nova postura se faz cada
vez mais necessaria: a preocupacao com 0 usuario e com seus anseios. Es-
ta ultrapassando o conceito tradicionalmente estabelecido pela empresa
prestadora do transporte que a define como a relacéo entre o servico plane-
jado e o servico oferecido, sendo que o0 mais correto seria a visdo como fo-
co no usudrio e definida como servigo recebido em relagéo ao servigo alme-
jado.

O usuario, do transporte publico necessita de servicos prestados que aten-
dam as suas necessidades e anseios, pois € ele o principal receptor dos servicos, e
gue sem ele o servi¢o simplesmente ndo existiria. Nota-se que ambos tanto usuario

como sistema transporte publico sédo dependentes um do outro.

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

19

2.7 Gestao do Sistema de Transporte Publico

Para Azevedo (2006, p. 3):

As cidades brasileiras apresentam, atualmente, um quadro sério de proble-
mas relacionadas com o transporte, transito, com a falta de controle e orde-
nagdo do crescimento urbano, com o meio ambiente, etc. As cidades tém
também apresentado, principalmente aquelas de portes médio e grande,
gueda acentuada na mobilidade e acessibilidade, degradacdo do meio am-
biente, congestionamento, niumero elevado de acidentes de transito, etc.,
com um aumento significativo de problemas com os transportes urbanos.
Os problemas com o transporte, na atualidade, estéo ligados a varios fatores,
sendo eles o crescimento populacional, politicas publicas inadequadas. E quem per-
de com isso € o usuario, que sofre com a precariedade do sistema e a degradacao

do ambiental que também esta diretamente ligada a esse fator.

Conforme Azevedo (2006, p. 4):

O sistema de transporte publico vivencia uma queda na sua importancia jun-
to aos usuarios e a comunidade, em geral, transparecendo uma imagem de
um servico considerado com um “mal necessario”, para as pessoas que nao
possuem outra alternativa, a ndo ser o transporte coletivo. Como conse-
quiéncia, criou-se no Brasil uma linha diviséria entre as parcelas da popula-
¢do que efetivamente tém acesso ao transporte individual e aquelas que
sdo dependentes do transporte publico, refletindo as grandes disparidades e
iniquidades sociais e econémicas da sociedade brasileira.

O sistema de transporte coletivo de Curitiba € um dos mais eficientes do Bra-
silb, o que é comprovado por uma série de prémios internacionais.
Implantado nos anos 70 com a preocupacéao de privilegiar o transporte de massa, 0
sistema € reconhecido por aliar baixo custo operacional e servico de qualidade. Cer-
ca de 1,9 milhdes de passageiros séo transportados diariamente, com um grau de
satisfacdo de 89% dos usuarios empresa que gerencia o sistema. (SETRANS, 2006)

O transporte publico do Distrito Federal engloba trés sistemas. O primeiro € a
STPAC, que transporta passageiros de condominios e cidades distantes, para o
Plano Piloto e outras localidades. O segundo é o Sistema de Transporte Publico Al-
ternativo (STPA), que faz percursos menores dentro das cidades satélites. Ja o Sis-
tema de Transporte Publico (STP) compreende as empresas de 6nibus que circulam
em todo Distrito Federal. (SETRANS, 2006)
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Na secdo seguinte foram adotados os procedimentos metodoldgicos para
avaliacdo e percepcédo dos usuarios em relacdo a qualidade do sistema de transpor-

te publico.
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3 METODOLOGIA

De acordo com Lakatos e Marconi (1991, p. 40), “todas as ciéncias caracteri-
zam-se pela utilizagcdo de métodos cientificos, em contrapartida, nem todos os ra-

mos de estudo que empregam estes métodos sao ciéncia”.

3.1Método de abordagem

De acordo com Lakatos e Marconi (1991, p.43) o método se caracteriza por
“uma abordagem mais ampla, em nivel de abstracdo mais elevado, dos fendmenos
da natureza e da sociedade e engloba os métodos indutivos, dedutivos, hipotético-
dedutivo e o dialético”.

O método de abordagem mais adequado para o desenvolvimento deste traba-
Iho de monografia € o dedutivo, pois parte de um conceito geral que se tem sobre
gualidade e o sistema transporte publico para um particular.

Lakatos e Marconi (1991, p. 43) “explicam que o “argumento dedutivo tem o
proposito de explicar o conteudo das premissas, reformular ou enunciar de modo

explicito a informacéo ja contida”.

Para Rampazzo (2002, p. 38):

A deducdo é a argumentacdo que torna explicitas verdades particulares
contidas em verdades universais. O ponto de partida é o antecedente, que
afirma uma verdade universal; e o ponto de chegada é o consequente, que
afirma uma verdade menos geral, ou particular, contida implicitamente no
primeiro.

3.2 Método de Procedimento

Para Lakatos e Marconi (1991, p. 47) “os métodos de procedimento constitu-
em etapas mais concretas da investigacao, com finalidade mais restrita em termos
de explicacao geral dos fendbmenos menos abstratos.”

Para se alcancar os objetivos estabelecidos foram realizadas pesquisas bibli-
ogréficas em livros voltados a qualidade do sistema do transporte publico, bem como

a percepcao de seus usuarios, sites que tratam do tema e também aplicacdo de
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guestionério a fim de analisar a percep¢cdo dos usuarios em relacédo ao sistema de

transporte.

Conforme Lakatos e Marconi (1991, p.44):

A pesquisa bibliografica “trata-se do levantamento de toda a bibliografia ja
publicada, em forma de livros, revistas, publicacbes avulsas e imprensa es-
crita. Sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com tudo
aquilo que foi escrito sobre determinado assunto.”

Para Rampazzo (2002, p. 53) afirma o conceito de pesquisa bibliografica:
“A pesquisa bibliogréafica procura explicar um problema a partir de referéncias teori-
cas publicadas (em livros, revistas etc.). Pode ser realizada independente, ou como
parte de outros tipos de pesquisa.”

Com a finalidade de identificar a percep¢édo do usuario sobre a qualidade do
sistema de transporte publico, foi aplicado um questionario estruturado composto de
10 perguntas (Apéndice) que representa uma ferramenta de contribuicdo quando
obtém informacgdes exatas acerca das percepcdes dos usuarios.

A coleta de dados é o documento onde os entrevistados ou usuarios devem
responder perguntas sobre o transporte publico, afim de ser alcancar resultados.
(MATTAR, 1997)

Para Rampazzo (2002, p. 108):

Entrevista estruturada é aquela em que o entrevistador segue um roteiro
previamente estabelecido. Ela se realiza de acordo com um formulario ela-
borado. Neste caso, o pesquisador ndo € livre para adaptar suas perguntas
a determinada situacéo.

A coleta dos dados ocorreu nos dias 7 e 8 de maio de 2007, uma entrevista
estruturada um questionario de perguntas de multipla escola na regido central do
Plano Piloto, situado na rodoviaria e Conjunto Nacional. A populagéo foi formada por
usuéarios do Sistema Transporte Publico e amostra obtida foi de uma populagdo
composta de 101 pessoas (101 casos validos), com ic = 0,95% de 10% na hipotese
p = 50%, sendo estes usuarios 65% do sexo masculino e 35% do sexo feminino, a
guantidade de questionarios mostrou-se significativos para obtencdo do resultado
desejado. (TAGLIACARNE, 1978)
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Para Rampazzo (2002, p. 113) “As perguntas de multipla escola sédo pergun-
tas fechadas, mas apresentam uma série de possiveis respostas, abrangendo varias
facetas do mesmo assunto.”

A sequir, serdo apresentados globalmente os principais resultados obtidos
com a pesquisa que caracterizam o perfil dos usuarios que utilizam o servico ofere-

cido pelo Sistema de Transporte Publico.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

4.1 Amostra

24

Foi obtido um universo de 49 entrevistados do sexo masculino, o que corres-

ponde a 49% da amostra estudada e 52 mulheres entrevistadas, o que corresponde

51% do total da amostra.

A Figura 4.1 ilustra o universo de pesquisa quanto ao sexo dos usuarios.

W 51%

Andlise quantitativa por sexo

0 49%

O Masculino
B Feminino

Figura 4.1 — Sexo dos Usuarios

4.2 Faixa Etéria

Do total de 101 questionarios, a faixa etaria com maior numero, com 33% dos

(34 entrevistados), € a 22 a 26 anos, seguida pela faixa mais de 31 anos, 30% dos

usuarios (30 entrevistados). Estes resultados podem ser visualizados na Figura 4.2

0 30%

0 18%

Andlise quantitativa por idade

0 19%

W 33%

@17 a 21 anos
W 22 a 26 anos
027 a 31 anos
O Mais de 31 anos

Figura 4.2 Faixa Etaria dos Usuarios
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4.3 Renda Familiar

Em relacdo a renda familiar (salario minimo), na ocasiao da entrevista, o sala-
rio minimo era de R$ 380,00. Do total de 101 questionarios, a faixa predominante,
corresponde a 75% dos usuarios (76 entrevistados), é de 1 a 3 salarios minimos.

Este resultado é ilustrado na Figura 4.3

Andlise quantitativa por renda

o7% ©2%

m 75% O 1 a 3 salarios minimos
0 B 4 a6 salarios minimos
7 a 9 salarios minimos
O Mais de 10 salarios minimos

Figura 4.3 — Renda Familiar dos Usuarios

4.4 Frequéncia de Utilizacdo Transporte Publico

Em relacéo a frequéncia de utilizacdo do Transporte Publico, dos 101 questi-
onarios analisados, 69 usuarios (68% da amostra) utilizam o servico mais de trés
vezes por semana.

Na Figura 4.4, pode-se observar esses dados.

Andlise quantitativa da frequencia de uso do transporte publico

0 5%
B 8%

0,
B 5%y 50

0 9%

0 68%
@1 vez por semana B 2 vezes por semana
O 3 vezes por semana O Mais de 3 vezes por semana
B Naoutiliza O Outros

Figura 4.4 — Freqiiéncia de Utilizagdo do Transporte Publico
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4.5 FreqUéncia de Utilizacdo do Transporte de Vans

Em relacéo a frequéncia de utilizacdo do Transporte por vans, dos 101 ques-
tionarios analisados, 38 usuarios (38% da amostra) ndo utiliza o transporte por vans.
Na Figura 4.5, pode-se observar estes dados.

Andlise quantitativa da frequencia de uso do transporte de vans

4 5% @ 13%

W 18%
M 38%
0 6%
0 20%
@ 1 vez por semana M 2 vezes por semana
[ 3 vezes por semana O Mais de 3 vezes por semana
B Naoutiliza @ Outros

Figura 4.5 — Frequiéncia de Utilizag&o do Transporte de Vans

4.6 Importancia dos Atributos

Dos 101 questionarios preenchidos, 82 usuarios (87% da amostra) elegeram
a necessidade como um dos mais importantes, seguido por seguranc¢a na opiniao de
05 usuarios, o que corresponde a 5% dos entrevistados.

Na Figura 4.6, pode-se observar estes dados dos usuarios.

Transporte Publico x Motivo

B 1%
0,
ma%  m3%| [ D%,

B 87%

oP idad B Qualidade do sistema O Confiabilidad o LI\ idad @ Outros

Figura 4.6 — Importancia dos Atributos pela Percepc¢édo dos Usuarios
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4.7 Qualidade do Transporte Puablico

Dos 101 questionarios preenchidos, 47 usuarios (46% da amostra) conside-
ram péssimo o Transporte Publico na Regido do Plano Piloto e 40 usuarios (40% da
amostra) consideram como ruim o Transporte Publico da Regido do Plano Piloto.

Este resultado é ilustrado na Figura 4.7

Qualidade do Transporte

0 14% m 0%

0 46%

W 40%

O Péssima @ Ruim 0O Boa O Otima W Excelente @ Outros

Figura 4.7 — Qualidade do Transporte Publico
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5 DISCUSSAO

Na pesquisa realizada sobre a percepcao dos usuarios em relacdo ao sistema
de transporte publico, foi percebida a insatisfacdo dos usuarios em relacao a quali-
dade do mesmo, como demonstra o grafico 4.7. Segundo Falconi (apud Romilton,
2006) sobre o conceito de qualidade, para qualquer empresa sobreviver, a base de
sustentacao € a satisfacdo do consumidor, sendo que esta pode ser buscada de du-
as maneiras, a ofensiva e defensiva, onde a defensiva elimina o que néo agrada o
cliente e a ofensiva busca antecipar as necessidades do consumidor.

O espaco amostral abordado para a coleta de dados constatou que a fonte da
pesquisa é relevante pela grande utilizacdo do transporte publico, conforme gréafico
4.4 e Spinelli (1999) define que o cliente é razdo maior da existéncia do transporte
coletivo de passageiros.

A pesquisa levantou ainda que o nivel de qualidade ndo atende aos requisitos
mininos exigidos pelos usuarios do transporte publico, fator que constata a falta de
preocupacao com o servigo prestado a comunidade. Isso esta diretamente ligado a
falta de controle da qualidade por parte das empresas prestadoras, conceito expla-
nado por Marshall (2003), servindo ainda como sugestdes de melhoria para a pres-
tacédo de servigos.

A sociedade, pela sua necessidade do servico, utiliza o transporte publico
como fator condicional para o seu deslocamento. Essa necessidade de locomocgao
de boa parte dos usuérios do transporte publico esta relacionada com a posi¢ao so-
cial que ocupam, conforme grafico 4.3, pois somente 0s que possuem uma renda
maior, podem ter acesso a outro meio de transporte que ndo seja o publico, como
afirma Azevedo (2006). No gréafico 4.6 verifica-se os atributos considerados mais
importante na percep¢do dos usuarios.

Tendo em vista esse fator da necessidade as empresas deixam de investir na
satisfac@o dos usuérios, criando assim um descontentamento dos mesmos, iSso nao
se objetiva em resolucdo do problema, justamente pela dependéncia apresentada,

acomodando assim 0s empresarios.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com o objetivo de analisar a percepcao do usuario sobre a qualidade do sis-
tema de transporte publico foi realizada a pesquisa aplicada aos seus usuarios, onde
foi possivel analisar o problema proposto. Verificou-se que a percepcao do usuario
do transporte publico quanto a qualidade do sistema esta ligada a sua insatisfacéo.

Para a gestao da qualidade atingir plenamente seus propositos, tera cada vez
mais que compatibilizar os parametros técnicos que visam atender as suas especifi-
cacdes com a percepcdo dos usuarios. As opinides, necessidades e expectativas
dos clientes tornam-se indispensaveis a gestdo, pois servem de ponto de partida
para melhoria da qualidade dos servicos.

O transporte, principalmente o urbano, deve ser tratado como um meio que
proporcione a circulagdo de pessoas e o desenvolvimento racional da cidade. To-
mando como base essa visdo do transporte, acredita-se que as analises apresenta-
das neste trabalho a partir do diagndstico da realidade, visam a propiciar conforto,
qualidade, seguranca, eficiéncia e eficacia nos deslocamentos da populacdo, pois
objetivo geral do mesmo é analisar o sistema de transporte coletivo na regido do
Plano Piloto.

Identificar a qualidade € uma tarefa muito complexa, uma vez que € definida
por atributos e seus respectivos indicadores, 0 que torna o processo cada vez mais
indefinido.

A principal dificuldade na avaliacdo da qualidade do transporte esta associada
a maneira de medir os resultados, na identificacdo dos usuarios e suas expectativas
e desejos.

E sugerida a reformulacdo do Sistema de Transporte Publico, devido a grande
deficiéncia constatada neste estudo. A precariedade e descaso com 0 usuario do
transporte publico sendo que em sua maioria utilizam os meios de transportes con-
vencionais (6nibus), por simplesmente necessidade de locomogao. Sendo assim, se
torna necessario efetuar a melhoria da qualidade do servi¢o prestado ao usuario.

E sugerido também as empresas a criacdo de projetos sociais voltados a a-
tender comunidades de areas mais carentes e que fazem uso do seu servico.

Concluindo a avaliacdo do estudo, vale ressaltar que os resultados expostos
justificam a importancia da analise da qualidade de um sistema, para que possa a-
tender os anseios e expectativas da sociedade.
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APENDICE A

Essa pesquisa serd utilizada no trabalho de conclusdo (monografia) do curso de Adminis-

tragdo, do Centro Universitario de Brasilia — UniCEUB, é uma pesquisa de carater exploratorio

para obter informagdes sobre avaliagdo dos usuarios em relacdo a qualidade dos servigos presta-

dos pelo transporte urbano na regido do Plano Piloto.

QUESTIONARIO — MARQUE APENAS UMA OPCAO.
1- Sexo:
a) ( ) Feminino b) ( ) Masculino

2- Qual a sua idade?
a). ( )17-21anos c). ()27 -31anos
b). ( ) 22 - 26 anos d). ( ) Mais de 31 anos

3- Onde reside?

a) ( ) Asa Norte/Sul d) ( ) Sobradinho
b) ( ) Lago Norte/Sul e) ( ) Taguatinga
c) ( )Guara f) ( ) Outros.
4- Qual sua ocupacédo profissional?
a) ( ) Estudante d) ( ) Setor Publico
b) ( ) Estagio e) ( ) Empresario
c) ( ) Setor Privado f) ( ) Outros.
5- Qual a sua renda? (base em namero de saldrios minimos)
a). () 1- 3 salarios c). ( ) 7 -9 salarios
b). ( ) 4 — 6 salarios d). ( ) Mais de 10 salérios
6- Qual a freqiiéncia com que utiliza o transporte publico na regido do Plano Piloto?
a). () 1vez por semana d). ( ) Mais de 3 vezes por semana
b). ( ) 2 vezes por semana e). () N&o utiliza
c). () 3 vezes por semana f). ( ) Outros.

7- Qual o motivo da utiliza¢do do transporte coletivo na regido do Plano Piloto? (6nibus)

a). () Pontualidade d). ( ) Segurancga
b). ( ) Qualidade do Sistema e). () Necessidade
). () Confiabilidade f). ( ) Outros.
8- Qual a freqiiéncia com que utiliza o transporte de vans na regido do Plano Piloto?
a). () 1vez por semana d). ( ) Mais de 3 vezes por semana
b). ( ) 2 vezes por semana e). () N&o utiliza
c). () 3 vezes por semana f). ( ) Outros.
9- Qual o motivo da utilizagdo do transporte de vans na regido do Plano Piloto?
a). () Pontualidade d). ( ) Segurancga
b). ( ) Qualidade do sistema e). () Necessidade
). () Confiabilidade f). ( ) Outros.

10- Qual é sua avaliacdo em relacdo a qualidade do sistema de transporte publico coletivo na
regido do Plano Piloto?

a). () Péssima d). ( ) Otima
b). () Ruim e). ( ) Excelente
c). ( ) Boa

f). ( ) Outros.
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