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RESUMO

O transporte publico urbano € essencial para a mobilidade, pois facilita o acesso ao local de
trabalho, a postos salde, escolas e ao lazer. Destaca-se por transportar muitas pessoas em uma
mesma viagem e por possuir um custo menor comparado a outros meios de transporte. Além
de ser eficiente no deslocamento das pessoas, ele apresenta outros beneficios tais como: a
reducdo de congestionamentos, emissao de poluentes e acidentes. Este trabalho tem por objetivo
principal identificar a percepcao dos usuarios a respeito da qualidade do transporte publico na
cidade de Sdo Luis — MA. A pesquisa foi realizada com 150 pessoas, destes 66,7% sdo
mulheres, 74% estdo na faixa dos 16 aos 30 anos, cerca de 36% estdo empregados e 46%
recebem até um salario minimo. Um fator de destaque na avaliacdo da satisfacdo foi a
caminhada até o ponto de dnibus como um dos pontos positivos. Como pontos negativos tém-
se 0s assaltos, a lotacdo e a tarifa que sdo areas criticas a serem melhoradas. Concluiu-se que é
preciso investir na qualidade do transporte publico pois estes impactam diretamente em
aspectos como diminuicdo da poluicdo e engarrafamentos. A pesquisa destaca que seguranca,
tarifa e lotacdo sao prioridades para os usuarios do transporte publico. Sugere-se para a melhora
qualidade, bem como, do aumento da satisfacdo: o aumento da presenca policial, instalacdo de

cameras e melhora na infraestrutura das vias.

Palavras-chave: Transporte publico, mobilidade urbana, qualidade de servico, satisfacdo do

usuario.



ABSTRACT

Urban public transport is essential for mobility, as it facilitates access to the workplace, health
centers, schools and leisure activities. It stands out for transporting many people on the same
journey and for being less expensive than other means of transport. As well as being efficient
in getting people around, it has other benefits such as reducing congestion, pollutant emissions
and accidents. The main objective of this study is to identify users' perceptions of the quality of
public transport in the city of Sdo Luis — MA, Brazil. The survey was carried out with 150
people, 66.7% of whom are women, 74% fall within the 16-30 age range, around 36% are
employed, and 46% earn up to one minimum wage. One factor that stood out in the assessment
of satisfaction was the walk to the bus stop as one of the positive points. Negative points include
muggings, crowding and the fare, which are critical areas for improvement. It was concluded
that it is necessary to invest in the quality of public transport, as this has a direct impact on
aspects such as reducing pollution and traffic jams. The survey highlights that safety, fares and
capacity are priorities for public transport users. It is suggested that in order to improve quality,
as well as increase satisfaction, the following should be done to increase police presence, install

cameras, and improve road infrastructure.

Keywords: Public transportation, urban mobility, service quality, user satisfaction.
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PERCEPGAO DOS USUARIOS DE ONIBUS A RESPEITO QUALIDADE DO
TRANSPORTE PUBLICO DE SAO LUIS-MA!

Patricia Brito Soares 2
Ademir da Rosa Martins 2

Resumo: O transporte publico urbano é essencial para a mobilidade, pois facilita o acesso ao local de trabalho, a
postos salde, escolas e ao lazer. Destaca-se por transportar muitas pessoas em uma mesma viagem e por possuir
um custo menor comparado a outros meios de transporte. Além de ser eficiente no deslocamento das pessoas, ele
apresenta outros beneficios tais como: a reducéo de congestionamentos, emissdo de poluentes e acidentes. Este
trabalho tem por objetivo principal identificar a percepcdo dos usudrios a respeito da qualidade do transporte
publico na cidade de S&o Luis — MA. A pesquisa foi realizada com 150 pessoas, destes 66,7% sdo mulheres, 74%
estdo na faixa dos 16 aos 30 anos, cerca de 36% estdo empregados e 46% recebem até um salario minimo. Um
fator de destaque na avaliacdo da satisfacdo foi a caminhada até o ponto de 6nibus como um dos pontos positivos.
Como pontos negativos tém-se 0s assaltos, a lotacéo e a tarifa que sdo areas criticas a serem melhoradas. Concluiu-
se que é preciso investir na qualidade do transporte publico pois estes impactam diretamente em aspectos como
diminuicdo da poluicdo e engarrafamentos. A pesquisa destaca que seguranca, tarifa e lotagdo sdo prioridades para
0s usudrios do transporte publico. Sugere-se para a melhora qualidade, bem como, do aumento da satisfacdo: o
aumento da presenca policial, instalacdo de cameras e melhora na infraestrutura das vias.

Palavras-chave: Transporte publico, mobilidade urbana, qualidade de servigo, satisfacdo do usuério.

Abstract: Urban public transport is essential for mobility, as it facilitates access to the workplace, health centers,
schools and leisure activities. It stands out for transporting many people on the same journey and for being less
expensive than other means of transport. As well as being efficient in getting people around, it has other benefits
such as reducing congestion, pollutant emissions and accidents. The main objective of this study is to identify
users' perceptions of the quality of public transport in the city of Sdo Luis — MA, Brazil. The survey was carried
out with 150 people, 66.7% of whom are women, 74% fall within the 16-30 age range, around 36% are employed,
and 46% earn up to one minimum wage. One factor that stood out in the assessment of satisfaction was the walk
to the bus stop as one of the positive points. Negative points include muggings, crowding and the fare, which are
critical areas for improvement. It was concluded that it is necessary to invest in the quality of public transport, as
this has a direct impact on aspects such as reducing pollution and traffic jams. The survey highlights that safety,
fares and capacity are priorities for public transport users. It is suggested that in order to improve quality, as well
as increase satisfaction, the following should be done to increase police presence, install cameras, and improve
road infrastructure.

Keywords: Public transportation, urban mobility, service quality, user satisfaction.

1 INTRODUCAO

O transporte pablico urbano tem um papel importante na locomogdo das pessoas, pois
permite 0 acesso as suas necessidades basicas, como: trabalho, saude, estudo e lazer. Sua
principal caracteristica € o transporte em massa, uma vez que muitas pessoas sao transportadas
em uma mesma viagem, favorecendo o deslocamento em um mesmo corredor viario. Além
disso seu custo é baixo, comparado com 0s meios de transporte individual, o que de certa forma
ndo afeta em demasia o orcamento das familias ao final do més.

Ele permite que os usuarios possam se locomover de um ponto a outro de forma rapida
e eficiente. Esta presente em areas metropolitanas e rurais, transportando 0s passageiros para
locais préximos e até para outas cidades.

O seu uso causa um impacto direto: na economia, seja pelos empregos gerados pelas
empresas do setor, seja pelo transporte diario da forca de trabalho; nos congestionamentos, uma
vez que transporta um grande nimero de pessoas em um Unico veiculo, diminuindo o numero

1 Artigo apresentado para a disciplina de TCC Il e defendido perante banca examinadora em sessdo publica
no semestre de 2024.1, na cidade de S&o Luis/MA,;

2 Graduanda do Curso de Administracdo/UFMA. Contato: patriciabritosoares@gmail.com;

3 Professor Orientador. Dr. em Informatica na Educacdo. Departamento de Ciéncias Contabeis, Imobiliarias e
Administracdo/UFMA. Contato: ademir.martins@ufma.br.
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de automoveis nas vias; no meio ambiente, pois quanto menor quantidade de veiculos nas vias,
menor serd a emissao de poluentes; reducdo de acidentes e mortes no transito; melhor
aproveitamento do tempo.

Em contrapartida, ha muitas reclamacdes a respeito do transporte publico, entre as
principais estdo: preco da passagem, superlotacdo, impontualidade, inseguranca, estrutura do
veiculo, dos pontos de embarque e terminais de integracdo e qualidade do atendimento.

Este trabalho tem como foco de pesquisa a seguinte pergunta: Qual a percepgdo dos
usuarios a respeito da qualidade do transporte publico na cidade de Séo Luis — MA?

Nesse sentido, o objetivo geral foi identificar a percepcdo dos usuarios a respeito da
qualidade do transporte publico na cidade de Sdo Luis - MA. Os objetivos especificos sdo:
identificar o perfil do usuério; identificar os fatores que tém maior grau de importancia para os
usuarios de transporte publico; identificar o grau de satisfacdo quanto aos fatores de qualidade;
e discutir estratégias que possam afetar positivamente a qualidade do transporte publico.

Foi realizada uma pesquisa descritiva com abordagem quantitativa com coleta das
percepcdes de 150 usuérios do transporte publico de Sdo Luis-MA.

O tema deste trabalho justifica-se pela importancia que os estudos sobre a qualidade nos
servicos publicos tém, especialmente no transporte coletivo por dnibus, para todos aqueles que
estdo direta ou indiretamente envolvidos nesse tipo de sistema. Através da pesquisa de
qualidade é possivel a identificagdo de areas criticas, a implementacdo de melhorias, avaliacdo
da eficiéncia e eficacia do servico e o alcance dos objetivos. Ao captar e identificar as
percepcdes dos usuarios do transporte publico os dados obtidos podem influenciar os processos
de tomada de decisdo dos agentes publicos.

2 TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO EM SAO LUIS
2.1 O transporte publico coletivo

A Politica Nacional de Mobilidade Urbana em seu artigo 4°, define transporte publico
coletivo como o “servi¢o publico de transporte de passageiros acessivel a toda a populagao
mediante pagamento individualizado, com itinerarios e precos fixados pelo poder publico”
(Brasil, 2012).

A Constituicdo Federal de 1988, estabelece que o transporte coletivo possui carater
essencial, sendo competéncia dos municipios organizar e prestar, diretamente ou sob regime de
concessao ou permissao esse servico a populacao (Brasil, 1988).

O transporte coletivo caracteriza-se como 0 meio de transporte utilizado por muitas
pessoas a0 mesmo tempo, tendo assim um custo unitario baixo, que conta com veiculos
pertencentes a uma empresa, seu uso nao permite flexibilidade pois apresenta horéarios fixos.
Os meios de transporte publico urbano mais comuns sdo: dnibus, metrd, pré-metrd, bonde e
trem suburbano (Ferraz; Torres, 2004).

No Brasil o meio de transporte coletivo mais utilizado é o 6nibus, representando
aproximadamente 86% das viagens diarias realizadas em transporte coletivo, nas cidades com
mais de 60 mil habitantes, e sendo responsavel por mais de 40 milhGes de viagens por dia pelos
passageiros de todo o pais (Banco Internacional de Desenvolvimento, 2021).

Segundo o Banco Internacional de Desenvolvimento - BID (2021), sdo trés os fatores
que contribuiram para que houvesse a predominancia dos 6nibus como principal meio de
transporte coletivo, sendo eles: o rdpido processo de urbanizacéo das cidades brasileiras, onde
a populacéo na década de 1970 passou de 56% para 85% em 2010; o incentivo ao rodoviarismo,
durante o governo de Washington Luis, que foi encarado como um instrumento de geracao de
empregos e industrializagéo; e as acdes de Juscelino Kubitschek, que agilizam a construgéo de
novas estradas e estimularam a instalagéo de inddstrias do setor automobilistico e similares.
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A bagagem brasileira com o servigo de transporte coletivo por 6nibus acarretou uma
ampla e forte legislacdo urbana, que apresenta os elementos para o disciplinamento e a
normatizacdo das atividades de transportes. Assim sendo, nas Gltimas décadas ocorreram
significativos avancos com relacao “a qualifica¢dao dos sistemas de transporte publico coletivo,
principalmente com destaque para as medidas relacionadas a otimizacdo, priorizagdo e
integragdo” (Banco Internacional de Desenvolvimento, 2021). O Quadro 1 apresenta as
principais leis que regem o setor.

E importante ressaltar que mesmo que haja uma robusta legislaco, ha muitas cidades
que ndo tém um planejamento adequado. “Isso, quando associado as altas e rapidas taxas de
urbanizacédo e motorizacdo dos deslocamentos, mostra que grande parte das cidades possui um
sistema de transporte publico coletivo incapaz de competir com o modo individual” (BID, 2021,

p. 17).

Quadro 1 — Legislacdo Urbanistica Brasileira

Lei

O que faz

Instrumento

Destaque

Constituicdo
Federal (1988) /
Capitulo Il — Da
Politica Urbana,
Artigos 182 e 183

Estabelece a politica
urbana

Parcelamento ou edificacdo
compulsorios, imposto sobre a
propriedade predial e territorial
urbana progressivo no tempo (IPTU),
desapropriacdo com pagamento
mediante titulos da divida publica e
usucapido.

Instituicdo do Plano Diretor
pela primeira vez,
estabelecimento da funcéo
social da propriedade urbana e
regulamentag&o das
desapropriaces.

Lei n° 8.987, de 13
de fevereiro de
1995

Disp0e sobre o
regime de concessdo
e permissao da
prestacéo de servigos
publicos previsto no
art. 175 da
Constituicao Federal,
e da outras
providéncias.

Toda concessao de servigo
publico, precedida ou ndo da
execuc¢do de obra publica, serd
objeto de prévia licitacdo, nos
termos da legislacéo propria e
com observancia dos
principios da legalidade,
moralidade, publicidade,
igualdade, do julgamento por
critérios objetivos e da
vinculagéo ao instrumento
convocatdrio (Art 14)

Lei n® 9.503, de 23
de setembro de
1997

Institui o Codigo de
Transito Brasileiro.

Lei n°® 10.048, de 8
de novembro de
2000

D4 prioridade de
atendimento as
pessoas que
especifica, e da outras
providéncias.

Lei n° 10.098, de
19 de dezembro de
2000

Estabelece normas
gerais e critérios
basicos para a
promocéo da
acessibilidade das
pessoas portadoras de
deficiéncia ou com
mobilidade reduzida,
e da outras
providéncias.

(Continua)
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Quadro 1 — Legislacdo Urbanistica Brasileira (continuacao)

de 10 de julho de
2001

Constituicao Federal,
estabelece diretrizes
gerais da politica
urbana e da outras
providéncias.

Lei O que faz Instrumento Destaque
Estatuto da Cidade|Regulamenta os Parcelamento, edificacdo ou Plano Diretor, plano de
— Leino 10.257, |artigos 182 e 183 da |utilizacdo compulsérios; IPTU transporte urbano integrado e

progressivo no tempo; desapropriacdo
com pagamento em titulos; usucapiéo
especial de imdvel urbano; concessao
de uso especial para fins de moradia;
direito de superficie; direito de
preempc¢ao; outorga onerosa do
direito de construir; operacdes
urbanas consorciadas; transferéncia
do direito de construir e estudo de
impacto de vizinhanca.

gestdo democratica da cidade.

Politica Nacional
de Mobilidade
Urbana — Lei no
12.587, de 3

de janeiro de 2012

Institui as diretrizes
da Politica Nacional
de Mobilidade
Urbana.

Plano de Mobilidade urbana e
instrumentos
de apoio a esta.

Apresenta definicoes;
estabelece direitos dos clientes
do sistema; indica as
atribui¢Ges da Unido, estado,
Distrito Federal e municipios;
institui o Plano de Mobilidade
urbana, que preveé a aplicacéo
de instrumentos de apoio a
mobilidade urbana e separagdo
entre a tarifa publica e a tarifa
de remuneragéo.

Estatuto da
Metrépole — Lei
13.089, de 12 de
janeiro de 2015

Institui o Estatuto da
Metropole.

Plano de desenvolvimento urbano
integrado, planos setoriais
interfederativos, fundos publicos,
operacBes urbanas consorciadas
interfederativas, zonas para aplicacdo
compartilhada dos instrumentos
urbanisticos, consorcios publicos,
convénios de cooperagéo, contratos
de gestdo, compensacao por servicos
ambientais ou outros servicos e
parcerias publico-privadas
interfederativas.

Estados passam a poder
instituir, por meio de lei
complementar, regides
metropolitanas e aglomeragdes
urbanas constituidas por
agrupamento de municipios
limitrofes para integrar a
organizacéo, o planejamento e
a execucdo de fungdes
publicas de interesse comum,
entre elas, os servicos de
transporte.

Fonte: Elaborado pela autora com base no BIT, 2021

E fato que o transporte publico é importante dentro do contexto urbano, pois trata-se de
um transporte democratico. Tendo em vista que tem um baixo custo, €, de certo modo, cémodo
e seguro, além de se apresentar como uma alternativa para aqueles que ndo podem ou nao
querem dirigir (Ferraz; Torres, 2004).

Ferraz e Torres ainda elencam outros fatores que contribuem para que o uso do
transporte publico seja importante:

a) Representa uma alternativa ao uso de automoveis consequentemente
melhorando a qualidade de vida das pessoas, uma vez que, contribui para a
diminuig&o da poluigdo ambiental, engarrafamentos, acidentes de trénsito, gasto
em obras viarias caras, consumo desordenado de energia;

Ocupacéo e uso racional do solo urbano colaborando com a formacéo de cidades
mais humanas e eficientes com relacdo ao transporte, sistema viario e
infraestrutura de servicos publicos;

As atividades econdmicas da maior parte das cidades sdo dependentes do
transporte publico, tendo em vista que € o principal meio de transporte clientes
e trabalhadores do comercio, industria e do setor de servigo;

b)



15

d) As atividades sociais também sdo dependentes do transporte publico, pois
grande parte das pessoas se deslocam utilizando-o seja por necessidade, seja por
preferéncia.

Bertucci (2011) acrescenta que o uso dos coletivos pode ainda influenciar em outras
esferas como: ganho de espaco e tempo com deslocamentos; diminui o numero de
engarrafamentos e leva a um aumento na pontualidade permitindo que as pessoas que utilizam
esse meio de transporte possam planejar suas atividades diarias com mais precisdo; evita
desperdicio de tempo e dinheiro com imprevistos no caso de acidentes de transito, por exemplo,
pois reduz a necessidade de negociar com empresas de seguro, idas a delegacias e hospitais
devido a acidentes de transito; reduz a necessidade de compra de um automdvel,
consequentemente impacta na renda familiar; serve como espaco de socializagéo e integragéo,
uma vez que, durante a rota, algumas pessoas se sentem confortaveis em conversar sobre 0s
mais variados assuntos, desde politica a futebol, por exemplo; permite a realizacdo de pequenas
tarefas, pois ndo ha a necessidade de se estar atento a conducao do veiculo; esta indiretamente
ligado a satde publica, uma vez que para sua utilizagao é preciso fazer pequenas caminhadas
todos os dias (Bertolucci, 2011).

O transporte coletivo desempenha um papel importante dentro do contexto urbano, pois
é indispensavel a sociedade. Ele assume o papel fundamental de dar movimento a vida das
pessoas dentro das cidades, ndo podendo ser tratado como um meio que tdo simplesmente liga
0 usuario de um ponto a outro, mas como um servi¢o que interliga toda uma cadeia de mercado.
Quando hé& interrupcdo do transporte publico suas consequéncias sdo sentidas quase que
automaticamente por todos que dele dependem e dificilmente outros meios de transporte trardo
propostas iguais ou que permaneca por muito tempo (Silva et al., 2021).

Em resumo, o transporte publico é indispensavel pois movimenta a economia das
cidades, promove equidade social, auxilia na melhora qualidade de vida, reduz a prética de
contravengdes penais, fomenta a eficacia e eficiéncia das cidades. Desta forma é necessario que
haja uma priorizacdo do transporte publico, da sua qualidade, eficiéncia e eficacia, para que ele
se consolide cada vez mais como a principal opc¢édo de deslocamento da populacéo.

2.2 O sistema de transporte publico em Sao Luis

O sistema de transporte coletivo da cidade de S&o Luis é operado exclusivamente por
onibus. Conta com cinco terminais de integracdo sendo eles: Sao Cristovdo, Cohab/Cohatrac,
Cohama/Vinhais, Praia Grande e Distrito Industrial e possui 0s sistemas de catraca eletrdnica e
bilhete unico.

O funcionamento do bilhete Gnico estéa presente somente nas linhas integradas de énibus,
desta forma, as linhas intermunicipais como Ribamar, Paco do Lumiar e Raposa ndo contam
com o sistema. O usuario tem o tempo de duas horas para a utilizacdo do bilhete Unico, neste
tempo ele pode mudar de coletivo pagando apenas uma Unica passagem, desde que sua viagem
seja no mesmo sentido. Ao optar por uma mudanca no sentido da viagem, o tempo para que
embarque em qualquer 6nibus é de uma hora, a contar a partir do momento que o cartdo de
transporte é passado no validador de passagem (presente na catraca eletrénica). Para aqueles
gue fazem uso das linhas alimentadoras (popularmente chamadas de Terminal), o limite é de
45 minutos. Vale ressaltar que o bilhete Unico é apenas para aquelas pessoas que utilizam cartéo
de transporte ou carteira de estudante. Atualmente a passagem custa R$ 4,20 nas linhas de
onibus integradas e R$ 3,70 para as linhas ndo integradas.

A Secretaria Municipal de Transito e Transportes (SMTT), divide as linhas de 6nibus
de Séo Luis em trés tipos (SMTT, 2023):

e Linhas Troncais: sdo linhas que iniciam suas viagens no bairro, passam nos
terminais de integracdo, seguem para os grandes corredores, e em seguida
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retornam (passando novamente nos terminais de integragéo) para o bairro de onde
partiram.

e Linhas Circulares: trata-se de linhas que realizam percurso circular em Sao Luis,
trafegando nos principais corredores da cidade, sem necessariamente atender a
demanda especifica e direta de um bairro.

e Linhas Alimentadoras: sdo as linhas que realizam seu trajeto somente dentro de
bairros ou de uma regido especifica. Tem como objetivo garantir o transporte do
bairro para algum terminal de integracao.

2.3 Legislacéo e Diretrizes Municipais

A cidade de S&o Luis conta com a Lei Orgéanica do Municipio e com o Plano Diretor do
Municipio, arcaboucos legais que dispGem acerca da prestagdo de servico de transporte publico
urbano.

A Lei Orgénica do Municipio de Séo Luis, formalizada no ano de 2012, que, em suma,
contém os principios norteadores da vida em sociedade, reitera 0 que estd contido na
Constituicdo Federal com relagdo ao transporte publico. Ela estabelece que o transporte pablico
é de competéncia do Municipio e trata-se de um servico publico de carater essencial, sendo
dever do Municipio a regulamentacdo e a utilizacdo das vias publicas e determinando, no
perimetro urbano, o itinerario e os pontos de parada dos transportes coletivos.

A Lei Orgénica Municipal (2012), traz como atribui¢cdes do municipio: a organizacgao e
prestacdo do servico de transporte urbano municipal, por regime de concessdo ou permissao,
através de licitaco, respeitando o que esta contido no inciso XXXV do art. 5° da Constituigao
Federal; e a verificacdo da administracdo, contabilidade, recursos técnicos, econdémicos e
financeiros, principalmente para conhecer a rentabilidade do servico, fixar as tarifas justas e
punir as infracdes regulamentares e contratuais, uma vez que a Administracdo Publica atua
como agente fiscalizador dos servigos de transporte pablico.

O Plano Diretor do Municipio de S&o Luis, promulgado pela Lei n°7.122, de 12 de abril
de 2023, apresenta, dentre outros topicos, 0s objetivos do sistema municipal de transporte, a
citar:

I. a garantia de um transporte publico universal, através de um sistema de
transporte publico integrado para as areas urbana e rural, garantindo o
deslocamento em todos os bairros, em especial naqueles isolados.

Il.  adesestimulacdo do transporte motorizado individual, melhorando o transporte
coletivo.

I1l. o estabelecimento de uma politica tarifaria que garanta o acesso da populacéo ao
transporte publico.

IV. a Concessdo do Transporte Publico Coletivo de formacgdo continuada para os
operadores dos Transportes Coletivos, a fim de promover o reconhecimento do
espaco publico como bem comum, com vistas a seguranca nos deslocamentos
para promocao de saude e garantia da vida.

V. o incentivo da implantagdo de 6nibus movidos a energia limpa, como forma de
respeitar os indices de qualidade definidos pela legislacdo do 6rgdo técnico
competente.

Tanto a Lei Organica, quanto o Plano Diretor, apresentam o transporte publico como
um servico importante e indispenséavel para a populacéo e o desenvolvimento da cidade, ndo a
toa esse servico vem sendo amplamente discutido ndo somente pela populacdo que dele
depende, como também na imprensa e camara de vereadores do municipio.
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2.4 Qualidade e Servico de Transporte Publico

E interessante entender primeiramente que o conceito de qualidade diferencia em se
tratando de produto e servigo. Enquanto produto é entendido como algo que pode ser oferecido
a um mercado para apreciacdo, aquisi¢cao, uso ou consumo e para satisfazer uma necessidade
ou desejo. (Kotler; Armstrong, 2003 apud Rodrigues, 2014). Servico pode ser definido como o
resultado de uma atividade ou uma série de atividades de natureza intangivel que envolvem
interacOes entre clientes, funcionérios, equipamentos, instalacfes e procedimentos do prestador
de servicos e atendem a necessidades e desejos dos consumidores (Urdan; Urdan, 2006 apud
Rodrigues, 2014, p. 11).

Os servicos apresentam quatro caracteristicas distintas, que sdo intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. O Quadro 2 descreve essas caracteristicas.

Quadro 2 — Caracteristicas dos servicos

Caracteristica Descricéo
E impossivel que os clientes os experimentem (sentir, ver, ouvir ou cheirar) antes de
Intangibilidade compra-los. Eles sé podem saber se s&o bons ou se irdo satisfazer suas necessidades

depois que forem executados.

N&o € possivel separar 0 servigo do seu criador ou executor. Eles ndo podem ser
Inseparabilidade separados do criador, do vendedor do servico, ja que muitos servicos sdo criados,
administrados e consumidos simultaneamente.

E impossivel que haja padronizacio da producio de servicos. Cada unidade de servico
sempre serd um pouco diferente de outras unidades do mesmo servico.

Sé&o altamente pereciveis e ndo podem ser armazenados. Como exemplos tem-se:
Perecibilidade tempo de telefone ndo usado, cadeiras vazias num estadio e um mecanico desocupado
em uma oficina representam negdécios perdidos para sempre.

Variabilidade

Fonte: Elaborado pela autora com base em Rodrigues (2014)

O transporte coletivo pode ser caracterizado como um Sservigo, uma vez que este
apresenta natureza intangivel e é resultado das interacdes entre 0s usuarios e os prestadores de
servicos, tendo como objetivo sanar a necessidade de deslocamento dos usuarios (Rodrigues,
2006). Entretanto, apesar de ndo receber resultados materiais do servico prestado, ele ndo pode
ser caracterizado como um servico puro que envolve somente recursos humanos, pois para que
ocorra a prestacao desse servico, é necessario que haja o uso de equipamentos razoavelmente
sofisticados, os Onibus.

O transporte coletivo por 6nibus apresenta caracteristicas tipicas de um servico
(intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade), porém possui outras que o
distingue dos demais tipos de servigo (Rodrigues, 2006):

Consumo intensivo — é consumido diariamente, pelo menos 1 ou 2 vezes ao dia;

e Consumo coletivo — como o proprio nome diz trata-se de um bem coletivo,
consumido em massa e por grupos heterogéneos;

e Pagamento antecipado — 0 pagamento antecede a prestagdo do servico;

e Interacdo com o meio ambiente — ndo h& como ter controle do ambiente que o
servico é realizado, ao contrario de uma fabrica, por exemplo;

e Atuacdo dispersa espacialmente — a operacdo € bastante dispersa, ou seja, é um
servigo espalhado, o que dificulta a supervisao do servigo e o controle do pessoal;

e Mercados fortemente regulamentados — a rigidez das regulamentacdes praticadas
inibe que o servigo seja prestado em condi¢Ges mais adequadas as necessidades
dos clientes.

e Satisfacdo com o resultado e com o processo — neste servico o cliente deseja, além
da satisfagdo com o resultado, a satisfagcdo na participagcdo do processo, ou seja,
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ele quer chegar ao local e no horario programado e que isto ocorra com segurancga
e razoavel conforto.

Por ser entendido como um servigo, € importante que se busque a qualidade do
transporte pablico de forma efetiva, buscando meios de satisfazer as necessidades, desejos e
anseios dos usuarios. Quando corretamente atendida, a qualidade do servigo pode se tornar uma
vantagem competitiva, um diferencial.

3 METODOLOGIA

Quanto as finalidades trata-se de uma pesquisa descritiva pois pretende-se descrever as
caracteristicas de uma populacdo ou fenbmeno, ou estabelecer relagGes entre as variaveis (Gil,
2002). Esta pesquisa trabalha com a observacéo, registro, analise e ordenamento dos dados sem
que haja manipulacédo, ou seja, sem que haja interferéncia do pesquisado (Pradanov e Freitas,
2012).

Com relacéo ao procedimento € uma pesquisa de campo pois ela tem seu foco voltado
para uma comunidade, ressaltando as interacdes que ocorrem entres seus componentes (Gil,
2002).

Do ponto de vista da abordagem a pesquisa € caracterizada como quanti-qualitativa pois
é 0 “método que associa analise estatistica a investigacdo dos significados das relacBes
humanas, privilegiando a melhor compreensdo do tema a ser estudados, facilitando assim a
interpretagdo dos dados obtidos” (Figueiredo, 2008, p. 97). Ou seja, a pesquisa nos dard um
numero de resultados das relacbes humanas analisados facilitando, assim, o entendimento do
tema de estudo.

O instrumento de coleta utilizado foi o questionario, com perguntas fechadas, elaborado
através da plataforma do Google Forms. As perguntas seguiram a ldgica dos fatores que
influenciam na qualidade do transporte publico, presentes em Ferraz e Torres (2013) — sédo
eles: acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade,
seguranga, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistema de
informacdes, conectividade, comportamento dos operadores e estado das vias. Esses fatores sdo
vistos tanto quanto ao grau de importancia como ao grau de satisfagéo.

O tamanho da amostra, segundo Ribeiro e Echeveste (2015), depende de quatro fatores
principais: o nivel de significancia desejado, a variabilidade da populagdo, erro méaximo de
estimacao e custo da pesquisa.

A amostra foi calculada com o nivel de confianca de 95% (z = 1,96), margem de erro
de 8% (e= 0,08), proporcao esperada de 50% (p=0,50) e universo amostral de 700.000 (Souza,
2023), obtendo resultado conforme a equacao abaixo:

N.Z%.p(1—p)

"W =Ded) + (22 p(1 - p))

700000 .1,962.0,5(1 — 0,5)
n= = 150,03
((700000 — 1) .0,082) + (1,96%.0,5(1 — 0,5))

Sendo assim, a pesquisa deve ser respondida por 150 pessoas para que assuma o nivel
de confianca, erro e proporcao estipulados.

A pesquisa foi realizada, entdo, com 150 usuérios de 6nibus da cidade de Séo Luis-MA.

Foi elaborado um questionario através do Google Forms, dividido em trés sessfes com
perguntas fechadas e obrigatdrias. Posteriormente, foi o questionario foi enviado através de e-
mails e redes sociais, a coleta foi realizada entre 15 de abril a 26 de maio de 2024. A principal
dificuldade encontrada foi conseguir o total de devolugdo dos questionarios respondidos em
tempo habil.
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Para analise dos dados foi utilizada média simples para célculo do grau de satisfacdo e
do grau de importancia, atribuindo notas de 1 a 5, conforme apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 — Avaliacdo dos fatores

Grau de satisfacdo Grau de Importéncia Nota Atribuida
Muito Satisfeito Muito importante 5
Satisfeito Importante 4
Indiferente Média Importancia 3
Insatisfeito Pouca Importancia 2
Muito Insatisfeito Nenhuma Importancia 1

Fonte: Autora (2024)

Sobre essas médias, utilizou-se a analise de brechas, ou GAP, que permite comparar um
estado atual (nesse caso, 0 grau de satisfacdo) com um estado programado ou desejado (nesse
caso, 0 grau de importancia), verificando a distancia, ou brecha, entre ambos. Além disso, usou-
se média ponderada sobre o grau de satisfagdo.

Os dados coletados e processados resultaram em tabelas e grafico para embasar nossa
analise.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Apbs a exposicdo da fundamentagdo tedrica necessaria para a compreensdo dos
conceitos de transporte e da metodologia adotada para o desenvolvimento desta pesquisa,
apresenta-se neste topico a analise e discussdo dos resultados obtidos.

A Tabela 1 apresenta os dados referentes ao perfil do respondente.

Tabela 1 — Perfil

Itens Opcodes Percentuais
Feminino 66,7
Sexo Mas_culino 33,3
Prefiro ndo declarar 0,0
TOTAL 100,0
16 a 20 anos 28,0
21 a 30 anos 46,0
31 a 40 anos 18,67
Faixa etaria 41 a 50 anos 2,67
51 a 60 anos 4,0
Acima de 60 anos 0,66
TOTAL 100,0
Estudante 48,0
Empregado 36,67
Desempregado 4,67
Ocupacéo atual Aposentado 0,0
Autdbnomo 6,0
Outro 4,66
TOTAL 100,0
Até 1 salario minimo 46,0
1 a 2 salarios minimos 23,33
Faixa salarial 3 a_4 salarios m/iryimos, _ 7,33
Acima de 5 salarios minimos 2,0
N&o sei/Prefiro ndo responder 21,33
TOTAL 99,9

(Continua)
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Tabela 1 — Perfil (continuacéo)

Itens Opcodes Percentuais
1 153
2 34,0
3 16,7
Quantos dnibus costuma pegar diariamente 4 19,3
5 7,0
6 ou mais 8,0
TOTAL 100

Fonte: Autora (2024). Dados da pesquisa.

Verifica-se que, quanto ao sexo, a grande maioria s&éo mulheres representando um total
de 66,7% do total de pessoas que responderam ao questionario; a faixa etaria predominante,
46%, séo de pessoas que se encontram entre 21 e 30 anos. Constatou-se que em relacéo a
ocupacao a maioria, 48%, sdo estudantes, e quanto a ocupacéo atual 36,7% estdo empregados.
A faixa salarial predominante foi das pessoas que rebem até um salario minimo, representando
46%. 34% costumam utilizar cerca de dois 6nibus diariamente.

Os resultados sugerem que aquelas pessoas que possuem renda de até dois saléarios
minimos tendem a usar muito mais o transporte publico em comparacdo aquelas com renda
superior a este valor, uma vez que, estes ndo conseguem arcar com o custeio de outros meios
de transporte (como os transportes por aplicativos e o automovel préprio) que sdo mais seguros
e confortaveis.

Para analise dos demais dados do formulario foi necessario construir uma tabela (Tabela
2) relacionando pardmetros e medias das respostas. Para tal tomou-se cada pardmetro e,
utilizando as notas indicadas no Quadro 3, calculou-se a média simples, tanto para o grau de
satisfacdo quanto para o grau de importancia. Além disso, foi verificada a diferenga entre o
valor do grau de importancia e o valor do grau de satisfacdo dos usuarios calculados em cada
parametro, nos fornecendo as brechas, conhecidas como GAP, para encontrarmos 0s principais
pontos criticos.

Tabela 2 — Parametro e Média

Parémetro Gr_au d? GrauAde_ GAP

Satisfacéo Importancia
tempo de duracdo de viagem 2,25 4,46 -2,21
intervalo entre dois 6nibus da mesma linha 2,03 4,37 -2,34
lotacdo do 6nibus 1,77 4,47 -2,71
distancia de caminhada até o ponto de 6nibus 2,91 4,07 -1,16
assaltos envolvendo 6nibus 1,63 4,60 -2,97
acidentes envolvendo 6nibus 2,37 4,49 -2,11
pontualidade dos énibus 2,14 4,51 -2,37
nivel de informac&o dos usuérios 2,22 4,11 -1,89
conforto dos dnibus 2,12 4,53 -2,41
condicBes das ruas por onde trafegam os 6nibus 1,93 4,52 -2,59
valor da passagem 1,85 4,56 -2,71
altura dos degraus do 6nibus 2,58 4,08 -1,50
sinalizacdo das paradas de énibus 2,26 4,35 -2,09
abrigos nos pontos deparada de 6nibus 1,83 4,50 -2,67
educacdo dos motoristas e cobradores com os usuarios 2,63 4,24 -1,61
modo que os motoristas dirigem 2,78 4,40 -1,62

Fonte: Autora (2024). Dados da pesquisa.
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O parametro de maior grau de satisfacdo foi a “distancia de caminhada até o ponto de
Onibus” (Tabela 2). Para Ferraz e Torres (2008), a distancia ideal de caminha até o ponto de
onibus precisa ser menor que 300 metros, a regular esta entre 300 e 500 metros, enquanto a
ruim € superior a 500 metros. O Instituto de Politicas de Transporte e Desenvolvimento — ITDP
(2018) afirma que para fins da avaliacdo do padrdo de qualidade, a distadncia de méxima de
caminhada aceitavel até o ponto de énibus mais préximo é definida como 500 metros.

Analisando mais profundamente caminhar menos até o ponto de 6nibus esta relacionado
ndo somente com o conforto, levando em consideracdo que € muito melhor caminhar por 100
ou 200 metros que 1 quilémetro, como também com a seguranga pois as pessoas estardo menos
suscetiveis a violéncia urbana.

Outro resultado encontrado esta relacionado a menor média de satisfacdo e a maior
média de importancia ambas relacionadas a “assaltos envolvendo 6nibus”, respectivamente.
Esse € um campo que apresenta uma grande problematica para o transporte publico, onde
frequentemente sdo tomados 0s bens dos passageiros e a renda do transporte. Segundo Caldeira
(2001), assaltos a passageiros sdo frequentes, indicando que este € um problema crescente no
transporte publico coletivo. Além disso, é possivel que o risco de o0 passageiro ser assaltado seja
maior que o de ser acidentado.

Essa pratica criminosa afeta principalmente aqueles que precisam do transporte coletivo
para se mover diariamente na cidade, que sdo as pessoas de baixa renda, que ndo podem arcar
com o0s custos de outras alternativas de transportes, ficando vulneraveis a este tipo de
ocorréncia.

O Gréfico 1, a seguir, foi construido a partir da média ponderada pelo grau de
importancia de todos os parametros avaliados. O valor da média ponderada pelo grau de
importancia encontrado foi igual a 2,20. Nele é possivel perceber mais claramente alguns dos
piores parametros encontrados, aqueles que estdo muito abaixo da linha da média, que sdo:
assaltos envolvendo 6nibus, lotagdo do 6nibus, abrigos no ponto de parada e valor da passagem,
respectivamente.

Grafico 1 — Percepgdo pela média ponderada
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Fonte: Autora (2024). Dados da pesquisa.

A Tabela 3 apresenta os GAP’s destacando nos itens localizados na parte inferior o0s
principais pontos criticos, dentre eles: assaltos envolvendo 6nibus, lotacdo, valor da passagem,
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abrigos nos pontos de parada e condigBes das ruas por onde trafegam os onibus. E possivel
perceber que nenhum dos parametros foi positivo.

Tabela 3 — GAP classificado em ordem decrescente

distancia de caminhada até o ponto de énibus -1,16
altura dos degraus do 6nibus -1,50
educacdo dos motoristas e cobradores com 0s usuarios -1,61
modo que os motoristas dirigem -1,62

nivel de informacéo aos usuarios -1,89
sinalizacdo das paradas de énibus -2,09
acidentes envolvendo énibus -2,11

tempo de duracdo de viagem -2,21

intervalo entre dois 6nibus da mesma linha -2,34
pontualidade dos énibus -2,37

conforto dos dnibus -2,41

condicdes das ruas por onde trafegam os 6nibus -2,59
abrigos nos pontos deparada de 6nibus -2,67
valor da passagem -2,71

lotacdo do 6nibus -2,71

assaltos envolvendo 6nibus -2,97

Fonte: Autora (2024). Dados da pesquisa

Os assaltos referem-se ao pior Gap encontrado. Apesar de a Agéncia de Noticias do
Governo do Maranhao ter noticiado que houve uma queda de 42% no nimero de roubos a
transporte coletivo no primeiro bimestre de 2024, devendo-se isso principalmente a
intensificacdo da operacdo Catraca que conta agora com o apoio das forcas militares
especializadas, isso ndo se refletiu na percepcdo dos usuarios do transporte publico. Mesmo
com esse registro de queda no numero de assaltos, pontua-se a necessidade da cria¢do de mais
acoes que combatam esse tipo de crime para que reflita na sensacéo de seguranca de quem faz
uso desse servico.

Outro ponto muito importante a ser destacado é a lotacdo dos 6nibus, que foi 0 segundo
principal ponto critico, esta ocorre quando a quantidade de passageiros em pé excede o limite
aceitavel, gerando assim desconforto, proximidade excessiva, limitacdo dos movimentos e
dificuldade no embarque e desembarque de passageiros.

E um problema que esta diretamente ligado com a pontualidade e o intervalo de 6nibus
de mesma linha, pois quando ocorre a varia¢do na frequéncia e aumento no tempo de espera
acaba por ocorrer uma distribuicdo desigual do nimero de passageiros entre 0s veiculos
podendo ocasionar super lotacdo (Soza-Parra, et al. 2019).

O valor da passagem € o terceiro ponto que mais gera descontentamento por parte dos
usudrios do transporte coletivo, como mostra a Tabela 3. Um levantamento apresentado pelo
Mova-se (2024), que levou em consideracdo que cada passageiro pegue apenas dois 6nibus (ida
e volta) para se deslocar a seu o seu local de destino, diariamente, e o custo da passagem sendo
de R$ 4,20, esse passageiro teria um impacto, em média, de cerca del5,47% do salario minimo
somente com o transporte publico, o que por sua vez é um gasto muito elevado se for levar em
consideracdo que este ainda terd gastos com alimentagéo, saude e vestimenta, por exemplo.
Segundo a revista Veja (2024) muitos brasileiros ja desistiram de ir a algum lugar usando o
transporte publico por ndo ter dinheiro para pagar a passagem.
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5 CONSIDERCOES FINAIS

Investir na qualidade do transporte publico é essencial para a diminui¢do dos impactos
causados no transito tanto pelo aumento de veiculos privados. Entre os impactos estdo: poluicdo
do ar através da queima de combustiveis, engarrafamentos devido ao grande nimero de veiculos
nas vias e possiveis acidentes.

A pesquisa foi realizada com 150 pessoas usuarias do transporte publico de Séo Luis-
MA, onde se destacaram as seguintes preponderancias quanto ao perfil: 66,7% s&o mulheres;
cerca de 36% estdo empregados, 46% recebem até um salario minimo, 74% estdo faixa etaria
de 16 a 30 anos; uso diério de 2 énibus.

Os resultados encontrados na pesquisa indicam que os fatores que tém maior
importancia para os usuarios de transporte publico so, respectivamente: seguranca, tarifa e o
conforto dos 6nibus. Entre os itens mais avaliados negativamente, levando em consideragéo a
tabela dos GAP’s, 0s parametros que obtiveram os piores indices foram a seguranca, a lotagdo
e a tarifa, deixando claro a necessidade de melhorias nesses aspectos.

Um destaque importante a ser feito é em relacdo aos assaltos envolvendo énibus, apesar
de o poder publico e as empresas ja terem aderido as estratégias de combate para esse tipo de
crime, como a operacgdo Catraca e a implantacdo de catracas eletrnicas € importante que elas
sejam reforcadas e incrementadas. Como sugestBes de estratégias para a reducdo dos assaltos
temos: aumento da presenca de policiais nos 6nibus, terminais e corredores de 6nibus para que
haja uma resposta rapida a esse tipo de infracdo; instalacdo de cdmeras de monitoramento,
principalmente, nos pontos finais e nas paradas de maiores incidéncias de assaltos para
possibilitar a identificacdo dos suspeitos, e melhoria na iluminacao publica, em especial nas
paradas de 6nibus para que esses locais se tornem menos atraentes a pratica de crimes e mais
seguros.

A respeito da lotagdo é preciso que as empresas adicionem mais dnibus e aumentem a
frequéncias dos 6nibus, principalmente, nos horarios de pico como forma de melhor distribuir
0 quantitativo de passageiros e reducdo da super lotacdo. Alem disso, faz-se necessario a
renovacdo da frota de Gnibus e a melhoria de infraestrutura das ruas e avenidas facilitando o
deslocamento dos 6nibus, aumentando a velocidade e eficiéncia das viagens.

Com relacdo ao valor tarifario é necessério, principalmente, a melhoria na qualidade dos
onibus que vai desde a pontualidade, limpeza e conforto até a seguranca. E importante que as
empresas oferecam o servico de qualidade para que assim possa se justificar ao usuario o valor
da tarifa cobrada.

E necessario destacar que a percepcdo na qualidade do transporte puablico urbano
depende de fatores externos, como a seguranca publica, a infraestrutura das vias de trafego e
do perfil dos usuarios que utilizam esse tipo de sistema.

Diante do que foi apresentado, pode-se perceber a necessidade de um maior
investimento em estratégias de seguranca publica. Além disso, é fundamental aumentar a
frequéncia dos 6nibus, melhorar a infraestrutura e reduzir a lotagéo dos dnibus, que representam
fatores importante na melhoria do transporte. Para implementar essas medidas de maneira
eficaz, é importante que empresas e poder publico foqguem em tomar decisdes que impactem
positivamente a qualidade do transporte pablico da cidade.

Quanto a trabalhos futuros acredita-se que a delimitacdo de uma amostra mais ampla
talvez seja possivel de chegar a maiores generalizacGes e melhores resultados. Alem de fornecer
informacdes ainda mais relevantes para a resolugéo dos problemas enfrentados com a qualidade
transporte pablico.
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APENDICE A — Questionario Aplicado
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Qualidade do Transporte Publico Coletivo
de S3o Luis - MA

Prezado(a),

Me chamo Patricia Brito Soares, sou estudante de Administragcdo na Universidade Federal
do Maranhao (UFMA). Estou realizando uma Pesquisa de Conclus&o de Curso intitulada
"Percepgao dos Usudrios de Onibus a Respeito da Qualidade do Transporte Publico de Sdo
Luis-MA", e gostaria de contar com a sua participagdo. O objetivo desta pesquisa é
somente saber a sua opinido a respeito do tema abordado, portanto, ndo ha respostas
certas ou erradas. As respostas coletadas serdo tratadas de forma sigilosa, seus dados
pessoais ndo serdo referidos em nenhuma plataforma ou publicagéo.

Desde ja, agradeco sua participacédo e coloco-me a disposi¢ao para quaisquer
esclarecimentos ou informacdes adicionais.
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Sexo

(O Feminino

(O Masculino

(O Prefiro Nao Declarar

Faixa Etaria

(O 16a20anos
21a30anos
31 a40anos
41 a 50 anos
51 a60 anos

Acima de 60 anos

OO O0OO0O0

Ocupagéo Atual

O Estudante
Empregado
Desempregado
Aposentado

Autdmo

O OO0OO0O0

Outro

Faixa Salarial

(O Até 1 saldrio minimo

(O 1 a2 saldrios minimos

(O 3 a4 saldrios minimos

O Acima de 5 salarios minimos

(O Nao sei/Prefiro N&o Responder

Quantos onibus vocé costuma pegar diariamente?

O 1
O 2
O 3
O 4
O s
(O 6oumais
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Grau de Importancia

Na sua visdo, quanto de importancia
cada parametro tem na qualidade do servigo dos onibus?

Muito Média Pouca Nenhuma
. Importante . . -
importante Importancia Importancia Importéncia
tempo de
duragao de O O O ® O
viagem

intervalo entre

dois dnibus

da mesma O O O O O
linha

lotacdo do

onibus O O O O O

disténcia de
caminhada

até o ponto de O O O O O

onibus

assaltos

envolvendo O o O O O

onibus

acidentes

envolvendo O O O O O

onibus

pontualidade

dos 6nibus O O O O O

nivel de

informagao O O O O O

aos usuérios

conforto dos

onibus O O O O O

condigdes das

ruas por onde

trafegam os O O O O O
onibus

valor da

passagem O O O O O

altura dos

degraus do O O O O O

onibus

sinalizag&o

das paradas O O O O O

de dnibus

abrigos nos

pontos de

parada de O O O O O
onibus

educacgdo dos
motoristas e

cobradores O O O O O

com os
usudrios

modo que os

motoristas O O O O O

dirigem



Qual o seu grau de satisfagdo com as seguintes proposigdes?

Muito L . . Muito
L Insatisfeito  Indiferente Satisfeito L
Insatisfeito Satisfeito
tempo de
duragio de O O O O O
viagem

intervalo entre

dois 6nibus da O O O O O

mesma linha
lotagdo do
onibus O O O O O

disténcia de
caminhada até

o ponto de O O O O O

onibus

assaltos

envolvendo O O O O O

onibus

acidentes

envolvendo O O O O O

onibus

pontualidade

dos 6nibus O O O O O

nivel de

informacgao O O O O O

aos usuarios

conforto dos

onibus O O O O O

condigdes das

ruas por onde

trafegam os O O O O O
onibus

valor da

passagem O O O O O

altura dos

degraus do O O O O O

énibus

sinalizagdo

das paradas O O O O O

de 6nibus

abrigos nos

pontos de

parada de O O O O O
onibus

educagdo dos
motoristas e

cobradores O O O O O

com os
usudrios

modo que os

motoristas O O O O O

dirigem



