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Qualidade do Atendimento- Avalia¢ao do Transporte Rodoviario
Intermunicipal Pelos Usuarios, no Municipio de Ico Ceara
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Resumo: O presente estudo realizou-se com objetivo geral avaliar a qualidade do atendimento do transporte
rodoviario intermunicipal no municipio de lcd — CE. J4 em termos especificos visou: caracterizar 0s usuarios
considerando o quanto alguns aspectos sociais, analisar o posicionamento dos usuarios quanto 0 servico
comprado e executado e verificar a relacdo entre a monopolizacdo do servico e a qualidade do mesmo na
visdo dos usudrios considerado no estudo. Trata-se de estudo de natureza béasica, exploratério e uma
abordagem quantitativa. Realizado no municipio de Icd — CE, junto aos usuarios do terminal rodoviario do
mesmo e transcorreu de agosto a novembro de 2019. A pesquisa de campo foi marcada pela aplicagdo de um
questionario estruturado com questdes fechadas cujos parametros de reposta obedeceram a uma escala de
Likert. A escolha dos participantes se deu por uma amostragem por conveniéncia, sendo pesquisados 180
usuarios, envolvendo o turno de manha, tarde e noite. A tabulacdo dos questionarios foi através da utilizacéo
do programa da Microsoft Excel, versdo 2010 e analise dos dados por meio de distribuicdo de frequéncia
relativa. Quanto ao posicionamento dos usuarios em relagdo ao servico comprado e executado, em funcéo
dos itens utilizados na analise de tal posicionamento, a avaliagdo foi satisfatria tendo como referéncia a
representatividade da maioria. Constatou-se que existe diferenca de percepcdo quanto a influéncia da
monopolizag&o do referido servico rodoviario, quanto a satisfacdo dos usuérios estudados.
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Quality of Care - Evaluation of Intermunicipal Road Transport
by Users in the City of Ic6 Ceara

Abstract: This study aims to evaluate the quality of care of intercity road transport in the city of Icé - Ce. In
specific terms, it aims to: characterize users considering how much social aspects, analyze users' ositioning
regarding the purchased and executed service and verify the relationship between the monopolization of the
service and its quality in the view of users considered in the study. It is a basic study, exploratory and a
guantitative approach. It will be held in the city of Icd - CE, with the users of the same bus terminal and will
take place from August to November 2019. The field research will be marked by the application of a
structured questionnaire with closed questions whose answer parameters obeyed a scale of Likert Participants
will be selected by convenience sampling, with 180 users surveyed, involving morning, afternoon and
evening shifts. The tabulation of the questionnaires will be through the use of the Microsoft Excel program,
version 2010 and data analysis through relative frequency distribution. The ethical aspects will be guided by
the provisions of resolution 510/2016 of the National Health Council (CNS) that react to research involving
humans.
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Introducéo

A Qualidade dos servicos e fundamental para o desenvolvimento de qualquer
seguimento e se tratando de prestacdo de servigcos ha de se buscar sempre superar a entrega
desta qualidade além das expectativas esperadas para quem o recebe, e para que isto aconteca
torna-se necessario em um mercado cada vez mais competitivo usar como diferencial a
criatividade e muito esforco, ndo se limitando apenas em prestar 0 servigo mais também
demostrar uma qualidade deste servigo que supere além do que € esperado deixando o cliente
satisfeito e o fidelizando. Para Kotler, (2005), exceder as expectativas do cliente, ser simpético,
saber ouvir, procurar a resolucdo rapida para solucionar problemas que ocorra na prestacdo dos
servicos, utilizar uma linguagem facil entendimento com o cliente sdo premissas essenciais para
alavancar a qualidade dos servigos oferecidos.

Ainda Kotler, (2005), &s primicias citadas no pardgrafo anterior devem sempre estar
constantemente presente na empresa, visando elevar cada vez mais o nivel de qualidades dos
servicos, além de aprimorar o conhecimento das necessidades e desejos dos clientes, criando
condicdes para que a empresa colete sempre informagfes sobre os aspectos do grau de
insatisfacdo ou até mesmo da satisfacdo sem perder o controle dessas informagdes mantendo
sempre o cliente com a ideias mais positivas possiveis na utilizacdo dos servicos, colocando
assim a empresa em vantagem em seu seguimento de mercado.

Seguindo 0 mesmo pensamento Paladine (2009), mencionam que adequacdo da
qualidade dos servicos como uma das ferramentas fundamentais para fazer com que o cliente
tenha uma percepcao de superacéo das expectativas esperadas. Nesse sentido Oliveira (2004),
afirma que atentar &s percepcbes em relacGes a qualidade dos servigos pelo cliente é uma
mensuracdo quase impossivel devido a subjetividade referente o sentido de qualidade dos
servicos por cada usuario, 0 que para um pode ser visto como um servico de qualidade
satisfatorio, para outro pode ser considerado como insatisfacdo. A qualidade pode ser definida
como o nivel de expectativas dos clientes atendidas pela organizacdo e ao mesmo tempo pela
superacdo dessas expectativas (COBRA,; 2003).

Deste modo realizagdo do presente estudo justifica-se pela contribuicdo na busca em
criar medi¢des ainda ndo mensuradas sobre o estudo da qualidade do atendimento/avaliagao do

transporte rodovidrio Intermunicipal no Municipio de Ic6-Ce, considerando que o estudo trara
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um novo banco de dados e informagdes sobre a qualidade nos servigos, estudo esse, pouco
explorados no contexto académico da regido, servindo assim de base para futuros trabalhos
cientificos. Além de disponibilizar novas informagdes para estudo e analises dos 6rgaos
reguladores municipais deste seguimento de servicos da regido estudada.

O servigo de transporte rodovidrio € de extrema importancia para o desenvolvimento de
um municipio, assim, tornou-se relevantemente a necessidade de ter-se uma visao da percepgao
da qualidade dos servigos prestados pela dtica dos seus usudrios em busca desta satisfagao dos
mesmos em relacdo ao transporte intermunicipal do municipio pesquisado. Considerando ainda
outra relevancia da pesquisa € a inexisténcia de outro tipo transporte publica na cidade. O setor
de transporte intermunicipal de passageiros por 6nibus do municipio exerce papel fundamental
de integracdo e ligacdo do municipio pesquisado com a capital do estado e cidades
circunvizinhas, afetando diretamente a producdo das demais atividades econdmicas, em fun¢ao
da sua propria qualidade e produtividade. Assim, a qualidade do servigo prestado necessitou-se
ser pesquisada, ja que existe grande ligagdo entre o transporte intermunicipal, economia,
desenvolvimento e bem-estar de seus usuarios do municipio pesquisado.

Em fungdo da realidade exposta o presente estudo foi norteado pelo seguinte
questionamento: Qual a relagdo entre servigo prestado e satisfacdo dos usuarios de transporte
rodovidrio intermunicipal, na visdo dos usudarios do municipio de Ic6-Ce?

Este estudo, tras como objetivo geral avaliar a qualidade do atendimento do transporte
rodoviario intermunicipal no municipio de Icd — Ce, conforme percepc¢ao de seus usuarios. Em
termos especificos visa: caracterizar os usuarios considerando o quanto alguns aspectos sociais,
em segundo analisar o posicionamento dos usuarios quanto o servigo comprado e executado, e
verificar a relagdo entre a monopolizacdo do servico e a qualidade do mesmo na visdo dos
usuarios considerado no estudo.

Quanto a estruturacdo do presente estudo, inicialmente € apresentado uma introdugéo
envolvendo aspecto geral e particular do tema central abordado. Uma fundamentagédo
envolvendo os seguintes topicos: um breve entendimento transporte rodoviario intermunicipal
no Cearda, conceito de qualidade no atendimento e satisfacdes do cliente. A metodologia
apresenta uma caracterizacdo do estudo quanto a natureza, procedimento, abordagem,
instrumento de pesquisa, processo de tabulacdo e andlise dos dados coletados. Em seguida

apresentam-se os resultados e discursbes que foram norteados conforme os objetivos
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considerados. Finaliza com as consideracGes finais onde sdo apresentados posicionamentos

sobre os assuntos abordados em funcéo dos objetivos especificos considerados.

Transporte Rodoviario Intermunicipal No Ceara — Um Breve Entendimento

O Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros € o servico criado para atende
a locomocao de pessoas de uma cidade para outra. Seu objetivo principal é de garantir o direito
de acesso ao transporte Publico resguardado na constituicdo de 1988, a procura por este tipo de
servico deve-se pelo preco acessivel das tarifas e a economia em relagcdo a outros tipos de
transporte com uma regularidade na operacdo. Ou seja, as viagens sdo programadas para
acontecer em dias e horarios fixos dando acesso a locomocéo e programacao cotidiana da vida
do individuo, No caso de Transporte Rodoviario intermunicipal do Ceara sua principal funcéo
e ligar cidades do interior a capital e vice versa servindo nesse trajeto como elo para outros
municipios. , 0s servicos tem apoio de partida e de chegada os Terminais Rodoviarios dos
municipios do Estado que dao suporte para embarque e desembarque oferecidos pelo apoio das
prefeituras municipais em parceria com o governo do estado.

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT), Criada pela Lei n° 10.233, a
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres € uma autarquia, que tem sede e foro no Distrito
Federal, e esta presente em todo o territorio nacional por meio das Unidades Regionais e Postos
de Fiscalizacdo Tem por finalidade regular, supervisionar e fiscalizar as atividades de prestacdo
de servigos dos transportes e da exploracdo da infraestrutura de transportes, visando garantir a
movimentacao de pessoas e bens. (ANTT 2011).

A realizacdo do Transporte Intermunicipal de Passageiros rodoviarios intermunicipal
ocorrerem através de uma concessao de servico publico, promovida diante de um processo
licitatério publico controlado e promovido pelo 6rgdo regulador, apds a realizacédo de criteriosos
estudos de viabilidade econémica e de necessidades de deslocamento da populagéo.

A Agéncia Reguladora do Estado do Ceara (ARCE) tem como principal papel ser o
6rgdo que regula o Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do Estado
do Ceard, cuidando da fiscalizagdo da prestacéo dos servicos de transporte intermunicipal de
passageiros, atendendo as reclamagfes dos usuarios estabelecendo as diretrizes para

implantacédo dos servigos. (ARCE, 2018).
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O transporte rodoviario intermunicipal de passageiros é um servigo publico em poder
do governo estado do Ceara, que tem como dever através da Arce, proporcionar e resguarda aos
individuos o direito do transporte além de inserir regulacdo da infraestrutura em terminais
disponibilizado pelo Poder Publico, usadas para suporte das operacdo do servigo de embarque
e desembarque, tendo como principal objetivo proporcionar a harmonia entre usuario e
prestador deste servigos. (ARCE 2017).

Com o respaldo na Lei Estadual n® 16.710, de 21 de dezembro de 2018, as fungdes de
Poder Concedente e de Gestdo dos Servigos foram transferidas do Departamento Estadual de
Trénsito do Ceara (DETRAN/CE) para a Arce. Com areferida transferéncia a ARCE, a Agéncia
Reguladora do Ceara, passou a ser responsaveis por funcbes que antes pertencentes ao
DETRAN-Ce regulando, explorando, organizando, coordenando, fiscalizando a prestacéo de
servicos relativos ao transporte rodoviario intermunicipal de passageiros e aos seus terminais
rodoviarios, exercendo ainda, promover as licitacdes para as concessdes e permissdes inerentes
ao setor, além de criar, funcdes pertinentes diretamente ligadas ao transporte rodoviario
intermunicipal de passageiros do estado do Ceard; (DETRAN-CE 2018)

Em dezembro de 2019, o Estado do Ceara estara realizando a renovagdo do processo
licitatério de todos os lotes e linhas do transporte rodoviério intermunicipal de passageiros. A
licitacdo ocorrida em 2009 permite a ampliacdo da permanéncia das operadoras vencedoras no
Edital por mais 10 anos, Muitas empresas ja estdo se preparando para esse processo licitatorio
e outras se preparam para entregar de linhas devido a falta de poder financeiro para manter a
prestacdo do servigo com 0 aumento 0s custos e diminui¢do dos lucros gerados. Também vem
se tornando um fator para esse desequilibrio e servindo de desmotivacdo para empresas
detentoras das linhas, além do do crescimento nos Gltimos anos do transporte complementar
direcionada a mesma prestacédo do servico por falta de efetividade de fiscalizac&o pelo governo
do estado e érgdos fiscalizadores (FORTALBUS; 2019)

Ainda Fortalbus,(2019) cita que em 10 anos de licitacdo intermunicipal do Cear3,
percebeu-se que esse sistema utilizado de licitagdo trouxe pontos negativos e positivos. Das 37
empresas de 6nibus que atuavam no Estado que participaram do referido edital, ficaram s6 6
empresas efetivadas. As linhas de 6nibus diminuiram de 220 para 91, fato esse, responsavel

pelo surgimento de muitas vans, que antes eram clandestinas, passaram a serem regularizadas
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com permissdes pelos 6rgaos reguladores para suprir esse desequilibrio entre demanda e oferta
(FORTALBUS, 2019)

Conceitos de Qualidade no Atendimento

A qualidade no atendimento é uma das formas mais utilizadas para garantir uma
experiéncia do cliente enquanto est4 usando ou interagindo com os colaboradores da empresa.
E nessas interacGes, ndo esta incluso apenas 0 momento da compra ou utilizagdo dos servigos
todo momento da compra ou uso dos servigos com o cliente é considerado atendimento.

Segundo Freemantle (2008), o atendimento ao cliente é um fator primordial para
satisfacdo integral. Vocé pode acertar em tudo, més se ndo tiver um bom atendimento agregado
nos servigos completando um ciclo, o usuario que gosta do servico, podera nao voltar a utiliza-
lo novamente.

De acordo com Kotler (2000), & empresas precisa identificar a percepcao cliente em
relacdo a qualidade, Um dos principais objetivos é atender &s necessidades e 0s desejos em
relacdo a qualidade dos servigos aos clientes, reconhecendo suas caracteristicas e perfis
individuais, eliminando duvidas, e atendendo suas necessidades de modo agil, proporcionando
de forma clara uma percep¢do por parte dos usuarios/cliente que suas expectativas foram
superadas.

A qualidade no atendimento é obrigacdo para um bom desempenho das Organizaces.
Ter qualidade no atendimento € um aprimoramento continuo de melhoria e constante busca em
elaborar os servi¢os ou produtos de forma exceléncia, desde o inicio até o fim. Visando
principalmente em deixar o cliente sempre surpreendido além das expectativas, fidelizando,
para que permaneca fiel & empresa. Evitando a perda de clientes, por ndo lhes prestam o devido
atendimento, por ter ignorando suas necessidades, sem conhecé-los dificultando tanto éxitos na
qualidade na prestacdo de servigos quanto a qualidade dos produtos oferecidos.

Para Godoy et al. (2009) a qualidade se torna um decisivo fortalecendo o desempenho
das empresas além de manter a organizacao viva em um mercado tdo competitivo. Em constante
busca em oferecer um servico de qualidade, as organizagGes cada véz mais buscam
aprimorarem técnicas de melhoria em produtos ou servicos e, buscando acima de tudo entregar

a qualidade esperada pelo usuario ou ate mesmo surpreendé-los, satisfazendo seus clientes.
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A importancia da qualidade esta relacionada a um diferencial competitivo e ao sucesso
da organizacdo, 0 que consequentemente, gera a satisfacdo e a fidelizacdo do cliente, que esta
atento e exigente, fazendo com que as empresas busquem incessantemente processos de
melhoria continua da qualidade. Campos (2004), afirma que qualidade se relaciona diretamente
no desejo em satisfazer o clientes, a medida que o nivel caracteristico desta qualidade de
produtos ou servicos se eleva haverd um nova qualificacdo da satisfacdo dos clientes.

Para Giglio (2002) a qualidade em atendimento € colocada como principais fatores
influenciadores constantes que podem modificar a forma para desenvolver acoes de melhoria e
aprimoramento continua na prestacdo de um servico, afetando e qualificando diretamente
técnicas de melhoria na qualidade do atendimento. Deste modo entende-se que em um mercado
em que aumenta gradativamente empresas criando novos mercados para substituicdo de
mercados velhos, direcionando a atencdo de um cliente para novos servigos oferecidos,
tornando mais eficiente a qualidade do atendimento uma chave para qualquer negocio, além de
colocar a empresa ou um determinado seguimento a frente de seus concorrentes desenvolvendo-
se no mercado. Acredita-se ainda que qualidade do atendimento e uma arma municiada para
prestacdo do servico em mercados competitivos, sendo constantemente impulsionados com a
velocidade do mercado.

Deste modo, evidencia-se sem o cliente a empresa nao sobrevive. Priorizar a qualidade,
satisfazer seus desejos, as suas necessidades e conhecer suas expectativas, aumentar as
possibilidades da empresa ou organizagdes se destacarem em seus mercados., apresenta um
servico sempre além das expectativas do que espera o cliente mostrando um diferencial na
qualidade do atendimento em relacdo aos concorrentes.

E necessario que as empresas definam seus padrdes de qualidade, analisando a
percepcdo dos clientes, tendo em mente que é o consumidor quem tem a melhor percepcéo da
qualidade dos servicos, devendo ter cuidado na analise dessas percepcdes, pois a coleta errada
das mesmas, poderao ocasionar desperdicios de tempo e perdas irreparavel.

Segundo Chiavenato (2007) a empresa ndo sobrevive sem o cliente sua importancia é
necessario para sua existéncia, a qualidade no atendimento e o motor impulsionador de qualquer
seguimento direcionando sua velocidade no crescimento ou declinio da empresa em qualquer

mercado.
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Satisfagdes do Cliente

Em um mercado competitivo onde os consumidores estdo mais atentos e exigentes
satisfazé-los tornou-se uma ferramenta fundamental para as empresas se destacarem uma das
outras, priorizando coletar informagfes que possam satisfazer o cliente/usuério. A satisfacdo é
uma ferramenta primordial que fidelizar um cliente, fazendo com que volte a utilizar os
servicos. Com esté satisfacdo do cliente torna-se um motor impulsionador do crescimento da
empresa selecionando perfis que venha satisfazer a necessidade de cada cliente garantir que o
cliente se sinta satisfeito € garantir que 0 mesmo retornard a usar novamente os produtos ou
servigos ofertados na empresa.

A satisfacdo estd relacionada ao sentimento, de satisfacdo ou auséncia do mesmo
percebido em gque o usuario compara as expectativas esperadas com a qualidade dos servicos
ou produtos oferecidos com a que foi apresentada pelas organizagdes, essas expectativas dos
clientes se for abaixo do esperado pode frustra grandemente o cliente ou até mesmo perde-lo,
se as expectativas for superadas além do esperados o grau de satisfacdo torna-se este fator um
requisito fundamental para que o cliente volte a usar o produto ou servico ofertado. (KOTLER;
2000).

Bezerra (2013) relaciona o Satisfazer um ponto subjetivo onde o que € visto como
critérios de satisfagdo para um pode ndo para outro ou vice-versa pois, cada cliente possui um
perfil especifico direcionando varios padrées de satisfacdo de acordo com seus habitos e
culturas. E impossivel conseguir satisfazer todos dos clientes, mas a empresa para se manter no
mercado deve buscar o maximo proporcionar essa satisfacéo.

Para Almeida (1995) conforme o nivel de escolaridade aumenta consequentemente ha
um aumento das informacdes e o crescimento de maior exigéncia dos usuarios pela qualidade
do servico, além de aumenta também as expectativas esperadas dos mesmos em relacdo a
qualidade do mesmo.

A empresa sempre deve verificar a satisfacdo com do cliente porque é a ferramenta de
captura de clientes esta em satisfazé-los. No constante, um cliente altamente satisfeito torna-se
fidelizado, volta a comprar ou usar os servicos ofertados, faz bom marketing boca & boca em
relacdo aos servicos da empresa e passa a ter credibilidade, buscando como referéncia toda vez

que buscar o servico.
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Em um mercado competitivo fazer o nivel de satisfacdo minimo esperado pelos clientes
pode ndo manter uma empresa viva no mercado a qual ela segue, ou seja, € necessario
transbordar as expectativas destes clientes. Cobra; (1997). Deve-se surpreendé-los de forma
inesperadas até mesmo por eles, superando &s expectativas aumenta o nivel de satisfacdo,
colocando a organizagdo como um diferencial na percep¢do do cliente gerando confianca,
credibilidade, superioridade na qualidade do atendimento, criando um diferencial competitivo
das demais empresas onde o cliente sinta prazer em satisfazer-se além do esperado com a
qualidade dos servigos.

Deste modo entende-se que o cliente é coragdo de uma empresa, priorizar a prestacao
de um servico de qualidade para seu cliente/usuario, atendé-los além das expectativas cuidar
dos seus interesses e indispensavel para sobrevivéncia de qualquer empresa/organizacao. Para
reforca ainda mais esta teoria, La Casas (2012) definem a satisfacdo do cliente como um
conjunto de expectativas esperada por cada cliente, e que se forem atendidas tais expectativas,
resulta na satisfacéo.

A partir destas teorias entende-se que a satisfacdo do consumidor com uma empresa,
Seus processos e seus produtos é uma condicdo essencial para que este volte a procura-la para
realizar uma nova transacdo. A satisfacdo também pode ser entendida como uma variavel
importante para a construcdo da confianca.

Proporcionar um atendimento excelente e satisfazer do cliente, a organizagéo esta assim
criando um caminho para seu sucesso e garantindo um futuro promissor, além de garantir ao
seu poder de mercado em meio a alta competitividade existente nos mercados atuais. Os clientes
esquecem e voltar a consumir quando os erros e falhas nos produtos ou servigos e até mesmo
parametros defeituosos, o que é mais dificil de esquecer sdo atendimentos abaixo das
expectativas do esperado nao prestando um bom atendimento de qualidade por isso da-se a
importancia do p6s venda, conhecendo as sensacdes dos clientes posteriores ao uso dos
Servigos.

Segundo Albrecht (2003), em mercados de alta competitividade, as empresas tém visto
e focado suas atencGes em satisfazer os usuarios para garantir participacdo de mercado,
preocupando-se em atrair e principalmente manter seus clientes. Buscar sempre superar as
expectativas dos clientes, procurando atenderde-la suas necessidades, pois, quando superada o

cliente se surpreende e volta a consumir novamente..
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Desta forma, entende-se que a satisfacdo de um cliente na qualidade de um atendimento
é primordial para o desenvolvimento e crescimento de qualquer organizacao, gerando poder

econdmico e garantindo espaco no mercado tdo competitivo.

Metodologia

O estudo caracteriza-se por ser de natureza de basica, com objetivo exploratorio e uma
abordagem quantitativa. Conforme Gil (1999), a pesquisa exploratdria exige um
aprofundamento maior de uma leitura sobre o tema, entrevistar pessoas que tem ou tiveram
experiéncias com o problema estudado, aplicacdo de questionamentos ajuda a coletar
informacBes a que venha colaborar e facilitar um entendimento sobre a compreensdo do
problema estudado. Quanto a abordagem quantitativa Fonseca (2002), salienta que, a pesquisa
quantitativa tem como base a medi¢do, mensuracdo, a contagem o célculo de informacdes
fornecidas pelo estudo. Exigindo do pesquisador um estudo de pesquisa mais intensivo onde o
pesquisador visa buscar o Maximo de precisao nos resultados focando em um publico alvo.

O estudo foi realizado em Ic6-Ce, transcorreu de agosto a novembro de 2019 e foi
conduzido junto aos usuarios do transporte rodoviario intermunicipal do referido municipio,
cujo procedimento adotado foi do tipo pesquisa de opinido. Para |Gespublica,(2014) a Pesquisa
de opinido e uma pesquisa que interage diretamente com publico-usuario ,também conhecida
como pesquisa de sondagem. Trata-se da aplicacdo de um instrumento de formulario com
perguntas, de parametros quantitativos, que tem como objetivo verificar como a populacéo e/ou
0 publico alvo pensa sobre determinado tema, visando coletar informacGes que possam ser
utilizadas no processo de tomada decisdo de uma empresa ou organizacdo. Desta forma,
entende-se que a Pesquisa de opinido busca coletar um conjunto de informacGes através da
percepcdo de usuario de determinado servico ou produto.

A participagdo no estudo ficou condicionada aos seguintes critérios de inclusdo: Ser
residente no municipio de Ic6-Ce; Ser usuario constante dos servicos de transporte rodoviario
intermunicipais; Ser maior de 16 anos de idade; Ter realizado pelo menos duas viagens de
janeiro de 2018 a setembro de 2019; e aceitar participar do estudo. O ndo atendimento a tais
critérios acarretou o impedimento a participacédo no referido estudo. A escolha dos participantes
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deu-se mediante uma amostragem por conivéncia. Para Malhotra (2001), a amostra por
conveniéncia é uma técnica de amostragem ndo Probalistica que procura atender uma amostra
de elementos conveniente, neste sistema a sele¢do das unidades amostrais e deixadas por conta
do entrevistado. Foi considera uma amostra de 180 usuarios.

Foi aplicado um formulario estruturado com questdes fechadas, cujos parametros de
resposta adotou uma escala de Likert. O modelo de escala Likert, apresenta um modelo com
estrutura de questionario oferecendo ao entrevistado, opcGes de repostas proporcionando ao
entrevistado mais clareza, além de torna as questbes mais féceis para entendimento,
favorecendo a aplicacdo por parte do entrevistador, aumentando do Indice de retorno do
instrumento de coleta (MARGARIDA, 2007).

A aplicacdo do formulario procedeu nas mediac¢des proximas do terminal rodoviario de
Ic6 — Ce, no transcorrer de uma semana, envolvendo trés periodos (manha, tarde e noite), sendo
que aplicacdo correspondeu a 30 questionarios/turnos. O participante foi abordado
aleatoriamente considerando os critérios de inclusao e exclusdo. Para tabulacdo dos mesmos foi
utilizado o programa Microsoft Excel, versdo 2010 e a analise se deu por distribuicdo de
frequéncia relativa e/ou frequéncia relativa acumulada, dependendo a pertinéncia da analise.

A pesquisa de campo foi realizada amparada todos 0s aspectos éticos e legais,
principalmente, os dispostos na resolucdo 510/2016 do Conselho Nacional de Saude (CNS),

gue regem as pesquisas envolvendo seres humanos.

Resultados e Discussoes

A pesquisa de campo foi realizada em meados novembro de 2019, nas mediagdes do
terminal rodoviario considerado no estudo, com uma abordagem direta do pesquisador junto do

pesquisado. Segue os resultados e discussdes geradas com a aplicacdo da pesquisa de campo.
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Tabela 1 - Caracterizagdo dos participantes quanto alguns aspectos sociais.

Frequéncia (%0)

Aspectos Parametros
Fri Fri
Analfabeto 10,56 10,56
Ensino Fundamental
Incompleto 6,11 16,67
Ensino Fundamental Completo 20,00 36,67
Nivel de escolaridade Ensino Médio completo 27,78 64,44
Ensino Médio incompleto 14,44 78,89
Ensino Superior completo 16,67 95,56
Ensino Superior incompleto 2,78 98,33
Outros 1,67 100
Nenhuma Renda. 15,56 15,56
Renda mensal Menos de 1 salario minimo. 31,67 47,22
De 1 a 3 salarios minimos 43,33 90,56
Acima de 3 salarios minimos 9,44 100,00
Sexo Mass;ullino 47,22 47,22
Feminino 52,78 100
Menos de 18 anos 6,11 6,11
De 18 a 25 anos 26,11 32,22
Faixa etaria De 26 a 30 anos 33,89 66,11
De 31 a 35 anos 13,33 79,44
De 36 a 40 anos 12,78 92,22
Mais de 40 anos 7,78 100
De 1 a 3 vezes/més 29,44 29,44
Frequéncia de viajem De 4 a 6 vezes/més 61,67 91,11
Mais de 6 vezes/més 8,89 100

Fonte: Dados do estudo (2019)

Quanto ao nivel de escolaridade nota-se de maior representatividade é de ensino médio
completo (27,78%), em termos relativos, e essa representatividade € de 42,22% quando
considerado a situacdo médio completo e incompleto. Considerando a variacdo de escolaridade
entre os niveis analfabetos, fundamental e médio a representatividade € de 78,89%. Quanto a
faixa salarial 43,30% ganham de 1 a 3 salarios minimos. Onde 90,56% ganham ate 3 salarios
minimos. As mulheres tiveram maior representatividade. Quanto faixa etaria 33,89% dos

usuarios pesquisados possui a idade de 26 a 30 anos e 79,44% tém até 35 anos. Ja em relagédo a
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frequéncia de viajem realizadas por més 61,67% fazem isso de 4 a 6 vezes/més e, 91,11%
viajam de 1 a 6 vezes/més.

Esses nimeros vao de encontro a citacdo na fundamentacdo deste estudo onde Almeida
(1995) diz que com aumento do nivel de escolaridade consequentemente havera um aumento
das informacgfes e o crescimento de maior exigéncia dos usuérios pela qualidade do servigo,
além do aumento das expectativas esperadas dos mesmos em relacdo a qualidade dos servicos
e satisfacdo. Sendo assim esta questdo tornou-se importante para analisarmos esse
entendimento fazendo o seu aprofundamento para a criagdo de novos dados sobre o assunto
estudado.

A relacdo a frequéncia de viagem os nimeros podem estarem relacionados com o texto
citacOes a presentada na fundamentacdo, em que os autores deste estudo citam, que a procura
por este tipo de servico deve-se pelo preco acessivel das tarifas e a economia em relacdo a
outros tipos de transporte com uma regularidade na operagdo. Ou seja, as viagens Sao
programadas para acontecer em dias e horarios fixos dando acesso a locomocao e programacao

cotidiana da vida do individuo.

Tabela 2 - Analise do posicionamento dos usuarios participantes quanto o servico comprado e
executado

Parametros de respostas (%) 2
ol -8 | e 8] s E
O = (@) 8 8 S +
Ideia central daenquete | B E | D é 2|38 c B é 2 E 2
realizada SE|SS| 8 |8€E|85 = £ 3
SS|635] 2 |28/28 W | W 2
O8|O0gl ~— P8 P& ®
a1 = o N
Teve facilidade de compra 34.44 31,1 7.22 194 7.78 | 65.55 | 27.22 | 34.44
das passagens. 1 4
Teve facilidade para fazer 45 31,1 (138 6.11 389 |76.12| 10 |2388
troca de passagens 2 8
Ocorreu agilidade na 37,78 227 | 133 15 | 111 160,56 | 26,11 | 30,44
resolucdo de algum problema 8 | 3 1
Em fungdo de viagens
realizadas, na sua maioria, 30,56 22’1 13’4 1%’5 12’3 56,67 | 23,89 | 43,33
foram confortaveis
A educagdo dos prestadores | 3389(30° | 11:71 778 | 10 |64,45|17,78 35,56
do servico foi satisfatoria 6 | 8
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Em viagens j& realizadas, a
limpeza dos veiculos foi 31,67
satisfatoria

Cumprimento dos horérios
(embarque e desembarque) | 26,67
foi satisfatorio

Fonte: Dados do estudo (2019).

2381222133 | g 89 | 55,56 | 22,22 | 44,44

24,4 116611611161 1591|3299 | 48,89

A tabela 2 mostra o posicionamento dos usuarios pesquisados em relacdo a sete enquetes
quanto ao servico comprado e executado. Quanto a facilidade na aquisicdo das passagens
34,44% concordam totalmente que nao tiveram dificuldade e essa representatividade chega a
65,55% quanto se considera conjuntamente a variacdo do parametro concordo (totalmente mais
parcialmente).

Em uma projecdo de um cenario em que a quantidade de indeciso venha migrar para
uma das variacGes do parametro discordo, tal representatividade chegaria a 34,44%. Acredita-
se que a dificuldade encontrada por parte desses usuarios quanto a aquisicdo de passagens deva
a dificuldade de utilizar o servigo de venda por internet, obrigando aos mesmos deslocarem até
a agéncia local.

A mesma realidade ocorre em relacdo a facilidade na troca de passagens, onde 76,12%
dos pesquisados concordam totalmente ou parcialmente com tal facilidade, fato este que pode
ser justificado pela simplicidade em efetuar tal troca, bastando apenas deslocar até a agéncia
trés horas antes do embarque. Caso néo o faca a passagem ficar valendo por um ano.

Ja em relacdo a solucdo de algum problema vivenciado, 37,78% dos pesquisados
concordam totalmente ocorreu agilidade na resolucdo de algum problema durante uma viagem
realizada. Analisando conjuntamente a variagcdo do parametro concordo, a representatividade é
de 60,56%.

Tendo como referéncia uma viagem ja realizada, quanto ao fator conforto, a maioria
concordou totalmente que as viagens realizadas foram confortaveis na maioria das vezes. Essa
representatividade é 56,67% quando a andlise considera conjuntamente as variagfes do
parametro concordo. Em relacdo a esses valores o percentual que discordam dessa realidade,
isto &, as viagens que realizaram ndo foram confortaveis na sua maioria, é baixo, pois 23,89%

discordam totalmente e parcialmente disso.
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Quanto a educagdo dos prestadores do servi¢o durante viagem realizada, a maioria
concordou totalmente (33,89%) que os prestadores do servico foram educados, sendo que
64,45% concordaram totalmente ou parcialmente com tal realidade e 17,75% discordam
totalmente ou parcialmente da mesma.

A satisfacdo com a limpeza dos veiculos em relagdo a viagens ja realizadas nota-se que
a maioria (31,67%) concorda totalmente, ou seja, ficaram satisfeitos. Considerando
conjuntamente as duas condi¢fes do parametro concordam, a representatividade € de 55,56%.
Um fato a destacar com relagdo a esse item, foi 0 nimero de indecisos (22,22%), que em um
cenario que esse percentual venha a somar com os que discordam (totalmente ou parcialmente)
a representatividade seria de 44,44%. Quanto ao posicionamento os pesquisados em relacao a
satisfacdo com o cumprimento, nota-se que apesar de a maior representatividade (26,67%)
concordam totalmente que o horario foi cumprido satisfatoriamente e que 51,11% concordam
com isso totalmente e parcialmente. Ja a representatividade que discordam de alguma maneira
(32,22%) ¢é significativa. Essa constatacdo fica mais expressiva em um cenario em que a
participacdo dos indecisos seja somada aos que discorda, a representatividade seria de 48,89%.

No contexto geral, quanto ao posicionamento dos pesquisados em relagcdo ao servigo
comprado e executado é satisfatorio na visdo dos mesmos, pois tendo como referéncia os itens

considerados na avaliacdo, a maioria mostrou-se satisfeitos.
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TABELA 3 — Posicionamento dos pesquisados quanto a relagdo entre monopoliza¢do do
servico e a qualidade do mesmo, em funcéo de alguns itens.

Parémetro de resposta (%)

2 g2 | 2
c O ) (3]
g [<5)] +~ = L
S £ 2 S < s | | E
o] ) = = = =
£ 'S (S = S S g +
Ideia central da enquete s 3 2 S 'S g 2 S S
realizada = = 3 S 3 O R S s
o S o > o @ & = S
° @ g ° =} = 5 Z
] = S ° N 2 O =
[&] o
c pus o o 5 L
o = @ g = =)
O S [a) a N N
)
A monopolizacéo afeta a
ofertade horariosde | 39 11 | 9667 | 144 | 1389 | 1389 | 57,78 | 27,78 | 22 | 42,22
viagens além dos oferecido 4 2
atualmente
A monopolizagéo do
servigo ndo afeta a 127 66.5
pontualidade das viagens 24,4 29,4 8, 12,78 | 20,56 | 53,8 | 33,34 8’ 46,12

(saida e chegada) oferecidas
atualmente
A monopolizagéo do

servico ndo afetaatabelade | o033 [ 15 | 116 | 3444 | 1856 | 3533 | 53 | 47 | 6467
preco praticada atualmente. 7

A disponibilidade de
horérios, a pontualidade na
realizacdo das viagens e
tabela de preco aplicada 78.3
concorréncia, esses servigos
seriam mais satisfatorios
para usuario.

Fonte: Dados do estudo (2019).

28,33

A tabela 3 mostra o posicionamento dos pesquisados quanto a relacdo entre a
monopolizacdo do servico abordado no estudo e a qualidade do mesmo quantas algumas
situacBes. Quanto a relacdo entre tal monopolizacdo e a oferta de horario, 31.11% dos
pesquisados concordam que o fato de so existe apenas uma empresa na exploragdo do referido
servico afetar a oferta de horarios e analisando conjuntamente a variacdo do parédmetro
concordo (totalmente + parcialmente) a representatividade € de 57,78%. Em um cenario em que

tal valor venha somar aos dos indecisos, essa representatividade chegaria a 72,22%.
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Quanto ao fato de tal monopolizagdo ndo afetar a pontualidade das viagens, a maioria
29,4% concordam parcialmente com tal afirmacao e analisando conjuntamente a variacdo do
parametro concordo (totalmente + parcialmente) a representatividade € de 53,8%. Ja em relacéo
aos que discordam (totalmente e parcialmente) equivale a 33,34%. Considerando a
possibilidade de dois cenérios em relacdo a migracéo dos indecisos e a analise conjunta, ou seja,
variacdo dos parametros concordo mais indecisos e variacdo do parametro descordo mais
indecisos, as representatividades sdo respectivamente 66,58% e 46,12%. Com base nessas
andlises é possivel notar que a monopolizacdo na exploracdo do referido servi¢o ndo possui
tanta influéncia na pontualidade, na visdo da maioria dos usuarios, mas o percentual que pensa
ao contréario é algo a se considerar.

Analisando a ndo influéncia da monopolizacdo do referido servigo na atual tabela de
preco, na visdo dos usuarios pesquisados, conforme a tabela 3, 34,44% discordam totalmente
dessa nao influéncia em relacdo a tabela de preco praticada atualmente. Considerando a
variacdo do parametro discordo (totalmente e parcialmente) a representatividade chega a 53%.
Ja os que concordam (totalmente e parcialmente) com tal ndo influéncia a representatividade
sdo de 35,33%. Considerando um cenario em que 0s indecisos migrem para uma das variacoes
do parametro discordo, a representatividade chegaria a 64,47%. Com base nestas analises é
possivel verificar que uma parte consideravel dos usuarios pesquisados atribui aos atuais precos
de passagens cobrados ao fato de s6 existe uma Unica empresa oferecendo o referido servigo de
transporte.

O ultimo item da tabela 3 mostra o posicionamento dos usuarios pesquisados quanto a
contribuicdo da concorréncia em relacdo aos seguintes itens: disponibilidade de horérios,
pontualidade das viagens e tabela de preco, caso tal concorréncia existisse. Nota-se que 42,78%
concordam totalmente que com a existéncia de tal concorréncia, 0s itens em questédo seriam
bastante favoraveis aos usuarios. Analisando conjuntamente a variagao do parametro concordo
(totalmente mais parcialmente) a representatividade € de 71,67%. Um ponto a observar é a
baixa representatividade de indeciso (6,67%) em relacdo a essa questdo, mostrando assim, em
funcdo da amostra de usuarios pesquisados, 0 quanto eles estdo com um posicionamento
formado a importancia da existéncia de uma empresa concorrente na exploracdo do referido

servigo de transporte.
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Considerac0es Finais

Tendo como referéncia o publico considerado foi possivel ter uma amostragem gquanto
a qualidade do atendimento a qualidade do atendimento/avaliacdo do transporte rodoviario
intermunicipal no municipio de Ic6. O referido transporte e utilizado por pessoas de diferentes
niveis de escolaridade, faixa etaria, renda, sexo, onde as maiorias realizam de quatro as seis
viagens por més mostrando assim a significancia do servico.

Quanto ao posicionamento dos usuarios em relacdo ao servico comprado e executado,
em funcdo dos itens utilizados nas analises de tal posicionamento, a avaliacdo foi satisfatério
tendo com referéncia a representatividade da maioria. A cada dez usuarios cinco a sete
concordaram totalmente a sete concordaram totalmente e parcialmente com as enquetes
formuladas envolvendo alguns itens relacionados ao servigo comprado e executado mostrando
assim uma satisfagéo.

J& em relagdo ao posicionamento os pesquisados quanto a influéncia da monopolizagdo
do servico em questdo e a qualidade do mesmo, em funcdo de alguns itens, constatou-se que
existe diferenca de percepcdo quanto a influéncia dessa monopolizacdo em relacdo aos itens
utilizados para analisar essa influéncia, ou seja, quando foi solicitado para os pesquisados
avaliar os servicos individualmente em relacdo a condicdo de monopolizagdo praticada nao
ocorreu uma unanimidade quanto a insatisfacdo com servico, fato que ocorre quando tal analise
é realizada conjuntamente no contexto geral entende-se que a satisfacdo dos usuarios é um fator
subjetivo mudando o individuo para individuo, em como nova conforme referencial

considerado.
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