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Resumo: O consumidor estd a cada diamais exigente, e partindo dessa premissa as organizacOes publicas
estdo se adeguando, as novas exigéncias a fim de ter um reconhecimento por parte do usuério. Diante
disso, é necessario investir continuadamente nos usudrios, para que suas expectativas sgjam sempre
atendidas ou até mesmo superadas. De acordo com Grénroos (1990; 2004), a qualidade esta relacionada
a expectativa que o cliente possui em relagdo ao servico, percepcao se da pela diferenciacdo que
cliente faz antes, durante e ap6s a utilizagdo do servico, quando essa qualidade ndo esta no nivel exigido
do cliente provavelmente ha um problema na qualidade ou este servico esta apresentando falhas. Em
relacdo ao transporte publico, objeto de estudo desse trabalho, Juran e Deming (199) ressaltam que a
gualidade é uma adequacdo ao uso, deve apresentar caracteristicas que atendam as necessidades dos
usuérios aumentando sua satisfacdo, de modo que a qualidade é construida e ndo apenas verificada. No
gue se refere ao servigo publico, Cunha (2008) ressalta que ele se modifica conforme as necessidades
surgidas ao longo do tempo e pelo interesse da sociedade. Além disso, contribui para o desenvolvimento
local e permite maiores avangos em relagdo ao que ja foi oferecido, com o que pode ser melhorado.
Partindo disso, a presente pesquisa possui como finalidade verificar o grau de satisfagéo do usuério em
relacdo ao programa de subsidio da passagem de énibus, Passageiro Cidaddo, que foi criado em 2011 e é
0 maior programa social do municipio de Angra dos Reis, RJ. Para isso, foi realizada uma pesquisa
guantitativa com 200 usuérios desse servico.Ressalta-se que a coleta dos dados foi feita através de um
questionario estruturado contendo dez perguntas, onde o entrevistado tinha quatro opcoes de resposta,
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relacionados a satisfacdo, renda e expectativas. Concluiu-se que os resultados foram positivos mas que
existe a necessidade de algumas mudancas que devem ser trabal hadas.

Palavras Chave: satisfacao - organizagéo publica - transporte - qualidade -
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1. INTRODUCAO

As organizacdes precisam reavaliar seus servicostamtemente e trabalhar para
oferecer um servico de qualidade afinal, o ambiestd sempre mudando e, com ele as
necessidades e anseios dos usuarios de um detdonseevico que, no presente estudo € o
servico de transporte urbano da cidade de AngraReéis Diante deste fato, a opiniao dos
consumidores € muito importante para a realizagdaid mudancas, ja que se torna essencial
sua posicdo em relacao ao servico oferecido.

No caso especifico de compra de um servico, 0 codsu tende a se basear ainda
mais nas indicacdes de outras pessoas (ZEITHAMINEBR, 2003). Ressalta-se que a
qualidade, o bem estar e o conforto estdo entgoBS principais na visdo do usuario, em
termos de satisfacdo na utilizacdo do servico. #chpela satisfacdo do cliente implica em
conhecer seus habitos e preferéncias, e o quaée/agradar ou néo, a fidelidade deve partir
dos dois lados tanto cliente quanto da empresa ({GRI5, 2004). De acordo com Lima
(1994) a qualidade se espelha na adequacédo dpdremgublico a necessidade do usuario,
ponderando entre expectativas do cliente e carstitas técnicas.

O consumidor esta a cada dia mais exigente, engartiessa ideia as organizacdes
publicas estdo se adequando as novas exigéndrasda ter um reconhecimento por parte do
usuario, ja que o reconhecimento do consumidor éxtiema importancia para a empresa.
Diante disso, € necessario que as empresas invistatimuadamente nos usuarios, para que
suas expectativas sejam sempre atendidas ou atéonseperadas.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003), alguns amieis de servicos apresentam
quantidade e formas variadas de elementos se twnassim complexos, devido as suas
caracteristicas fisicas, a visdo que se tem dodcesre as relacbes entre gestores,
funcionarios e clientes.

Assim, o foco deste trabalho € o setor de prestdedservicos, mais especificamente
o transporte publico. Diante disso, foi realizad@aupesquisa de carater quantitativo, o que
significa traduzir em nameros opinides e informacpara que seja possivel classifica-las e
analisa-las. Além disso, utilizou-se também a nwtma do estudo de caso que, segundo Gil
(2002), é de grande relevancia para explorar $ieggla vida real cujos limites ndo séo
claramente definidos e preservar o carater unitdoioobjeto estudado. Ressalta-se que o
processo de coleta dos dados desta pesquisattoiafeavés de um questionario estruturado
aplicado a uma amostra de 200 pessoas que utibzeamsporte publico diariamente.

Neste sentido, péde-se avaliar o objetivo da pesaquie era o de verificar a satisfacao
dos clientes em relagcdo ao programa de subsidipadaagem oferecido pela prefeitura
municipal de Angra, a fim de identificar os priraipitens que levam a satisfacédo do cliente
em usufrui-lo.

Para isso, 0 presente estudo esta dividido em gactes, além desta introducéo:
referencial tedrico, metodologia, estudo de caseultados da pesquisa, conclusdo, com
sugestdes para futuros estudos.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para atingir os objetivos almejados neste trabathfyndamental a analise de trés
aspectos preponderantes. O primeiro ponto seer@fatefinicdo de qualidade em servicos,
afinal esse € um ponto importante e que comecowraestudado na década de 80.
Corroborando com isso, Gouvéa e Masano (2008) afirgue, apesar de 0s servigos estarem
no cerne das atividades econémicas do mundo modegstarem instaurados na sociedade
desde seus os primordios, os estudos a respeipiad@ade em servicos e sua inclusdo na
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agenda dos administradores sao recentes, tendadimica década de 80. Outro item destacado
nesse referencial sdo as diferentes visdes dedgdalino transporte publico. Nesse item,
alguns autores apresentam suas perspectivas ecarmar$e diferentes visbes para um
transporte de qualidade como apresentado a sé&psteriormente discorre-se sobre o item
satisfacdo dos clientes, no qual se se destacactaspreponderantes sobre a satisfacéo e
suas diferentes perspectivas. Finalmente, dessegebre os servigos prestados ao publico
destacando suas perspectivas que estdo correldagriainclusido social e ao bem estar da
coletividade.

2.1. A DEFINICAO DE QUALIDADE EM SERVICOS NA LITERAURA

A qualidade passou a ser vista como ponto principagxigéncia dos consumidores
por produtos e servicos, levando as empresas anda@s importancia nestas areas para
atender as exigéncias do cliente (FITZSIMMONS; BIMMONS, 2005).

De acordo com Gronroos (1990; 2004), a qualidasté relacionada a expectativa que
o cliente vai ter em relacéo ao servico, essa pe#éicese da pela diferenciacdo que cliente faz
antes , durante e ap0s a utilizacao do servi@gndpessa qualidade ndo esta no nivel exigido
do cliente provavelmente ha um problema na quadidad este servico esta apresentando
falhas

A avaliacdo da qualidade ocorre diariamente, sempeco cliente utiliza o servigo,
fazendo com que cada momento se torne proveitosoSadisfazé-lo ou ndo. E quando as
mudancas esperadas ndo sao atendidas, a qual@tadeaneita pelos clientes, e s6 sdo aceitas
quando satisfazem seus desejos (FITZSIMMONS; FIVEBDNS, 2005).

De acordo com Gronroos (2004), a qualidade podeesdicada de duas maneiras a
técnica e a funcional. A técnica esta relacionama o processo de producao do servico que
vai ser oferecido. Ja a funcional esta relaciorada o recebimento do servico, ou seja, 0 que
ele usufruiu durante o processo de producao.

Dessa forma, o servico em si, € o resultado de coroliente vé em relagcdo a um
conjunto de variacbes de servicos, dentre elesnsl@do técnicos enquanto outros sao
funcionais. A qualidade da maneira funcional éfieala com mais subjetividade, enquanto a
técnica varia de forma mais objetiva.

E importante destacar também o pensamento de Lif84) onde ele salienta que a
adaptacdo das necessidades dos clientes e relacdenaco eleva suas expectativas em
relacdo ao que vai ser oferecido. Um bom exemgigode o transporte publico, setor esse que
€ 0 objeto do presente estudo. Afinal, sdo as esapriem que se empenhar em oferecer um
servico de qualidade, ou seja, que ofereca confeeguranca e bem estar, afinal se o usuario
nao encontrar esses beneficios em uma empresaneate ele ira procurar outra.

Zeithaml (1998) corrobora com esse pensamento ddmeglie considera que a
qualidade e a exceléncia tem que se superar eghoeks ofertas de outros concorrentes
Afinal, a qualidade usufruida pelo cliente estéadi@ a intencdo de compra, podendo
influenciar na realizacdo de adquirir um produto servico (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2011).

Para finalizar, Mowen e Minor (2008) dizem que alglade é investigacdo completa
dos usuarios quanto ao seu grau de desempenho epmodgloto adquirido ou um servigo
prestado. Para os pesquisadores que atuam neajei@ caracteristicas se destacam em
relacdo a qualidade, como sendo pontos princigams relacdo de como os consumidores
avaliam os servicos de um modo geral, sédo elasgibifidade, confiabilidade, tempo de
resposta, seguranca e empatia. Além do mais, &lgdalpode ser observada através do grau
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de satisfacdo do usuario, em relacdo aos beneficiggoduto ou servico que foi utilizado
(ANDERSON, FORNELL, LEHMAN,1994; OLIVER,1980).

2.2. AS DIFERENTES VISOES DE QUALIDADE NO TRANSPORPUBLICO

Buscando a melhoria no transporte publico, as esaprestdo se empenhando mais
para melhorar o servico oferecido. Estdo se estmutido e se capacitando para se manter no
mercado. Ressalta-se que neste setor o trabalhanouptedomina sob este servico e, dessa
forma, é importante também conhecer o ambiente egi&o inseridos para tracar suas
estratégias, contribuindo assim para uma melheragéo nas mudancas.

De acordo com Lima Jr. (1995), o transporte de gaes® um Servico que exige
cautela, deve ser feito com qualidade, oferecendfodo, seguranca e rapidez, tornando a
viagem satisfatOria para o usuario. Entretantoe eagor destaca que como € rotineiro o
usuario ja tem uma opinido formada sobre o servcque contribui para a posicdo em
relacdo a qualidade oferecida.

A qualidade é uma adequacéo ao uso, deve apresandateristicas que atendam as
necessidades dos usuarios aumentando sua satjslagéimdo que a qualidade é construida
e nao apenas verificada (JURAN; DEMING, 1990). Lidtae Gualda (1995) corroboram
com esse pensamento a medida que destacam qudidadpiano transporte, se da pela
percepcdo dos usuarios e os demais, como formardpacacdo, com as varias alternativas
disponiveis, resultado das diferentes expectativaservico que foi oferecido.

Lima Jr. (1995), destaca ainda os principais mogeque na visdo do cliente séo
primordiais para avaliar a qualidade oferecida wagrios do transporte coletivo. Sao eles:
dar suporte ao usuario em relacdo atrasos, ao tel@mpoagem, a existéncia de uma boa
relacdo entre usuarios e funcionarios da compardieagcer conforto, seguranca e boa
acessibilidade .

Satisfazer o cliente, atender suas expectativagaréema qualidade dependem de um
bom planejamento para atender o cliente final (THR@997). Entretanto, qualidade € um
conceito muito relativo. Assim, para entendermothorea qualidade nos transportes Turchi
(1997) destaca que podemos ver diferentes visdasupa transporte de qualidade, um deles
seria o foco no cliente, satisfazendo suas ne@steside atendendo suas expectativas, ja que o
sucesso e a manutencdo da empresa no mercado el@pdadum bom planejamento para
atender o cliente final. Outro ponto importanteissenanter a qualidade para atender a
demanda e manter uma busca constante por melhdrésalhando em conjunto para atingir
0s objetivos e promover melhorias.

Assim, através da visdo de trés agentes, confouadrq 1, podemos visualizar a
qualidade dos servigos de acordo com suas necessida

Quadro 1: Qualidade dos servicos de acordo com suas neadssid

USUARIO EMPRESAS OPERADORAS ORGAO GESTOR
A qualidade percebida peloA qualidade é vista pela empres&oram de grande importancia para
usuario estd relacionada |aue presta o servico de transpari@ introducdo de medidas no

satisfagdo do usuario e queoletivo as pessoas através de U
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Como o transporte publico |éera oferecida ao usuario.
rotineiro, o usuario ja tem uma
opinido formada sobre o servi¢o, 0
gue contribui para posicao em
relacdo a qualidade oferecida
(LIMA JR, 1995).

A qualidade é vista pelpA qualidade passou a ser um iterificiéncia: Ligada ao nivel de
usuario pode ser verificada atravyéde extrema importancia, fazendautilizacdo dos recursos destinados
de alguns critérios como seguranceom que as empresas [sa producéo.
e confiabilidade e pela visdo dacapacitassem para oferecer |aBficacia: Se os objetivos propostps
usuario segundo Lima Jr (199bkliente um transporte de qualidadeforam alcancados com 0s recursos
seria o preco, conforto e disponiveis.
acessibilidade. Produtividade: Esta relacionada
com o servigo que foi produzido,|e
os produtos utilizados.
Qualidade: Se o que esta sendo
produzido estd de acordo com| o
gue foi estabelecido.

Fonte: Desenvolvido pelos autores

Para complementar essas visdes podemos descreves elementos importantes
(tecnologia, estratégia e pessoas) em relacaoceatipssde servico. Uma delas € o ambiente
natural que é dotado de culturas, crencas e walod& 0s ambientes organizacionais sao
divididos por areas, sendo que uma funciona inteemée, enquanto a outra externamente. O
interno seria o interior da empresa, enquanto ereatesta ligado a recursos, politicas,
limitacbes, ou seja agindo sobre um todo .Segunt@v€nato (1995) o ambiente &
constituido de importantes fatores par empresasesobqual a empresa esta diretamente
ligada. Esses fatores seriam o0s consumidores, dedoees, concorrentes e grupos
regulamentadores.

Outro fator importante é a tecnologia utilizada ®das as organizacdes , para a
realizacdo de suas tarefas. De acordo com Simod &hiavenato (1995) descreve a
tecnologia como conhecimento que o homem tem deaeas coisas para alcancar seus
objetivos. A tecnologia esta inserida em todos @odos no processo de realizacdo das
tarefas, incluindo a capacidade manual e técnicasetohumano, proporcionando maior
eficiéncia. Inserir tecnologia, contribui para umalhor qualidade , em relacdo ao usuario, ja
para o transporte publico , temos a tecnologia comofator pouco utilizado, ja que o
trabalho humano predomina sobre este servico.

A estratégia também €& um elemento determinanteav€hato (1995) descreve a
estratégia como objetivos e politicas que tem (petivos guiar e orientar a empresa em
relacdo ao comportamento a logo prazo. O automltasgue as empresas dependem de
tecnologia e de conhecer o ambiente e que est@idos para tracar sua estratégia,
contribuindo assim para uma melhor interacdo nadamgas ocorridas. Assim, com essas
mudancas faz-se necessario a verificacdo do pltaeaja organizacional, de maneira a
conduzir as tarefas com maior eficiéncia.

Finalmente, destaca-se 0 outro fator importante sfitceas pessoas. Afinal, essa sao
determinantes pois atuam ndo s6 como usuarios anasetn como produtores do servico e
com isso podem contribuir tanto para a qualidadestocomo de efetivacédo e realizacdo do
servico. Assim, essa mistura de cultura, tecnojaggtratégia e pessoas contribui para uma
visdo mais eficiente, em relacdo a qualidade dos;ss.

2.3. SATISFACAO DOS CLIENTES
A satisfacdo é a avaliacdo que o usuario faz deirantuso ou consumo de um
determinado produto ou servigo, construindo assim sentimento em relacdo a uma
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expectativa (SOLOMON, 1990). Atender essas expeatatriadas pelos clientes é atender e
entregar como se € esperado assim, se for corctetde forma que satisfaca o cliente ele
ficara contente fazendo uso novamente do servico.

Para Mowen e Minor (2008), a satisfacdo é o pragirente a utilizacdo de um
produto ou servigo, € um julgamento que o usuai depois da escolha e uma imensa
satisfacdo sentida apds o uso do produto ou sersiugEerando assim suas expectativas ou
seja um sentimento positivo criado pelo resultadoucha compra ou servico (SHETH,
MITTAL E NEWMAN, 2001).

De acordo com Bloemer e Kasper( 1995), essas iaighas resultam tanto aspectos
emocionais, quanto cognitivos da satisfacdo, quersea através de uma realizacdo, como
resultado de que a opc¢ao escolhida atende ou emsedrpectativas do cliente. Assim, as
expectativas sdo pensamentos criados pelo consufoitieando uma referéncia para julgar
as decisdes do consumidor, quando as decisdes fstiodesta referéncia, ocorre a
desconfirmacéo.

A maior avaliacdo referente a um produto ou servigcdeita pelo cliente, e tem o
poder de disseminar sua opinido pelo boca-a-boftagnciando outras pessoas em relacao a
determinada aquisicdo. Diante dessa posicdo asesagpdevem se manter leais com seus
clientes, evitando que ele passe para 0 concosneotesso muitas empresas trabalham com
programa de fidelizac&o de clientes, a fim de miaogeatuais fieis a empresa, evoluindo para
o crescimento da mesma (GRONROQOS, 2004).

Para contribuir com essa fidelizacdo, € necesspr@o0s clientes tenham uma boa
relacdo com os funcionarios, melhorando a qualidimservico. Trabalhadores satisfeitos,
tendem a fazer clientes satisfeitos influenciando sua escolha final (LOVELOCK;
WRIGHT, 2001).

Para Solomon (1990) a satisfacdo € a avaliagdooqusuario faz durante o uso ou
consumo de um determinado produto ou servi¢co, rgndd assim um sentimento em
relacdo a uma expectativa. Oliver (1981, 1997)atdestjue a aquisicdo de um produto ou a
experiéncia de um consumo é oferecer a esse cah®uom imenso prazer em usufrui-lo. Ja
para Johnston e Clark (2008) a satisfacdo tem qoomosito atender as expectativas criadas
pelos clientes ,proporcionando atender e entregapncse é esperado. Se for concretizado de
forma que satisfaca o cliente ele ficara contefaizgndo uso novamente do servico e até
recomendando a outros para que utilizem.

Se os servicos oferecidos atendem as expectativasclientes, eles vao ficar
satisfeitos. Se as expectativas forem além do adpeele vai ficar mais satisfeito ainda. Se
nao atenderem como esperado ele ficara mais ifesttiou até transtornado com a situacéo
(SCHINEIDER BOWEN, 1999).

2.4. SERVICOS PRESTADOS AO PUBLICO

O servico publico de uma maneira geral, visa o0 bstar da sociedade e a satisfacéo
das necessidades de cada cidaddo. De acordo cdma (2008), ele se modifica conforme as
necessidades surgidas ao longo do tempo e petesageda sociedade. Além disso, contribui
para o desenvolvimento local e permite maiores @sem relacdo ao que ja foi oferecido,
com o que pode ser melhorado.

Para se obter a melhoria no servico publico, ooggsiecisa interagir com as reais
necessidades em que o cidaddo vive, evitando gmalsl futuros, decorrente da ma
administracdo dos problemas, relacionados aosceerdferecidos a populagdo. De acordo
com Estefano e Fadel (1996, 2006) as organizagbbcas sdo as que mais oferecem
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servicos a populacédo e que esta sob sua respatadbib qualidade e eficiéncia perante os
servicos a sociedade, precisando rever sempreisgaon

Afinal, os servigos prestados ao publico tém comjetvos a inclusao social, o bem
estar da coletividade entre outros , contribuindam desenvolvimento local e permitindo
maiores avancgos em relacao o que ja oferecidoocque pode ser melhorado. Para se obter a
melhoria no servigco publico , o gestor precisarage com as necessidades reais que 0
cidadao vive, evitando assim problemas futuros.

A boa administracdo dos servicos permite a socedadilcance de niveis mais
satisfatorios em relacdo entre o que € oferecidospgestores e aquilo que realmente a
sociedade gostaria de usufruir nos respectivoscesrprestados a sociedade. Para Gronroos
(1990), servico € uma atividade em série ou indi@idde natureza pouco intangivel que
geralmente ocorre em relacdes entre consumidoesspeegados, bens ou fornecedores que
oferecem solugdes para o problema do consumidor.

Kotler e Armstrong (1993) destacam algumas cariatieas importantes em relacéo
aos servicos publicos ou privados, séo eles:

Intangibilidade — E um servico que é julgado pdiente, ndo pode ser provado ou
testado, ja os servicos que séo separados daquedess fornecem podendo ser pessoas ou
maquinas se destaca como inseparabilidade, o gequie ndo da garantia de um bom
funcionamento durante seu processo se a a vadiibdj e a perecibilidade perde os produtos
e servicos de forma inexplicavel. A qualidade aidda principal componente em relagéo ao
servico, ja que €é primordial para a deciséo fimatitente em relacdo ao servigo prestado.

Diante dessas referéncias a populacéo ainda de knservicos precarios, ja que nao
foram habituados a enxergar um servico de qualidamteisso a necessidade desses servi¢os
serem sempre revistos. Dessa maneira, pode-secaerd importancia do cidadédo para
melhorar a qualidade de vida e conhecer as reamsssi€lades da populacéo, contribuindo
para a melhoria , utilizando suas estratégias esagd intuito de atender as expectativas da
sociedade (GIANESI E CORREA 1986ud FADEL, 2006).

3. 0 PROGRAMA PASSAGEIRO CIDADAO

O Programa Passageiro Cidadao foi criado em agbst®011, sendo o maior
programa social do municipio de Angra dos Reis @uena cidade com aproximadamente
169.511habitantes e se localiza no estado do Riamero. O objetivo do projeto se destina a
praticar o preco da passagem a R$ 1,00.

O transporte publico em angra € de extrema impoegdrara os moradores , ja que é
o Unico meio , que as pessoas tem para se locomsejer para ir ao trabalho , para estudar ou
até mesmo para o lazer , pagando um preco acessorelesse beneficio as pessoas passam a
utilizar mais o coletivo , melhorando a economiaidiade e buscando uma melhor qualidade
de vida.

A medida de reducdo da passagem atende a todo®rasiares do municipio de
Angra dos Reis que utilizam o transporte publicgpa@amento da passagem no valor de R$
1,00 é feito através de um cartdo validador quemulpcao possui direito a partir de um
cadastramento que foi realizado em varios pontasdaale.

De acordo com dados da prefeitura da cidade (2t04),a implantacdo do programa
0 numero de pessoas utilizando o transporte publisuentou cerca de 30%, acarretando
assim um aumento de ganhos para a economia daecdatklhorando o meio ambiente, ja
que o preco da passagem foi reduzido, muitas pegseéerem deixar o carro em casa e se
locomover o Onibus. Ressalta-se que com apenasnande funcionamento o programa ja
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registra 100 mil usuarios de 6nibus oferecendo m@khor qualidade de vida para as pessoas
que utilizam o transporte publico. Além dos benefigpara o cidaddo, 0 municipio também
investiu na frota de 6nibus, com veiculos novos @ntondicionado, oferecendo maior
conforto e seguranca aos usuarios. Além dissanvestido também em infraestrutura, como
areas onde se pode fazer um controle e fiscalizza@guada em relacdo aos 6nibus.

O Programa Passageiro Cidadao foi criado em agbst®011, sendo o maior
programa social do municipio de Angra dos Reis @uena cidade com aproximadamente
169.511habitantes e se localiza no estado do Riameiro. O objetivo do projeto se destina a
praticar o preco da passagem a R$ 1,00.

O transporte publico em angra é de extrema impcegrara os moradores, ja que € 0
anico meio, que as pessoas tem para se locomey&para ir ao trabalho, para estudar ou até
mesmo para o lazer , pagando um preco acessivel.gSse beneficio as pessoas passam a
utilizar mais o coletivo , melhorando a economiaidiade e buscando uma melhor qualidade
de vida.

A medida de reducdo da passagem atende a todo®raslares do municipio de
Angra dos Reis que utilizam o transporte publicgpa@amento da passagem no valor de R$
1,00 é feito através de um cartdo validador quemulpcao possui direito a partir de um
cadastramento que foi realizado em varios pontasdaale.

De acordo com dados da prefeitura da cidade (2@b4#),a implantacdo do programa
0 numero de pessoas utilizando o transporte publisuentou cerca de 30%, acarretando
assim um aumento de ganhos para a economia daecdattlhorando o meio ambiente, ja
que o preco da passagem foi reduzido, muitas pegseéerem deixar o carro em casa e se
locomover o Onibus. Ressalta-se que com apenasnande funcionamento o programa ja
registra 100 mil usuarios de 6nibus oferecendo m@lhor qualidade de vida para as pessoas
que utilizam o transporte publico. Aléem dos benefigpara o cidaddo, 0 municipio também
investiu na frota de 6nibus, com veiculos novos @ntondicionado, oferecendo maior
conforto e seguranca aos usuarios. Além dissanvestido também em infraestrutura, como
areas onde se pode fazer um controle e fiscaliza@guada em relacdo aos 6nibus.

4. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento do presente trabalho fdizeelm uma pesquisa de carater
quantitativo. A pesquisa em questdo caracterizzesta abordagem, em virtude de satisfazer
ao paradigma, que interpreta a existéncia de um éxterno a ser examinado com
objetividade, através da aplicacdo de métodos s (TERENCE e FILHO, 2006).

Segundo Silva e Muskat (2001), € considerada pesquiantitativa tudo que pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em numenysnides e informacdes para que seja
possivel classifica-las e analisa-las. Requer tamioé uso de recursos e de técnicas
estatisticas.

Neste trabalho também foi utilizada a metodologieedtudo de caso que, de acordo
com Gil (2002, p.54), “[...] consiste no estudofprmio e exaustivo de um ou poucos objetos,
de maneira que permita seu amplo e detalhado coméeto”.

Dentre os propédsitos apontados por Gil (2002) a&rautilizar o estudo de caso,
destacam-se: explorar situacbes da vida real dujutes ndo sao claramente definidos;
preservar o carater unitario do objeto estudadsgrdger a situacdo do contexto em que esta
sendo feita determinada investigacéo; formularteges e desenvolver teorias.

Assim, através da pesquisa quantitativa e do estied@aso pode-se verificar o
objetivo da pesquisa que era o de verificar afagfie dos clientes em relacdo ao programa de
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subsidio da passagem oferecido pela prefeitura cipatide Angra, a fim de identificar os
principais itens que levam a satisfacdo do cliemeusufrui-lo.

O processo de coleta dos dados desta pesquisaittviatravés de um questionario
estruturado contendo dez perguntas, onde o eriaduidinha quatro opcdes de resposta,
relacionados a satisfacéo, renda e expectativas.

As questbes se dividiram da seguinte forma: tregimadas as caracteristicas dos
usuarios como: género, faixa etaria e renda famiiaas relacionadas ao uso do transporte
coletivo como a frequéncia e em que situacdo diésam o coletivo; trés em relacdo ao
programa , como aquisicdo do cartdo, a opiniacudaarios e a utilizacdo pelos membros da
familia; uma para avaliar o valor da passagem dabreo cartdo e, finalmente, uma para
verificar se o programa esta atendendo as necdssidas usuarios.

Ressalta-se que os dados foram adquiridos atravesd amostra de 200 pessoas que
utilizam o transporte publico diariamente. As evigis foram realizadas em alguns pontos
da cidade como centro e alguns bairros, onde ssentla um namero maior de usuarios, em
horarios alternativos.

5. ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme mencionado anteriormente, o0 objetivo dalisen quantitativa foi o de
verificar a satisfacdo dos usuarios do transpaitdigp de Angra dos Reis em relacdo ao
programa passageiro cidaddo. Vale ressaltar quapariancia de realizar uma pesquisa
quantitativa € que os dados indicam a real situdggmroblema. Para apresentar os resultados
de forma mais clara o presente item foi dividido@nco partes. Inicialmente, apresenta-se a
analise do perfil socioeconébmico do usuario, pasitmente a analise da utilizacdo do
transporte publico, em seguida a analise da s@lisfalo usuario, seguida da tarifacdo e
analise da opinido dos usuarios.

5.1. ANALISE DO PERFIL SOCIOECONOMICO DO USUARIO

Em relacéo a idade , das 200 pessoas entrevistadasiiu-se que a maioria tem entre
21 a 41 anos , totalizando 43% seguido de 30 %ira tle 41 a 60 anos, 16,5 % até 20 anos
e 10,5% com mais de 60 anos (ver grafico 1). Quaotgénero dos 200 entrevistados
concluiu-se que a maioria € do sexo feminino , xpradamente 54,5% (ver grafico 2).
Quanto a renda familiar 40% dos entrevistados passwla de 2 a 3 salarios minimos,
seguido de 26,5% com 1 salario, depois vem 22%4%arb salarios e um pequeno percentual
de 11,5% com mais de 5 salarios (ver gréfico 3).

Faixa etaria Género Renda
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Gréfico 1: Faixa etéria Gréfico 2: Género Gréfico 3: Renda

5.2. ANALISE DA UTILIZA(;AO DO TRANSPORTE PUBLICO
Em relacdo ao cartdo validador que dé& direito Aiggzacdo no programa, verificou-se
que 72,5% dos 200 entrevistados possui o cart@oaato 27,5% ndo possui (ver grafico 4).
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Diante desse numero a frequéncia na utilizacaaatsporte publico aumentou chegando a
52,5% que utilizam diariamente, seguido de 23% aidiza semanalmente, 34%
mensalmente, e 7,5% nunca utilizam (ver grafico 5).

Com relacao ao uso do coletivo, a maioria com 48#am para trabalhar, enquanto
37% para outras opc¢oes, 10,5% para o lazer e apévagpara estudar (ver grafico 6).

Possui cartéo passageiro? Frequéncia de uso do transporte publico Situagao em que usa o coletivo

Later
Possui carto passageiro? Frequéncia de uso do transporte publico Situagdo em que usa o coletivo

Grafico 4: Possui cartdo Gréfico 5: Frequéncia Grafico 6: Situacao de uso

5.3. ANALISE DA SATISFACAO DO USUARIO

Em relacdo a satisfagdo do cliente quanto ao pragré2,5% consideram bom,
seguido de 27,5% muito bom, 16% acha razoavel eael8&@m ruim ( ver grafico 7). J& na
perspectiva dos familiares dos entrevistados, igetifse que 35% possuem 2 pessoas que
utilizam o cartdo , seguido de 28,5% com 1 pessepis 21% com mais de 3 pessoas e
15,5% com 3 usuarios (ver grafico 8).

0 que acha do programa ‘'Cidaddo Passageiro'? Quantos familiares utilizam o cartdo?
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0 que acha do programa "Cidadio Passageiro'? Quantos familiares utilizam o cartio?

Grafico 7: O que acha do programa Gréfico 8: Quantas pessoas utilizam o cartdo

5.4. TARIFACAO

Em relacdo ao preco da passagem cobrado no c&a@eham que esta bom, 44,5%
esta muito bom, logo 7% acham razoavel enquant&zZabham ruim (ver grafico 9). Quando
perguntado sobre o preco da passagem cobrado té aarnivel de satisfagdo foi alto
totalizando 46%, acham bom, 44,5% muito bom, 7%é&eel e 2,5% acham ruim (ver grafico
9).
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Como avalia o prego da passagem cobrado no cartio?

Grafico 9: Como vocé avalia o preco da passagem

5.5. ANALISE DA OPINIAO DOS USUARIOS

Finalmente, verificou-se a opinido dos usuariogesabfuncionamento do programa
63,5% dos entrevistados avaliaram que o program&sia de acordo com suas necessidades,
precisando de mudancgas, enquanto 36,5% afirmamesstatisfeitos. Quando perguntados
se 0 programa estava de acordo com suas necessi@adcso afirmaram que sim e que uma
dessas mudancas seria 0 aumento do nimero de grassigyias no cartdo (ver gréafico 10).

0 programa esta de acordo com as suas necessidade?

sm
O programa esta de acordo com as suas necessidade?

Grafico 10: O programa esté de acordo com as necessidadesasapde mudancas

6. CONCLUSAO

A realizacdo deste trabalho apresentou a impogdaecopinido do consumidor quanto
a prestacdo de servico referente ao programa massagladdo. O desenvolvimento desta
pesquisa se justifica pelo grande niumero de usué@ripor ser um dos maiores programas
sociais que 0 municipio ja realizou.

Ressalta-se que por o0s servi¢cos serem bens inééhgao percebidos pela experiéncia
de usufrui-lo. E por isso, s6 ap0s a experiénciausio a satisfacdo pode ser mensurada.
Assim, o objetivo principal desta pesquisa foi @rab nivel de satisfacdo do cliente com o
servigo prestado em relagdo ao programa.

Segundo Lovelock e Wright (2002) a satisfacdo dstiamente ligada ao emocional
do usuério, como raiva, insatisfacéo, irritacacatagria. Ja para Gronnos (2004) os usuarios
ficam satisfeitos com a qualidade oferecida, depde 0os precos e custos ndo sejam altos.
Assim, um cliente satisfeito pode se tornar fighoo prestador de servico porque passam a
ter confianga e ficam contentes com o resultaderasp.

Alguns pontos da pesquisa merecem destaque .Meie@ue a maioria dos usuarios
utilizam o transporte publico diariamente , por inmte trabalho, diante desses fatos muitas
pessoas deixaram de utilizar seus veiculos prgppasa fazer adesdo ao programa,
garantindo assim uma economia mensal em sua remataneelhoria significativa no transito
devido a reducdo do nimero de carros que trafegacidade.

Além disso, é importante destacar que além da ec@npara 0s usuarios, também
ocorreram investimentos na frota do transporte ipdbtom novos 6nibus, oferecendo
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conforto e qualidade. Ressalta-se também que agasginiao dos usuarios ter sido boa em
relacdo programa, boa parte dos usuarios, ou 5éfa @disseram que o programa precisa de
mudancas, para atender completamente suas nedessidena delas seria 0 aumento no
namero de passagens diarias.

Finalmente conclui-se que os beneficios destelhalfaram de extrema importancia
para descrever o quanto o programa trouxe bengfipopulacdo, mas que precisa ser
melhorado para uma satisfacdo completa do usuario.

Como sugestdo para pesquisas futuras acreditaess@agleria ser desenvolvido um
estudo qualitativo como os usuarios do transparb#igp para, através de uma entrevista em
profundidade, desvendar quais sdo 0s principaisi@slesses usuarios e como a prefeitura
poderia investir para tornar o servico ainda miseste e satisfatério para o cidadao.
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