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Resumo

O setor de transporte, especialmente o transporte rodoviario de passageiros por freta-
mento, desempenha um papel significativo, tanto do ponto de vista operacional quanto
economico. No entanto, a qualidade percebida desse servico tem sido questionavel em
muitas cidades e empresas. Este trabalho foi desenvolvido com o objetivo de avaliar a
qualidade percebida no servigo de transporte fretado de pessoas, em uma mineradora
localizada em Minas Gerais. Para tanto, desenvolveu-se um levantamento com base no
instrumento SERVQUAL, o qual avalia as percepgoes dos clientes sobre a qualidade com
base em cinco dimensoes: tangibilidade, confiabilidade, empatia, responsividade e segu-
ranca. A coleta de dados foi conduzida ao longo de um periodo de 42 dias e obteve-se 174
respostas validas. Os resultados foram analisados com base no calculo de lacunas médias
entre as expectativas e percepgoes dos clientes e revelaram que a empresa supera as ex-
pectativas dos usudarios em empatia e responsividade. As expectativas nao sao superadas
em tangibilidade, confiabilidade e seguranca. Para tratar tais lacunas, apresenta-se um

plano de acao.

Palavras-chave: Servicos, Qualidade Percebida no Servigo, Servqual, Transporte Fretado.



Abstract

The transportation sector, especially chartered passenger road transport, plays a signi-
ficant role both operationally and economically. However, the perceived quality of this
service has been questionable in many cities and companies. This study was conducted
with the aim of evaluating the perceived quality of chartered passenger transport ser-
vice within a mining company located in Minas Gerais. To achieve this, a survey was
developed based on the SERVQUAL instrument, which assesses customer perceptions of
quality across five dimensions: tangibility, reliability, empathy, responsiveness, and secu-
rity. Data collection was conducted over a 42-day period, yielding 174 valid responses.
The results were analyzed by calculating the mean gaps between customer expectations
and perceptions, revealing that the company exceeds user expectations in empathy and
responsiveness. Expectations are not exceeded in tangibility, reliability, and security. To

address these gaps, an action plan is presented.

Keywords: Services, Perceived Service Quality, Servqual, Charter Transportation.
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1 Introducao

O processo de urbanizacao fez crescer o tamanho das cidades, realocando as pessoas
dos ambientes rurais para urbanos, gerando caréncia de transporte regular (VASCON-
CELLOS| 2014)). Esse aumento populacional urbano fez surgir problematicas no transito
das cidades, como: congestionamentos, transporte publico insuficiente, distancias mais
longas para se atingir o local desejado, poucas vagas para estacionar, altos custos com o
deslocamento, maior niumero de acidentes e aumento da poluicao.

No Brasil, os servicos de transportes possuem uma significativa importancia e uma
considerdavel receita operacional. Segundo o IBGE (2020), dentre os servigos, o conjunto
“Transportes, servicos auxiliares aos transportes e correio” representam a segunda maior
receita operacional liquida, no valor de R$ 503.942.709,00, ficando atrds apenas dos “Ser-
vicos Profissionais, Administrativos e Complementares”, com valor de R$ 510.493.378,00.
E como pode ser observado no Anexo [B] o “Transporte rodovidrio de passageiros” repre-
senta R$ 51.140.965,00 (IBGE, [2020). Para os servigos de transporte oferecidos, ha os
que operam com regime de linha regular e os servigos considerados especiais que atendem
transportes de fretamento e/ou turismo e que nao podem representar uma concorréncia
para os de linhas regulares (VALENTE et al., [2016]).

O transporte coletivo de passageiros em sistema de fretamento surgiu no Brasil, como
forma estruturada e profissional, na segunda metade do século XX. Na época, essa foi
a alternativa encontrada pelas corporagoes para transportar os funciondrios, buscando
sanar o escasso transporte publico existente (CNT, 2017). Com o passar dos anos os
servicos de fretamento passaram por uma ampliagao do escopo, aumentando as empresas
prestadoras e os usuarios dessa modalidade de servico. E assim, o setor se consolidou
como uma importante alternativa de transporte (CNT} 2017)).

Como exemplo dessa evolugao, no inicio dos anos 2000, |Lima (2001)) j& afirmava existir
um visivel crescimento do transporte fretado de passageiros nas cidades, passando a ser
mais utilizado por grupos de moradores com destino comum, nos seus deslocamentos para
o trabalho. Apontava-se que os usudarios de transporte individual estavam mais propensos
a optar por servigos de fretamento em grupo do que aqueles oferecidos por linhas regulares
(LIMA] [2001)).

Em 2011, 10 anos apds os estudos de Lima (2001), 39% dos brasileiros consideravam
o transporte coletivo ruim ou muito ruim e 32,6% nao se sentiam seguros utilizando esse
servigo (IPEA| [2011)). Um estudo de 2018, 7 anos apds as contribui¢oes de TPEA| (2011)),
aponta que o transporte rodovidrio de passageiros por fretamento teve um avanco de 4,4%
em seu Indice de Satisfacio Brasil (ISB), saindo de 83,6% em 2014 para 88% em 2018
(ANTT), 2018a). Entretanto, conforme pode ser observado no anexo , o estado de Minas

Gerais (MG) encontra-se entre os 7 estados com o pior desempenho na satisfacao (ANTT),
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2018al).
Esse trabalho tem como objetivo geral avaliar a qualidade percebida no servico de
transporte fretado de pessoas, em uma mineradora do estado Minas Gerais. Para isso,

tém-se os seguintes objetivos especificos:

e identificar as principais caracteristicas do sistema de transporte fretado que podem

estar relacionadas com a qualidade e satisfacao do usuario da mineracao;
e identificar as expectativas e percepc¢oes dos usuarios em relacao ao servico prestado;

A mineradora, foco desse estudo, utiliza o Net Promoter Score (NPS) para medir a
qualidade do seu transporte. Na avaliacao realizada na empresa em 2022 o NPS reduziu
12,54%, saindo da pesquisa realizada em 2021 de 21,05%, para 8,51% em 2022. Esse fato
motivou a realizacao de um estudo mais aprofundado da qualidade percebida no servico,
buscando entender os reais motivos dessa queda e quais acoes podem ser tomadas para
corrigir esse déficit.

O instrumento que foi usado na intengao de avaliar a qualidade do servigo prestado
é o SERVQUAL, proposto por |[Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998), que utiliza as
expectativas e as percepcgoes dos usuarios. Essa abordagem foi selecionada por ser uma
referéncia em varios estudos de avaliagao de qualidade de servico e pode ser usada no
setor de transporte para orientar as melhorias do setor, conforme pode ser observado
nos trabalhos de Menezes et al.| (2022)), [Santos (2022), Tumsekcali, Ayyildiz e Taskin
(2021) e Azevedo (2020). Para alcancar os objetivos propostos, analisou-se a literatura
existente para a problematica apresentada, posteriormente realizou-se o desenvolvimento

dos resultados, sugestoes de melhoria e discussoes com as respectivas conclusoes.
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2 Referencial teorico

2.1 Servigos de transporte de dnibus

No Brasil, o IBGE (2020)) estima a existéncia de 1.332.260 empresas cuja atividade
principal seja em servicos nao financeiros, com receita operacional liquida total de R$ 1,4
trilhao, empregando 13 milhoes de pessoas. O |[IBGE (2020)) define servigo como atividades
em que a producao, oferecida para as familias ou empresas, é consumida simultaneamente.
Ja |Cobra (2020)) entende servigos como a ac¢ao de suprir as necessidades e desejos nao di-
tos, abertamente expostos ou ocultos do consumidor, em que, s6 tem valor se o beneficio
oferecido for entendido como importante para o cliente. Servigos sao considerados es-
sencialmente intangiveis, para qualquer atividade ou ato, que uma parte pode prestar a
outra e que nao resulte na propriedade de nada. Em que, sua execugao pode ou nao estar
vinculada a um bem especifico (KOTLER; KELLER] 2012).

Silva e Meirelles| (2006)) contribuem reforgando que servigo nao é resultado da agao do
trabalho e sim o trabalho em processo. Por essa razao se presta, mas nao se produz um.
Quando se usa um servigo, compra e paga pela satisfacao de uma necessidade, portanto,
¢é a compra de um processo intangivel de “entender e atender”.

Satisfagao, por sua vez, pode ser entendida como uma comparacao das expectativas
de uma pessoa com o seu desempenho percebido. Em situacoes em que o desempenho
nao atinge as expectativas, o consumidor fica insatisfeito. Se o desempenho atinge as
expectativas, o cliente fica satisfeito. E o mesmo fica encantado, caso o desempenho
supere suas expectativas (KOTLER; KELLER, 2012). Assim, é importante compreender
trés conceitos introduzidos por Kotler e Keller| (2012): necessidade, desejo e demanda. Em
que, necessidades sao caréncias humanas, como a exigéncia de ar, comida, agua, roupas,
abrigo e outros. As necessidades acabam se tornando desejos quando direcionadas a
situagoes ou objetos que podem satisfazé-las e a demanda é o desejo suportado pelo poder
de compra.

Casas| (2019)) afirma que apenas conquistar a satisfacdo dos consumidores ja nao é
mais suficiente quando se deseja ser uma organizacao de exceléncia, é preciso encantar e
surpreender os clientes. Essa situagao em que a organizacao fornece servigos ou produtos
acima da expectativa dos usudrios, sejam eles clientes externos ou internos, ¢ uma das
caracteristicas do que |Albrecht| (1992) ja destacava como Qualidade Total. Nesse sentido,
aceita-se que a relacao de servico esta intrinsecamente conectada a vontade de seus usua-
rios, e que um dos principais motivos que o consumidor considera para avaliar o grau de
satisfacao dos servigos é a qualidade (OLIVEIRA; RIBEIRO, [2016]).

E mais dificil aplicar a qualidade em servigos, por exemplo, se comparados a qualidade

em produtos (BAKAR et al. 2022)). Os mesmos autores afirmam que a qualidade do
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servico descreve a diferenca entre a entrega e as expectativas. Para melhorar a qualidade
em empresas de servigos, [Montgomery| (2016) reitera ser necessario mais criatividade do
que em aplicacoes industriais tipicas, isso ocorre porque em sua maioria as prestadoras
de servigo nao tem um sistema que permita facil e naturalmente definir qualidade. Além
disso, o mesmo afirma que os processos de servico sao dependente em alto grau de seus
funciondrios e, em geral, existem diversas varidveis na execugao do trabalho (como tempo,
recursos, condicoes climdaticas, retrabalho e outros), além de ter que lidar com cliente com
exigéncias diferentes e nao usuais. Desse ponto, entender as caracteristicas do transporte
¢é peca fundamental para atender a qualidade em servigo de transporte fretado.

Em quase todas as cidades do Brasil, as pessoas permanecem com enormes dificulda-
des de acesso aos servicos de transporte ptblicos. Isso se deve ao mau atendimento, a
forma ineficiente e pouco confidvel de se conectar em varios pontos da cidade, com tempo
limitado e atrasos frequentes (AFFILIATION et al., 2020). Essa realidade faz crescer a
necessidade de alternativas para o deslocamento como a utilizacao dos veiculos préprios,
dos transportes fretados e transporte por economia compartilhada.

Dantas et al.| (2021)) afirmam que maiores incentivos da industria nos paises em de-
senvolvimento alinhado a um crescimento no poder econémico incentivam mais pessoas a
comprarem seus proprios veiculos, o que acaba resultando em estradas com maior volume
de carros e transito em condigoes cadticas. Sob esse ponto de vista, é necessario investir
no transporte coletivo visando possibilitar seu crescimento. Nesses paises, assim como no
Brasil, o transporte de massa falhou em ser o principal meio de deslocamento e essa falha é
justificavel por nao apresentar seguranca e conveniéncia a seus usuarios, fazendo com que
os cidadaos prefiram carros particulares para facilitar a mobilidade pessoal, possibilitando
maior sensacao de seguranca e status (SAID; SYAFEY] [2021)).

Um dos principais transportes de massa existentes é o servigo de onibus que pode ser
dividido em linha regular e fretamento (VALENTE et al., 2016)). O fretamento pode ser
subdividido em: fretamento turistico, fretamento eventual, fretamento continuo. Os trés
sao realizados por circuitos fechados, ou seja, viagem em que os passageiros tem moti-
vacdo comum partindo e retornando do mesmo local (ANTT) [2018b)). Segundo ANTT
(2018b)) o fretamento turistico, com excegao dos casos previstos em Resolucao especifica,
é o servigo de transporte de pessoas prestado por profissionais autorizados e deve ser reali-
zado conforme as modalidades turisticas definidas em legislacao. No segundo, fretamento
eventual, nao pode ocorrer interesse turistico e é o servigo que conta com uma relagao de
passageiros transportados mediante a emissao de nota fiscal, conforme as caracteristicas
da viagem, ocorrendo de forma eventual. Por fim, temos o interesse desse trabalho, o ser-
vico de fretamento continuo: deve ser registrado em cartorio e destinado ao deslocamento
de empregados, colaboradores, discentes, servidores e outros, em tempo, quantidade de
viagens, horario, frequéncia e periodos pré-estabelecidos (ANTT) 2018b).

Para |Weng et al. (2018]) o servigo de 6nibus precisa, por meio da exceléncia no de-
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sempenho, satisfazer seus usuarios para melhorar a mobilidade. Dessa forma, é necessario
compreender os padroes de qualidade no processo de viagem por meio da avaliacao dos
passageiros, e assim, melhorando o nivel de servicos, propiciando o desenvolvimento sus-
tentavel do trafego urbano (WENG et al. 2018)).

2.2 Qualidade percebida no transporte de onibus

Para melhorar a qualidade do servigo de transporte, é essencial compreender os possi-

veis constructos frequentemente associados a essa tematica, tais como os identificados no
quadro [T}

Quadro 1 — Constructos

‘ Constructos ‘ Autores

(continua)
|
|

(AFFILIATION et al., 2020; SANTOS, 2014)
(RODRIGUES, 2008; ABREU, 2022; BAKAR|

et al. [2022);

(RODRIGUES, 2008; ABREU, [2022; [LIU et al.,

2020));

RODRIGUES, 2008; [ABREU, 2022);

| |
‘ Cobertura de servicos ‘ (]BAKAR et al.|, |2022[); ‘
‘ Comportamento dos operadores ‘ (]RODRIGUES|, |20()8|; |ABREU|, |2022[); ‘
K |
| |

‘ Comunicacao

Capacidade e lotacao do veiculo

Caracteristicas do Local de parada

‘ Caracteristicas do Veiculo

| Acessibilidade RODRIGUES, 2008; ABREU, [2022)
| Conectividade (RODRIGUES, 2008; ABREU| 2022)
Confiabilidade (LIU et al., |2020; RODRIGUES, 2008; | ABREU,
2022
| Estado das vias | (RODRIGUES, 2008; ABREU, 2022 |
Frequéncia de atendimento (RODRIGUES, 2008; ABREU, 2022, BAKAR|
et al., 2022
Rotas e tempo de viagens (AMRAPALA; CHOOCHARUKUL, [2019;
MUO; ZHANG; LI, 2020; RODRIGUES, [2008;
ABREU, 2022} [LIU et al, [2020; BAKAR et al.|
2022)




Capitulo 2. Referencial teorico 20

DRIGUES, 2008} [ABREU|, [2022; BAKAR et al.]
2022);

Fonte: elaboragao prépria (2022)

(conclusdo)

‘ Constructos ‘ Autores ‘
Conforto e a conveniéncia (AMRAPALA; CHOOCHARUKUL| [2019; BA

KAR et al., 2022

‘ Desempenho no tempo e Progresso ‘ (]BAKAR et al.|, |2022[) ‘

‘ Sistemas de informacao ‘ (]RODRIGUES|, |2008|; |ABREU|7 |2022[) ‘

| Velocidade | (BAKAR et al, [2022) |

Protecao e Seguranca (AMRAPALA; CHOOCHARUKUL, 2019; RO-|

Com base nos autores citados anteriormente, é possivel perceber que, individualmente
ou em conjunto, os constructos do método SERVQUAL, (seguranca, tangibilidade, confia-
bilidade, empatia e responsividade) sao utilizados com recorréncia para medir a qualidade
no transporte. Além disso, o método propriamente dito é frequentemente utilizado na in-
tencao de medir a qualidade do transporte, no quadro |2 é possivel observar as aplicagoes

do modelo por alguns autores e os principais resultados:
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Quadro 2 — Aplicagao do SERVQUAL em transporte:

(continua)

‘ Autores

‘ Contexto

‘ Principais resultados

Menezes et
al.| (2022)

Avaliagao da Qualidade dos
Servigos de Transporte pu-
blico rodovidrio, na regiao
Metropolitana de Belém-PA,
utilizando o Método SERV-
QUAL Adaptado.

Constatou-se que a qualidade esta
abaixo do esperado pelos usuarios em
todas as dimensoes, sendo garantia com
maior nimero de reclamagoes..

Santos
(2022)

Uma aplicagao da escala Serv-
qual , no municipio de Ca-
ruaru, para avaliar o servigo
prestado pelo aplicativo de
transporte da Uber.

Em todos os 22 itens, a qualidade do
servico prestado pela Uber foi avaliada
negativamente pelos usuarios.

Ayyildiz
e Taskin
(2021)

Tumsekcali.

Adaptacao do SERVQUAL,
para o modelo P-SERVQUAL

1.07).

4.0 (“Pandemia” e “Industria

Analisou-se cinco alternativas de trans-
porte publico, em Istambul, e constatou
que as melhores alternativas sao Metro-
bus e Marmaray.

Azevedo
(2020)

medir a qualidade do trans-
porte interestadual de passa-

zona da mata mineira.

Aplicagdo do Servqual para

geiros em uma empresa da

Na analise fatorial, foram identificados
quatro fatores que influenciam a qua-
lidade do servigo prestado (garantia,
confiabilidade, responsividade e empa-
tia) a medida em que proporcionou &
gestao um olhar critico de onde atuar.

Luke e
JHeyns
(2020)

Adaptagao e aplicacao do
SERVQUAL, na maioria dos
modos de transporte publico
em Joanesburgo, Africa do
Sul.

O estudo destaca a insatisfacao nos ni-
veis atuais do servico de transporte pu-
blico e fornece algumas indicagoes de
areas nas quais futuras intervencoes po-
dem ser realizadas.

Aguiar et

al. (2020)

Aplicagao do SERVQUAL no
transporte coletivo urbano de
Francisco Beltrao/PR.

O servico prestado nao atende as expec-
tativas em nenhuma das dimensoes. E
os usuarios consideram importante que
ocorram melhorias em tangibilidade e
confiabilidade.

Valenzo-
Jimenez,
Lazarus-
Lopez e
Martinez-
Arroyo
(2019)

Aplicagao do SERVQUAL,
para avaliar a qualidade do
servico do sistema de trans-
porte publico na cidade de
Morelia, Mexico.

Os respondentes possuem alto nivel de
expectativa, com 4 pontos ou mais, en-
quanto seu nivel de percepcao é 3, com
gaps entre 0,5 e 1 ponto.
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(continua)
‘ Autores ‘ Contexto ‘ Principais resultados ‘
Sartori et! | Aplicagdo do SERVQUAL no | A percepcao dos usuarios é inferior as
al.| (2019) transporte coletivo nas ci- | expectativas em todos os constructos
dades de Cuiabd e Vérzea | analisados.
Grande, no Estado de Mato
Grosso.
Silva._et._al. | Aplicagdo do SERVQUAL em | O estudo mostra resultados acima das
(2019) uma empresa de transporte | expectativas iniciais na maioria dos
publico para mensuracao da | constructos, na confiabilidade ocorreu
qualidade. uma insatisfacao por parte dos entre-
vistados.
Trevisan Adaptacao e aplicacao do | A qualidade dos servigos prestados pela
(2019) SERVQUAL no setor de | UFSM foi considerada média, sendo
transporte da Universidade | que a avaliacao dos servigos dos moto-
Federal de Santa Maria | ristas foi superior aos da secretaria.
(UFSM).
Sam, Ha- | Aplicagao do SERVQUAL no | Existem diferengas significativas entre
midu e | transporte publico de Oni- | as expectativas e percepcoes, resul-
Daniels bus na metropole de Kumasi, | tando em insatisfacao geral com os ser-
(2018) Gana. vigos recebidos.

Lozano e

Aplicagao do SERVQUAL no

Obteve-se a confirmagao de que a apli-

mén| (2017)

servicos de transporte aéreo.

Eduardo transporte publico em Luri- | cacao do modelo SERVQUAL em servi-
(2018) gancho, para uma amostra | ¢cos de transporte publico mede a qua-
populacional de 384 usuarios | lidade do servigo.
com idades entre 18 e 55 anos.
G e Guz- | Aplicacao do SERVQUAL nos | A empresa em estudo satisfaz seus cli-

entes na maioria dos os constructos ava-
liados.

Ferreira
(2015)

Aplicagao do SERVQUAL na
linha de onibus que atende a
UFPE — CAA, em Caruaru —
PE.

O nivel de qualidade percebida pelos
usuarios, encontra-se muito abaixo do
nivel desejado em todas os constructos.

Santos
(2014)

Aplicacao do SERVQUAL no
transporte publico do Distrito
Federal.

Os constructos prioritarios para os
usuarios do transporte publico foram
confiabilidade e conforto.
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(conclusdo)
‘ Autores ‘ Contexto ‘ Principais resultados ‘
Barabino, Aplicagago do SERVQUAL | Além do elevado grau de importancia
Deiana e | modificada em conformidade | atribuido a seguranca, mostra-se a pos-
Tilocca com a EN 13816, uma norma | sibilidade de implementar uma aborda-
(2012) europeia sobre qualidade de | gem SERVQUAL cumprindo os requi-
servico em transporte publico. | sitos estabelecidos pela EN 13816.
Awasthi_etl | Aplicaggo do SERVQUAL | Nessa abordagem, destaca-se a capaci-
al.| (2011)) com fuzzy TOPSIS para | dade de realizar avaliacao de qualidade
avaliar a qualidade do servico | de servico de sistemas de transporte sob
de sistemas de transporte | parcial ou falta de informagao quantita-
urbano do metro de Montreal. | tiva.
Randheer, | | Aplicacigo do SERVQUAL | Em geral, as pessoas das cidades ge-
AL- para avaliar a qualidade | meas de Hyderabad e Secunderabad sao
Motawa do transporte publico nas | beneficiadas com a prestacao de servi-
e J (2011) | cidades de Hyderabad e Se- | ¢os de qualidade pelos servigos de trans-
cunderabad. porte publico.

Fonte: elaboracao prépria (2022)

2.3 SERVQUAL

O SERVQUAL ¢é um instrumento de 22 itens cuja funcao é avaliar as percepcoes
dos clientes sobre a qualidade de organizagoes de servigos e varejo, conforme pode ser
observada no Anexo [C] Essa escala foi elaborada na intencao de auxiliar definicao de
qualidade em servico, pois a mesma é uma construcao abstrata devido a trés caracte-
risticas nicas: intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY) 1998)). As perguntas sao feitas para levantar as percepgoes dos
clientes com base em suas expectativas anteriores (SANTOS, 2014).

Comparando os resultados das duas partes (percepgoes e expectativas) chegamos a
um parametro Equacao [2.1] para cada questao. A diferencga entre elas gera a lacuna em
que os resultados negativos indicam percepgoes abaixo do esperado e clientes insatisfeitos.
Uma pontuacao positiva indica que o servigo possui qualidade e os usudrios estao satis-
feitos (OLIVEIRA| [2014). Para as dimensoes de empatia e responsividade, que estao na
negativa, as classificagoes dessas declaragoes recebem pontuacao reversa antes da andlise
dos dados (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY], |1998).

Parametro = Percepcao — Expectativa (2.1)

Fonte: |Oliveira (2014))

O instrumento considera a existéncia de cinco dimensoes utilizadas pelos consumi-

dores para avaliar a qualidade de um servigo: confiabilidade, tangibilidade, seguranca,
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responsividade e empatia (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY], 1998). O quadro

apresenta as definicoes de cada dimensao observavel em sua esséncia. Além disso, autores

contribuiram para a aplicacao dessas dimensoes aos servigos de transporte, e algumas

dessas contribuigoes estao listadas nos itens [2.3.1] ao [2.3.5

Quadro 3 — Dimensoes em sua esséncia

‘ Dimensoes

Significado ‘

Tangibilidade Refere as condigoes das instalagoes fi-
sicas, equipamentos e aparéncia dos
funcionarios.

Confiabilidade | Esta relacionada a capacidade de exe-
cutar o servigo prometido com preci-
sao e confianca.

Responsividade | Disposi¢ao para ajudar os clientes e
fornecer um servico rapido.

Seguranca Conhecimento e cortesia dos funcio-
narios e sua capacidade de inspirar
confianga e seguranca.

Empatia Carinho, atencao individualizada que
a empresa oferece a seus clientes.

Fonte: (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY/ |1998))

2.3.1 Seguranca

Seguranca é o desejo de protecao fisica e moral por parte dos integrantes do trans-

porte no deslocamento (ABREU] 2022). Tem forte relacdo com os acidentes de transito,

agressoes e roubos no que tange o processo de transporte (dentro do 6nibus ou no ponto
de espera). A seguranga e protegao sao fatores que influenciam na qualidade do trans-
porte (WU; LIU; JIN| 2017; (CHERANCHERY; MAITRA| 2018, DEB; AHMED), 2018;
BORHAN et al,2019; PURBA et al., 2017, [CHENG et al., 2018} [LIU et al., [2020; WENG|
et al. |2018; TARDIN et al., 2020).

Sucena e Cury| (2022) no estudo realizado em 5 cidades brasileiras (Rio de Janeiro,

Sao Paulo, Brasilia, Belo Horizonte, Vitéria), inclui além da auséncia de acidentes ou de
fatores de risco de acidentes, a comunicacao de contingéncias como um fator que interfere

diretamente na seguranca.

2.3.2 Confiabilidade

A confiabilidade é frequentemente relacionada com a qualidade do transporte de onibus

(WENG et al 2018; [LIU et al], 2020; [ HOANG-TUNG: HOANG| [2019; CHENG et al
2018 AMRAPALA; CHOOCHARUKUTJ, 019, MOU; ZHANG; LIANG], 2020 [WANG]
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'YAMAMOTO; LIU, 2020; NGADIMAN et all, 2020; BORHAN et all, 2019; [CANITEZ]

ALPKOKIN: BLACK, 2018 [DEB: AHMED, 2018 [CHERANCHERY: MATTRAL 2018:
NGUYEN-PHUOC et al 2021). Na intencao de ter uma operacao de 6nibus mais con-

fidvel, Mou, Zhang e Liang| (2020) ressaltam a importancia de ter formas de controle e

estratégias operacionais buscando garantir o equilibrio do processo e passar mais confi-
abilidade aos usudrios, por exemplo, nas estimativas de quanto tempo vai ser gasto no
deslocamento ou de espera. Logo, a confiabilidade é também o nivel de certeza que os
passageiros tém com relacao ao onibus passar nos itinerarios previstos em tempo e local
com um grau de tolerancia aceitdvel (RODRIGUES, 2008).

Os fatores que podem influenciar nesse constructo sao: a pontualidade do tempo de

espera, pontualidade do tempo de viagem, horario de saida do onibus, rota prescrita, as
informagoes sobre itinerarios confiaveis e precisao das informagoes sobre a previsao de

chegada do 6nibus (WENG et al.; 2018).

2.3.3 Tangibilidade

Tangibilidade, ou aspectos tangiveis, refere-se a aparéncia de qualquer evidéncia fisica
do servico e incluem a aparéncia dos funcionarios, limpeza das instalacoes, o estado de
conservacao do espaco, presenca de equipamentos atualizados e tecnoldgicos, inovagoes
e facilidade de acesso ao espaco (FREITAS; BOLSANELLO; VIANA| 2008)). Constan-
temente essa dimensao se relaciona com a qualidade no transporte (AWASTHI et al.|
2011} [TARDIN et all, 2020; [TUMSEKCALI; AYYILDIZ; TASKIN| [2021; [VALENZO-|
JIMENEZ; LAZARUS-LOPEZ; MARTINEZ-ARROYO, 2019; LUKE; JHEYNS| 2020)).
No transporte o constructo “tangibilidade” sao os aspectos fisicos relacionados a limpeza,
assentos, qualidade dos pontos de parada e estado de conservacao dos onibus

ot al] 2020).

2.3.4 Responsividade

A dimensao presteza ou responsividade tem ligacao com a capacidade de resposta
expressa e rapida que o prestador de servico tem para com seu cliente, estando conectada
diretamente com a eficiéncia do servico (TUMSEKCALI; AYYILDIZ; TASKIN| 2021)).
Diversos autores correlacionam a dimensao responsividade com o transporte (AGUIAR:
et al. |2020; TUMSEKCALI; AYYILDIZ; TASKIN]| 2021; [ TARDIN et al.| 2020).

Essa dimensao diz respeito a propor uma solu¢ao ao consumidor, ter disponibilidade de
itinerarios e disposicao dos motoristas para auxiliar os usuarios no transporte

ot al] [2020).
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2.3.5 Empatia

Em transporte, a empatia é vista como a capacidade de dar atencao individual aos

usudrios, dando prioridade as necessidades dos passageiros (AGUIAR et al., [2020)). Esse

critério representa atencao personalizada nao s as necessidades, mas também aos in-
teresses do passageiro (TUMSEKCALIL; AYYILDIZ; TASKIN| 2021)). Diversos autores
correlacionam essa dimensao com o transporte (AGUIAR et al., 2020; TUMSEKCALI]|
AYYILDIZ; TASKIN] 2021; TARDIN et al., [2020)).
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3 Método de estudo

Considerando o objetivo proposto, este trabalho é quantitativo, aplicado e descritivo
(TURRIONI; MELLO,, 2012). No trabalho foi conduzido um levantamento (survey).

Esta pesquisa é de natureza aplicada porque se caracteriza com seu interesse pratico,
ou seja, os resultados podem ser aplicados imediatamente ou usados para resolver pro-
blemas que ocorrem na realidade (TURRIONI; MELLO, 2012). Segundo Appolinario
(2012), a pesquisa aplicada poderd ser orientada por objetivos comerciais, por meio do
desenvolvimento de novos processos ou produtos que atendam as necessidades do mercado.

Esse trabalho possui objetivo descritivo, em que, tem a intencao de mostrar como ¢ a
realidade que ainda nao conhecemos. Esse tipo de pesquisa “delineia o que é”, descrevendo
atributos da amostra estudada por meio de técnicas de coleta de dados padronizadas
(TURRIONI; MELLO, 2012). Conforme |Lakatos| (2021)), a pesquisa descritiva consiste
em uma investigacao de pesquisa empirica cujo objetivo principal é projetar ou analisar
as caracteristicas de um fato, ou fenémeno, avaliando cenarios ou a partir de variaveis
principais. Pretendendo, por meio de técnicas como questionarios, entrevistas, formularios
e outros, coletar sistematicamente dados sobre a populagao estudada.

Na abordagem quantitativa, considera-se que se pode quantificar diversas informagoes,
isso significa transformar em nimeros as opinides, informagoes e percepc¢oes para assim
poder classificar, filtrar e analisar (TURRIONI; MELLO, 2012). O uso de técnicas esta-
tisticas, como porcentagem, média, moda, mediana, desvio padrao, sao essenciais nessa
abordagem.

Render, Jr. e Hanna (2010)) afirmam que a anélise quantitativa é a abordagem cientifica
cuja intencao é proporcionar tomada de decisdes gerenciais, consistindo em: definir um
problema, criar um modelo, determinar solucoes por meio de dados de entrada, analisar
e implementar. Para eles, o cerne da pesquisa quantitativa esta na transformagao dos
dados brutos em informacao significativa.

Na realizacao deste trabalho descritivo de abordagem quantitativa, sera utilizado a
metodologia de pesquisa do tipo Survey. Esse é o método apropriado, pois, é o método
com foco em saber “o que estd acontecendo” ou “como e por que isso estd acontecendo”
(FREITAS et al., 2000). Segundo Babbie (1997)), a metodologia Survey é similar aos
censos, entretanto a diferenca esta no tamanho da amostra. O primeiro realiza a coleta dos
dados por amostragem que futuramente representara a populacao estudada e o segundo
geralmente aplicada em toda populacao que se deseja analisar.

Quando se interroga diretamente as pessoas que o comportamento desejamos estudar
ou conhecer, a pesquisa levantamento (survey) é indicada (TURRIONI; MELLO)| 2012).
O objetivo de uma pesquisa levantamento é descrever quantitativamente algum aspecto

do publico-alvo estudado. Para esta descrigao, as perguntas feitas a amostra é o principal
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meio de coleta das informagdes a serem analisadas (JR., |2011). Logo, é uma pesquisa
estruturada, ou seja, as perguntas apresentadas seguem uma sequéncia preestabelecida e

a forma de coleta mais usada é o questionario (BARQUETTE; CHAOUBAH, 2007).

3.1 Coleta de dados

Com o intuito de avaliar a qualidade percebida no servico de transporte fretado de
pessoas em uma mineradora do estado de Minas Gerais, foi aplicado um questionario, que
foi disponibilizado impresso e também na plataforma online no Microsoft Forms. Esse
questionario foi aplicado dentro dos veiculos e nos pontos de embarque e desembarque de
passageiros.

Conforme apresentado no apéndice [C] foi utilizado um questiondrio composto por
22 itens, denominado SERVQUAL. Utilizou-se uma escala Likert de 7 pontos para as,
expectativas e percepcoes da qualidade. O questiondrio também incluiu perguntas sobre
a linha de onibus utilizada pelo usuério, além de informacgoes sobre seu género, turno e
idade.

O transporte fretado de pessoas, fornecido pela mineradora, é composto por dois tur-
nos, divididos em 17 linhas de horarios noturnos e 25 linhas de horarios administrativos
(das 8:00h as 17:00h), totalizando 42 linhas. Em média, essas linhas em conjunto sao res-
ponsaveis por transportar 997 colaboradores por dia no trajeto de ida e volta ao servigo.

Nesse trabalho, a forma de coleta de dados escolhida é a amostragem nao probabilistica
por conveniéncia, em que a selecao da amostra depende do julgamento do pesquisador
e da conveniéncia. Nessa técnica, é possivel que o pesquisador escolha consciente ou
arbitrariamente quais unidades ser@o incluidas, ou ndo na amostra (MALHOTRA| 2019).
Essa abordagem foi adotada considerando a impossibilidade de garantir a participacao
de todos os colaboradores selecionados de forma aleatéria. Nesse sentido, conta-se com a
conveniencia da participacao do entrevistado.

Para definir o cdlculo do tamanho da amostra utilizou-se a equagao [3.1}

_ p(d-p)Z°N
e2(N — 1)+ Z?p(1 — p)

(3.1)

Em que:

n: tamanho da amostra;

p: proporcao esperada;

Z : valor da distribui¢ao normal do nivel de confianga;

N: tamanho da populacao;

¢ : tamanho do intervalo de confianga (margem de erro).

Os valores da distribuigao normal (Z) conforme os niveis de confianga mais usados sao
90%, 95% e 99%, representados respectivamente por Z = 1,645, 1,96 e 2,575 (AGRANO-
NIK; HIRAKATA] 2011). Em relacdo a proporgao esperada (p), devido a falta de um
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estudo piloto para determinar esse valor, é comum utilizar uma proporcao que maximize
o tamanho da amostra. Essa proporgao ¢ aquela que gera a maior variancia (variancia de
p = p(1-p) que seria a proporgao de 0,50 (AGRANONIK; HIRAKATA| 2011). A margem
de erro utilizada por alguns autores, como Notaro et al. (2019)) e (Correia-Oliveira et al.
(2010), é de 6%.

Para esse estudo foi considerada uma margem de erro de 6%, um grau de confianca de
90%, uma proporcao esperada de 0,50 e uma populacao finita de 997 usuérios, o calculo

do tamanho da amostra (n) pode ser observado na equagao

o 0,50(1 — 0,50)(1, 645%)997
~0,062(997 — 1) + 1, 64520, 50(1 — 0, 50)

Portanto, de acordo com os calculos realizados, sera necessario coletar no minimo 159

— 158,25 (3.2)

questiondrios para compor a amostra, conforme demonstrado na Equagao

3.2 Pré-teste do Servqual

Foi realizado um pré-teste do Instrumento Servqual visando identificar oportunidades
de melhoria nas perguntas, contando com a participagao de um total de sete pessoas
entrevistadas. No pré-teste, nao foram relatados problemas de interpretacao e/ou pontos
de melhoria para o instrumento. O questionario foi considerado pelos entrevistados como

“completo e abrangente”, e, essas respostas foram desconsideras da amostragem final.
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4 Apresentacao e discussao dos resultados

4.1 Caracterizagao da amostra

A coleta de dados foi conduzida ao longo de um periodo de 42 dias, ocorrendo entre
29/03/2023 e 10/05/2023, e obteve-se 174 respostas validas coletadas. Entre os parti-
cipantes, como mostra a Figura , 99 (56,9%) dos respondentes se identificaram com o
género masculino, 69 (39,66%) com o género feminino, 1 (0,57%) participante se declarou

nao-bindrio e 5 (2.87%) preferiram nao informar o género.

Figura 1 — Proporg¢ao entre género:

Mao informado
5(287%) |

Feminino
67 (39.66%)

__ Masculino
99 (56,9%)

Fonte: elaboracao prépria (2023)

Ao analisar os dados coletados, a partir da Figura [2 é possivel perceber que houve
uma clara dominancia das respostas do turno “Administrativo”, intervalo de trabalho das
08h as 17h, representando 135 (77,59%) do total de participantes. O turno “Noturno”,
caracterizado por jornadas de trabalho em horarios nao administrativos, teve uma repre-

sentatividade menor, com 31 (17,82%) das respostas e 8 (4,6%) preferiram nao informar.
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Figura 2 — Distribuicao da amostra turno:

Turno:

Mao informade
B 4 6%

Moturmo
117 E2%)

Administrativo
135 (77 59%i

Fonte: elaboracao prépria (2023)

Conforme a Figura 3] foi constatado que 46 (26,44%) dos individuos pesquisados tém
uma faixa etdria de 26 a 31 anos, enquanto 41 (23,56%) estao na faixa de 32 a 37 anos.
Além disso, 33 (18,97%) dos entrevistados tinham menos de 25 anos, ao passo que 25
(14,37%) se encontram na faixa etaria de 38 a 43 anos. 12 (6,90%) optaram por nao
fornecer essa informacao. As idades de 44 a 49 anos e acima de 50 anos correspondem a

um total de 9 (5,17%) e 8 (4,60%) dos usudrios, respectivamente.
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Figura 3 — Distribui¢ao da amostra por faixa etaria:

Fonte: elaboracao prépria (2023)

Percebe-se na Figurafdque as linhas de Conselheiro Lafaiete (CL) sao as mais utilizadas
pelos entrevistados, com 38,26% das respostas indicando essa cidade como local de origem
ou destino. Além disso, as linhas de outras cidades também foram apontadas na coleta
de dados, como Ouro Branco (OB) (17,45% dos usudrios) Belo Horizonte (BH) (16,78%),
Ouro Preto (OP) (14,77%) e Congonhas (CO) (12,75%).
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Figura 4 — Distribuicao da amostra por cidade:

Nao informado
21101207%)

CL

Co T 58(33.33%)

2101207%

op
22 (12.64%)
OB 26 (14,94%) —/ \ BH 26 (14,94%)

Fonte: elaboracao prépria (2023)

4.2 Resultados

Em relacao aos 5 constructos que foram analisados, a pesquisa revelou que os usuérios
percebem a qualidade abaixo das expectativas em trés deles, sendo: Aspectos Tangiveis
lacuna de -1,16, Confiabilidade (-1,08) e Seguranca (-0,67). A Figura [f] mostra que, nas
dimensoes de Empatia e Responsividade, o transporte superou as expectativas, demons-

trando uma maior qualidade percebida com resultados de +0,06 e +0,13, respectivamente.
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Tabela 1 — Resultado da pesquisa por constructo:

6,19 | 503 -1,16 |

Constructo Média de | Média  de | Média
Expectativa | Percepcoes | de
GAP
| Empatia | 3,38 | 351 013 ]
| Responsividade | 3,19 | 325 | 0,06 |
| Seguranca | 6,62 | 595 | -0,67 |
| Confiabilidade | 6,47 | 538 |  -1,08 |
|

‘ Aspectos Tangiveis

Fonte: elaboracao prépria (2023)

A dimensao com a expectativa média mais alta foi Seguranga (6,62). Em seguida,
Confiabilidade (6,47), Aspectos Tangiveis (6,19), Empatia (3,38) e Responsividade (3,19).
Em relacao as percepgoes, conforme a Tabela (I} a dimensdao de maior desempenho foi
Seguranga, com de 5,95, seguida por Confiabilidade (5,38), Aspectos Tangiveis (5,03),
Empatia (3,51) e Responsividade (3,25). Graficamente observa-se a figura [5| com as res-

pectivas lacunas:

Figura 5 — Resultado da pesquisa por Constructo:

Parametro por Constructo

3.13

[uDe
i I
147
U
- 134
-8

Empatia Riesporns ridade Scguranca Canfabiidade Asppoins

Tang fweis

Fonte: elaboragao prépria (2023)

Para cada caracterizagao da amostra (cidade, idade, turno e género), é possivel analisar

o desempenho médio geral por constructo. Ao observar o turno na Tabela[2] torna-se per-
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ceptivel que o “Administrativo”, (-0,57), apresenta uma lacuna média total de desempenho
inferior em relagao ao "Noturno”, (-0,48), indicando uma maior caréncia de qualidade per-
cebida nesse periodo do dia. Entretanto, apesar do desempenho superior, o “Noturno” nao

apresentou percep¢ao maior que as expectativas em nenhuma das dimensoes analisadas.

Tabela 2 — Constructo por turno:

Rétulos de Li- | Aspectos | Confiabi- | Empatia | Responsi- | Seguranca| Total
nha Tangiveis | lidade vidade Geral
| Administrativo | -1,28 | 1,21 0,25 | 012  -0,76 | -0,57 |
| Noturno | -0,78 | 0,74 | -0,32 | 017  -037| -048 |
| Néo informado | -0,59 | 0,23 -0,10 | 0,06 |  -0,31] -0,25 |
| Total Geral | -1,16 | -1,08 | 0,13 | 006  -0,67] -054 |

Fonte: elaboragao prépria (2023)

No que diz respeito ao género dos entrevistados, é observado que o género feminino
apresenta uma maior lacuna de qualidade percebida no transporte, com um GAP de -
0,54. Ja o género masculino possui -0,52, nao-binario -0,45. A andlise da Tabela [3| revela
que tanto o género feminino quanto o nao-binario possuem uma maior deficiéncia em
confiabilidade em comparagao aos aspectos tangiveis do transporte. Ao somarmos as
diferencas de todos, observe-se que a maior lacuna passa a ser nos Aspectos Tangiveis,

com um valor de -1,16.

Tabela 3 — Constructo por género:

Rétulos de | Aspectos | Confiabi- | Empatia | Responsi- | Seguranga| Total
Linha Tangiveis | lidade vidade Geral
| Feminino | -1,11 | 1,22 0,10 | 020  -0,64| -0,54 |
| Masculino | -1,17 | -1,00 | 0,19 | 001  -0,70 | -0,52 |
| Néo-bindrio | -0,25 | -1,00 | 0,20 | 050  -175| -045 |
Néo infor- -1,90 -0,68 -0,72 -0,85 0,35 | -0,88
mado
| Total Geral | -1,16 | -1,08 | 0,13 | 006  -0,67] -054 |

Fonte: elaboragao prépria (2023)

Os respondentes da cidade de Ouro Preto (OP) apresentaram uma maior percep¢ao
de qualidade no transporte com uma lacuna de -0,36 em relacao as expectativas, tabela
M Em seguida, temos as seguintes classificagées: Congonhas (CO) (-0,42), Conselheiro
Lafaiete (CL) (-0,61), Belo Horizonte (BH) (-0,62), e por fim, a cidade de Ouro Branco

(OB) com o pior desempenho na qualidade percebida, lacuna de -0,67.



Capitulo 4. Apresentac¢do e discussdo dos resultados

36

Tabela 4 — Constructo por cidade:

Roétulos de | Aspectos | Confiabi- | Empatia | Responsi- | Seguranca| Total
Linha Tangiveis | lidade vidade Geral

| BH | -1,13 | -1,36 | 0,23 | 002  -0,88| -0,62|

| CL | -1,17 | 1,36 | 0,15 | 043  -1,09 | -0,61 |

| CO | -1,02 | 047 -0,22 | 0,20 | -0,24 | -042 |

| OB | -1,34 | -1,28 | -0,08 | 021  -041] -0,67 |

| OP | -1,35 | 0,79 0,79 | 0,13  -049| -0,36 |

Nao  infor- -0,90 -0,63 -0,13 -0,10 0,21 | -0,39
mado

| Total Geral | -1,16 | -1,08 | 0,13 | 0,06  -0,67] -0,54 |

Fonte: elaboracao prépria (2023)

Perceba-se, conforme apresentado na Tabela [5], que os entrevistados na faixa etaria de

44 a 49 anos apresentam o maior GAP de qualidade em relacao as suas expectativas no

transporte, com uma lacuna de -0,68. Em seguida, temos as seguintes classificagoes: na
faixa etdria de 26 a 31 anos (-0,67), na faixa etaria de 38 a 43 anos (-0,54), na faixa etéria

de 32 a 37 anos (-0, 51), na faixa etdria abaixo de 25 anos (-0,45) e na faixa etaria acima

de 50 anos (-0,31).
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Tabela 5 — Constructo por faixa etaria:

Roétulos de | Aspectos | Confiabi- | Empatia | Responsi- | Seguranca| Total
Linha Tangiveis | lidade vidade Geral
De 26 a 31 -1,23 -1,39 0,05 -0,02 -0,75 -0,67
anos

De 32 a 37 -1,32 -0,99 0,22 0,22 -0,73 -0,51
anos

De 38 a 43 -1,26 -1,07 0,13 0,28 -0,81 -0,54
anos

De 44 a 49 -0,92 -0,71 -0,58 -0,61 -0,58 -0,68
anos

Mais que 50 -0,69 -0,7 0,38 -0,22 -0,41 -0,31
anos

Menos de 25 -1,05 -1,17 0,35 0,23 -0,67 -0,45
anos

Nio infor- -1,00 0,52 0,12 0,38 0,17 | -0,42
mado

| Total Geral | -1,16 | 1,08 0,13 | 0,06  -067] -054

Fonte: elaboracao prépria (2023)

De acordo com as andlises realizadas, os resultados obtidos apontam para a existén-
cia de oportunidades de aprimoramento na percepcao de qualidade pelos usuarios nos
constructos mencionados. Sendo assim, a fim de obter uma melhor compreensao de quais

aspectos trabalhar em cada constructo tem-se:
e Aspectos Tangiveis:

Em “A empresa de onibus tem equipamentos novos”, observa-se a menor média de
lacuna (-1,86), indicando o ponto de menor qualidade percebida nos aspectos tangiveis em
relacao a todos os outros constructos. Em sequéncia tem-se, “A aparéncia das instalacoes
fisicas dos énibus (assentos, janelas, corredor) corresponde com o tipo de servigo prestado”
com média de lacuna (-1,70), “As instalagoes fisicas dos 6nibus sdo visualmente atraentes”
(-1,27) e o tnico parametro que superou as expectativas dos usudrios nesse constructo é
“Os motoristas estao bem vestidos e com boa aparéncia” (40,18). As lacunas (GAP) dos

aspectos tangiveis podem ser observadas na tabela [6}
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Tabela 6 — Resultado da pesquisa Aspectos Tangiveis:

Cod. | Percepcoes Média  de | Média de | Média
Expectativa | Percepcao | de GAP
P1. | A empresa de 6nibus tém equipamentos 6,2 4,34 -1,86
Nnovos.
P4. | A aparéncia das instalacoes fisicas dos 6,45 4,75 -1,7

onibus (assentos, janelas, corredor) cor-
responde com o tipo de servico pres-

tado.

P2. As instalagoes fisicas dos onibus sao vi- 6,02 4,75 -1,27
sualmente atraentes.

P3. Os motoristas estao bem vestidos e com 6,09 6,27 0,18

boa aparéncia.

Fonte: elaboragao prépria (2023)

Conforme Tabela [6] os usudrios possuem expectativas médias mais elevadas para a
afirmativa 4 (P4) com uma média de 6,45, seguida por P1 (6,2), P3 (6,09) e P2 (6,02).
O desempenho médio de percepcao mais alto é observado em P3, seguido por P4 e P2,
ambos com uma média de 4,75, enquanto P1 apresenta o menor desempenho com uma

média de 4,34. Graficamente é possivel observar a lacuna de cada afirmagao, Figura [6}

Figura 6 — Resultado da pesquisa Aspectos Tangiveis:
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comes x com o tipo de

viqo prestado.

Fonte: elaboracao prépria (2023)

e Confiabilidade:
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Em confiabilidade em nenhum dos cinco itens analisados observou-se que as expecta-
tivas dos usuarios foram superadas. A afirmativa “Quando a empresa de onibus promete

)

fazer algo em um determinado prazo, ela o faz.” obteve a maior lacuna representando
-1,47 de desvio em relacao a qualidade esperada pelo usuario. Seguida por “Quando voceé
tém problemas, a empresa de 6nibus é compreensiva e entende o consumidor” (-1,21); “A
empresa de onibus mantém seus registros com precisao.” (-1,07); “A empresa de 6nibus
fornece seus servigos no momento em que promete fazé-lo.” (-0,88); e “A empresa de Oni-

bus é confidvel” com o menor lacuna (-0,77) . Conforme pode ser observado na Figura

@

Tabela 7 — Resultado da pesquisa Confiabilidade:

Cod. | Percepcoes Média  de | Média de | Média
Expectativa | Percepgao | de GAP
P5. | Quando a empresa de onibus promete 6,58 5,11 -1,47
fazer algo em um determinado prazo,
ela o faz.
P6. Quando vocé tém problemas, a empresa 6,09 4,88 -1,21
de Onibus é compreensiva e entende o
consumidor.
P9. | A empresa de onibus mantém seus re- 6,49 5,41 -1,07
gistros com precisao.
Ps. A empresa de onibus fornece seus servi- 6,54 5,66 -0,88
¢os no momento em que promete faze-
lo.
‘ pP7. ‘ A empresa de o6nibus é confiavel. ‘ 6,63 ‘ 5,86 -0,77

Fonte: elaboragao prépria (2023)

A afirmativa P7 apresenta o maior nivel de expectativa com 6,63, seguida por P5
(6,58), P8 (6,54), P9 (6,49) e P6, que registra o menor desempenho de expectativa com
6,09 . Em relagao a percepcao, na Tabela [7] observa-se o melhor desempenho em P7
(5,86) e pior em P6 (4,88), com P8 (5,66), P9 (5,41) e P5 (5 ,11) ocupando as posigoes
intermediarias. Ao efetuar os cdlculos do desempenho médio das expectativas e percepcoes

tem-se graficamente, figura [7}
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Figura 7 — Resultado da pesquisa Confiabilidade:
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Fonte: elaboracao prépria (2023)

e Seguranca:

A seguranca é composta pelos itens “Os motoristas recebem suporte adequado da
empresa de 6nibus para realizar bem seu trabalho.” (P16); “Os motoristas sao treinados e
atualizados conforme as leis de transito.” (P17); “Vocé se sente seguro com os motoristas

9

da empresa de onibus.”; “Vocé pode confiar nos motoristas”. Em seguranca nenhuma das
quatro varidveis que medem a percepcoes de seguranca superaram as expectativas dos
usudrios, sendo a primeira afirmativa a de maior lacuna (-1,34). Para efeito comparativo,
essa afirmativa sozinha representa o mesmo peso do somatoério das outras trés juntas,
Figura[§] ((-0,59) + (-0,40) + (-0,35) = (-1,34)). Respectivamente, tem-se “Os motoristas
sao treinados e atualizados conforme as leis de transito.” (-0,59), “Vocé se sente seguro
com os motoristas da empresa de 6nibus.” (-0,40) e “Vocé pode confiar nos motoristas.”

(-0,35) representando o parametro mais proximo das expectativas dos clientes.
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Tabela 8 — Resultado da pesquisa Seguranca:

Cod. | Percepcoes Média  de | Média de | Média
Expectativa | Percepcao | de GAP

P17. | Os motoristas recebem suporte ade- 6,68 5,34 -1,34
quado da empresa de onibus para re-
alizar bem seu trabalho.

P16. | Os motoristas sao treinados e atualiza- 6,68 6,09 -0,59
dos conforme as leis de transito.

P15. | Voce se sente seguro com os motoristas 6,60 6,20 -0,40
da empresa de onibus.
‘ P14. ‘ Vocé pode confiar nos motoristas. ‘ 6,51 ‘ 6,16 ‘ -0,35 ‘

Fonte: elaboracao prépria (2023)

Os itens de maior expectativa para a construcao de seguranca sao P17 e P16, com mé-
dia de 6,88, seguidos por P15 (6,60) e P14 (6,51), Tabela . Nas percepgoes do constructo
seguranca, P15 apresenta o maior valor com 6,20, seguido por P14 (6,16), P16 (6,09) e
P17 (5,34). Graficamente tém-se as lacunas, figura [3}

Figura 8 — Resultado da pesquisa Seguranca:
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Fonte: elaboracao prépria (2023)

e Responsividade:

Em responsividade tem-se dois aspectos abaixo da qualidade percebida e dois acima

(-0,36 ; -0,37 e +0,55; +0,44), de forma geral, é um constructo que estd superando as
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expectativas dos usuarios. O principal item com percepcao acima da expectativa é “Os

motoristas estao muito ocupados para responder prontamente as solicitacoes dos clientes.”

com -0,37 de lacuna seguido por “Voceé nao recebe atendimento imediato dos motoristas.”

(-0,36). Os demais aspectos “Os motoristas nem sempre estao dispostos a te ajudar.” e

“A empresa de 6nibus nao informa o momento exato que passara o 6nibus.” mostra uma

superacao com relacao ao que os usuarios esperam, representando respectivamente 0,44 e

0,55 de lacuna, observével na Figura [0

Tabela 9 — Resultado da pesquisa Responsividade:

Cod. | Percepgoes Média  de | Média de | Média
Expectativa | Percepcao | de GAP

P13. | Os motoristas estao muito ocupados 3,56 3,19 -0,37
para responder prontamente as solicita-
¢oes dos clientes.

P11. | Vocé nao recebe atendimento imediato 3,71 3,34 -0,36
dos motoristas.

P12. | Os motoristas nem sempre estao dispos- 2,59 3,02 0,44
tos a te ajudar.

P10. | A empresa de 6nibus nao informa o mo- 2,9 3,45 0,55
mento exato que passard o onibus.

Fonte: elaboracao prépria (2023)

Na tabela [0 observa-se que o indicador de expectativa com o maior resultado é P11,

com uma média de 3,71, seguido por P13 (3,56), P10 (2,90) e P12 (2,59). Em relagao a

percepgao, a média maior é encontrada em P10 (3,45), seguida por P11 (3,34), P13 (3,19)

e P12 (3,02).Graficamente tém-se as lacunas, figura [9}
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Figura 9 — Resultado da pesquisa Responsividade:
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Fonte: elaboragao prépria (2023)

e Empatia:

Empatia é o iinico constructo em que a percepc¢ao superou as expectativas dos clientes
em quase todas as afirmativas, sendo o melhor desempenho na qualidade percebida do
transporte fretado da mineracao. Para cada afirmativa temos “Os motoristas nao sabem
das suas necessidades.” (-0,01), “Os motoristas nao lhe dao atengao pessoal.”, (0,02), “A
empresa de 6nibus nao possui horarios convenientes para todos os seus clientes.” (0,14),
“A empresa nao tém os interesses dos clientes como objetivo.” (0,22) e “A empresa nao
lhe dé atengao individual.” (0,28). Observéveis na Figura
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Tabela 10 — Resultado da pesquisa Empatia:

Cod. | Percepcoes Média  de | Média de | Média
Expectativa | Percepcao | de GAP

P20. | Os motoristas nao sabem das suas ne- 3,72 3,71 -0,01
cessidades.

P19. | Os motoristas nao lhe dao atencao pes- 3,36 3,39 0,02
soal.

P22. | A empresa de 6nibus nao possui hora- 3,48 3,62 0,14
rios convenientes para todos os seus cli-
entes.

P21. | A empresa nao tém os interesses dos cli- 2,99 3,21 0,22
entes como objetivo.

P18. | A empresa nao lhe da atencao indivi- 3,32 3,60 0,28
dual.

Fonte: elaboragao prépria (2023)

O indice de expectativa mais elevado é observado em P20, com 3,72, enquanto o
indice menor estd em P21, com 2,99. Os demais indices sao: P22 (3,48), P19 (3,36) e P18
(3,32). Em relac¢ao a comparagao, analisando a tabela é possivel observar que o maior
resultado é obtido em P20, com 3,71, seguido por P22 (3,62), P18 (3,60), P19 (3,39) e
P21 (3,21). Esses dados revelam graficamente as seguintes lacunas, figura :

Figura 10 — Resultado da pesquisa Empatia:
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Fonte: elaboracao prépria (2023)
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4.3 Sugestoes de melhoria da qualidade

Com base nos dados apresentados, sugere-se a implementacao de agoes para abordar as
lacunas identificadas nos itens que estao abaixo das expectativas dos clientes. Essas a¢oes
tém como objetivo melhorar a qualidade do processo, aumentar a percepg¢ao positiva dos
usuarios e alcancar um desempenho superior nas dimensoes. Neste estudo, elaborou-se 14
iniciativas que poderao apoiar a melhoria continua do processo de transporte fretado de
pessoas, Quadro [4.3]

Para tal, utilizou-se o sistema de definicao de metas Objectives and Key Results
(OKRs). A letra 70", derivada da palavra Objetivos em portugués, descreve o que pre-
cisa ser alcangado. Ja os Resultados Chaves (KRs) s@o um conjunto de métricas que
medem como sera atingido o objetivo, ou seja, sao medidas de progresso em direcao ao
objetivo (DOERR/ [2019). OKRs é uma estrutura de pensamento e disciplina que orienta
os colaboradores, permitindo-lhes concentrar seus esforcos de forma coletiva para alcan-
car resultados mensuraveis e memoraveis para toda a organizacao (NIVEN; LAMORTE]

2016)). No Quadro , encontre-se os objectives, Key Results, iniciativas e o como.

Quadro 4 — Objectives and Key Results

(continua)
‘ Objectives: ‘ Key Results: ‘ Iniciativas: ‘ Como? ‘
KR n° 1: Reducao | Trocar os veiculos ob- | Mapear, planejar e
da lacuna de P1 (- | soletos por veiculos | comprar novos veicu-
1,86) para P1 (0). novos e modernos. los.
Atender a | KR n° 2: Reducao | Revitalizacao ou | Mapear, planejar e
qualidade da lacuna de P4 (- | substituicdo de itens | comprar novos com-
esperada dos | 1,70) para P4 (0). que nao estejam | ponentes.
usuarios nos em conformidade
Aspectos ou apresentem uma
Tangiveis. aparéncia inferior a

esperada.

KR n° 4: Reducao
da lacuna de P2 (-
1,27) para P2 (0).

Atuar na conservagao
e limpeza dos onibus.

Acompanhar as con-
digoes fisicas do Oni-
bus, estabelecer e exe-
cutar um cronograma
de conservagao e lim-
peza.
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(continua)
‘ Objectives: ‘ Key Results: ‘ Iniciativas: ‘ Como? ‘
KR n° 1: Reducao | Buscar consolidar a | Implementar um
da lacuna de P5 (- | imagem da empresa | sistema de monito-
1,47) para P5 (0). como comprometida | ramento, estabelecer
com o cumprimento | prazos realistas,
de prazos e acordos | resolver gargalos e
estabelecidos. promover comunica-
¢ao eficiente.
Atender a | KR n° 2: Reducao | A empresa deve efe- | Identificar os proble-
qualidade da lacuna de P6 (- | tuar uma comunica- | mas relatados, pro-
esperada dos | 1,21) para P6 (0). ¢ao empatica e reali- | mover uma comunica-
usuarios  na zar regularmente o fe- | cao empaética, realizar
Confiabili- edback aos usuarios. | melhorias internas e
dade. praticar regularmente
o feedback aos usué-
rios.
KR n° 3: Reducao | Garantir a precisao e | Restruturar e revisar
da lacuna de P9 (- | fiscalizar como os re- | o sistema de armaze-
1,07) para P9 (0). gistros sao mantidos. | namento de informa-
coes.
KR n° 4: Reducao | Fiscalizar o cumpri- | Estabelecer prazos re-
da lacuna de P8 (- | mento de prazos e | alistas e fiscalizar o
0,88) para P8 (0). acordos estabelecidos. | cumprimento.
KR n° 5: Reducao | Inspecionar o cumpri- | Defini¢ao de indicado-
da lacuna de P7 (- | mento dos requisitos | res de confiabilidade,
0,77) para P7 (0). contratuais e acordos | acompanhamento e
firmados com os usua- | avaliagao  periddica
rios. dos mesmos.
Atender a | KR n° 1: Reducao | Protocolo de atendi- | Estabelecer um pro-
qualidade da lacuna de P13 (- | mento. tocolo de atendimento
esperada dos | 0,37) para P13 (0). ao cliente que oriente
usuarios  na os motoristas sobre a
Responsivi- importancia e como
dade. responder de forma
cortés as solicitagoes.
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(conclusdo)
Objectives: Key Results: ‘ Iniciativas: ‘ Como?
Atender a | KR n° 2: Reducao | Estudo de ineficiéncia | Realizar andlise in-
qualidade da lacuna de P11 (- | e/ou cronoandlise das | terna para identifi-
esperada dos | 0,36) para P11 (0). | tarefas dos motoris- | car gargalos e inefi-
usuarios na tas. ciéncias que causam
Responsivi- a demora nas res-
dade. postas dos motoristas
e implementar melho-
rias, incluindo a di-
vulgacao de um con-
tato tnico para aten-
dimento das solicita-
Goes.
KR n° 1: Reducao | Garantir suporte aos | Implementar medidas
da lacuna de P17 (- | motoristas na realiza- | que garantam a au-
1,34) para P17 (0). | c¢@o do trabalho. Fis- | tonomia dos moto-
calizacao por parte da | ristas para expressar
empresa contratante. | suas necessidades nao
atendidas.
Atender a | KR n° 2: Reducao | Vistoriar, divulgar e | Disponibilizar, reali-
qualidade da lacuna de P16 (- | atualizar os motoris- | zar e divulgar os trei-
esperada dos | 0,59) para P16 (0). | tas quanto aos trei- | namentos.
usuarios  na namentos de leis de
Seguranca. transito.

KR n° 3: Reducao
da lacuna de P15 (-
0,40) para P15 (0).

Supervisionar o cum-
primento dos requisi-
tos contratuais e acor-
dos firmados em rela-
¢ao a seguranca.

Definir  indicadores
de seguranca, realizar
acompanhamento e
avaliacao  periddica
dos mesmos.

KR n° 4: Reducao
da lacuna de P14 (-
0,35) para P14 (0).

Atuar com ferramen-
tas de Gestao de
Risco para as ativi-
dades dos motoristas
(Exemplo: Bowtie) e
realizar transparéncia
dos resultados.

Definigao, divulgacao
e implementacao de
ferramentas de gestao
de risco na rotina dos
motoristas.

Fonte: elaboracao prépria (2023)
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5 Consideracoes finais

Este trabalho utiliza a escala do SERVQUAL para coletar dados e analisar cinco di-
mensoes da qualidade: responsividade, tangibilidade, confiabilidade, seguranca e empatia.
Esses constructos foram representados por um conjunto de 44 afirmacoes, que permiti-
ram identificar as expectativas e percepcoes dos usuarios. Com esses dados coletados, foi
possivel analisar as lacunas existentes através da equacao [3.I] Essa andlise evidenciou
os constructos em que a empresa de fretamento superava as expectativas dos usuarios
e os pontos abaixo das expectativas esperadas, demostrando ser necessario melhorar o
desempenho.

As lacunas identificadas fornecem um parametro para que a empresa aprimore seu
desempenho e melhore os pontos criticos, a fim de oferecer uma experiéncia cada vez mais
satisfatoria e com maior qualidade para os usuarios. Recomenda-se que a mineradora
e a transportadora utilizem os resultados e sugestoes de melhoria como um guia para a
implementacao de agoes especificas, sempre buscando a exceléncia dos servigos prestados.
Também sugere-se realizar um acompanhamento regular dos indicadores-chave de desem-
penho (KRs) para monitorar o progresso das medidas implementadas e, se necessario,
ajustar as iniciativas na busca do objetivo.

O presente estudo teve como escopo primordial a avaliacao da qualidade percebida
dos servicos de transporte fretado de pessoas, com énfase na esfera de atuacao de uma
empresa mineradora localizada no estado de Minas Gerais. Com tal propdsito em mente,
delinearam-se dois objetivos especificos, a saber: (1) identificar as principais caracteris-
ticas inerentes ao sistema de transporte fretado que se relacionam com a qualidade e a
satisfacao dos usudrios do transporte; e (2) identificar as expectativas e percepgoes dos
usuarios. Assim sendo, constata-se que os objetivos propostos foram plenamente alcan-
cados.

Os resultados obtidos indicaram que a empresa superou as expectativas dos usudrios
em dois dos cinco construtos utilizados na SERVQUAL, evidenciando um resultado posi-
tivo nas dimensoes de Empatia e Responsividade. No entanto, as dimensoes de Tangibili-
dade, Confiabilidade e Seguranga foram identificadas como abaixo do esperado, sugerindo
a necessidade de melhorias nesses constructos. Com base nesses resultados, foram pro-
postas 14 medidas visando aprimorar as declaragoes identificadas como defasadas, com o
intuito de elevar a qualidade dos servicos prestados pela empresa de transporte fretado.

Espera-se que essa pesquisa possa, contribuir para novos estudos e avancos na area
de qualidade em servicos, em especial para o transporte fretado de passageiros. Para a
mineradora, vale ressaltar que este é um passo em direcao a processos de qualidade mais
assertivos e que trabalhos complementares podem auxiliar na busca por resultados e na

melhoria continua.
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Anexos



ANEXO A - Demanda de passageiros por estado, ISEst e
ISB

Estado ‘ Demanda no estado % ‘ ISEst ‘ ISB ‘

|

| BA | 2,90% | 81,3 | |
| ES | 3,70% | 82,6 | |
| AC | 0,10% | 84,3 | |
| MS | 2,70% | 848 | |
| RN | 1,20% | 86,0 | |
| RJ | 12,20% | 86,5 | |
| MG | 25,30% | 86,7 | |
| DF | 2,30% | 87,2 | |
| CE | 0,40% | 87,3 | |
| GO | 1,70% | 875 | 88 |
| PE | 1,50% | 87,5 | |
| PR | 13,60% | 87,6 | |
| PB | 1,70% | 87,9 | |
| MA | 0,70% | 882 | |
| SP | 11,40% | 884 | |
| PA | 1,00% | 91,2 | |
| AM | 0,30% | 91,9 | |
| RS | 8,50% | 935 | |
| SE | 0,80% | 93,9 | |
| MT | 0,60% | 944 | |
| sC | 7.40% | 945 | |

Fonte: ANTT| (2018al)



ANEXO B - Receita operacional liquida dos servicos

Tabela 11 — Receita operacional liquida dos servicos empresariais nao financeiros, Brasil

- 2019-2020
(continua
Atividades Receita

operacional

liquida
| Total | R$ 1.796.281.343,00
‘ Servigos prestados principalmente as familias (2) ‘ R$ 165.536.354,00
‘ Servicos de alojamento ‘ R$ 17.772.075,00
‘ Servicos de alimentagao ‘ R$ 107.102.012,00
‘ Atividades culturais, recreativas e esportivas ‘ R$ 12.061.187,00
| Servigos pessoais | R$ 13.088.633,00
‘ Servigos de informagao e comunicagao ‘ R$ 393.701.350,00
‘ Telecomunicagoes ‘ R$ 168.537.553,00
‘ Tecnologia da informagao ‘ R$ 172.182.475,00
| Servigos audiovisuais | R$ 35.982.159,00
‘ Edicao e edicao integrada a impressao ‘ R$ 15.132.890,00
‘ Agéncias de noticias e outros servicos de informacao ‘ R$ 1.866.273,00

‘ Servigos profissionais, administrativos e complementares ‘ R$ 510.493.378,00

‘ Servicos técnico-profissionais ‘ R$ 205.082.381,00

Aluguéis nao imobilidrios e gestao de ativos intangiveis nao | R$ 64.969.108,00

financeiros

‘ Selecao, agenciamento e locagao de mao de obra ‘ R$ 28.113.295,00

R$ 6.499.896,00

Ageéncias de viagens, operadores turisticos e outros servigos
de turismo

R$ 43.460.569,00

Servicos de investigacao, vigilancia, seguranca e transporte

de valores
‘ Servigos para edificios e atividades paisagisticas ‘ R$ 46.766.719,00
‘ Servigos de escritério e apoio administrativo ‘ R$ 56.542.100,00

)
|
|
|
|
|
|
‘ Atividades de ensino continuado ‘ R$ 15.512.447,00 ‘
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

‘ Outros servigos prestados principalmente as empresas ‘ R$ 59.059.310,00




(conclusdo)
Atividades Receita
operacional
liquida

‘ Transportes, servigos auxiliares aos transportes e correio ‘ R$ 503.942.709,00 ‘
‘ Transporte e servicos auxiliares aos transportes ‘ R$ 479.627.162,00 ‘
‘ Transporte ferroviario e metroferroviario (3) ‘ R$ 20.866.253,00 ‘
| Transporte rodovidrio | R$ 268.111.004,00 |
‘ Transporte rodovidrio de passageiros ‘ R$ 51.140.965,00 ‘
‘ Transporte rodoviario de cargas ‘ R$ 216.970.039,00 ‘
| Transporte dutovidrio | R$ 19.976.950,00 |
| Transporte aquavidrio | R$ 28.893.209,00 |
| Transporte aéreo | R$ 23.262.363,00 |
‘ Armazenamento e atividades auxiliares aos transportes ‘ R$ 118.517.383,00 ‘
‘ Correio e outras atividades de entrega ‘ R$ 24.315.547,00 ‘
| Atividades imobilidrias | R$ 47.610.365,00 |
‘ Compra, venda e aluguel de iméveis préoprios ‘ R$ 34.383.901,00 ‘
‘ Intermediacao na compra, venda e aluguel de iméveis ‘ R$ 13.226.464,00 ‘
‘ Servigcos de manutencgao e reparagao ‘ R$ 26.856.485,00 ‘
‘ Manutencao e reparacao de veiculos automotores ‘ R$ 14.872.385,00 ‘

Manutencao e reparacao de equipamentos de informdtica e | R$ 8.227.868,00
comunicacao

‘ Manutencao e reparacao de objetos pessoais e domésticos ‘ R$ 3.756.232,00
‘ Outras atividades de servigos ‘ R$ 148.140.702,00

Servicos auxiliares da agricultura, pecudria e producao flo- | R$ 9.615.856,00
restal

Servicos auxiliares financeiros, dos seguros e da previdéncia | R$ 101.166.204,00
complementar

Esgoto, coleta, tratamento e disposicao de residuos e recu- | R$ 37.358.642,00
peracao de materiais

Fonte: IBGE| (2020)






ANEXO C - Questionario SERVQUAL

Quadro 5 — Questionario SERVQUAL Original

(continua)

‘ Dimensao

Expectativa (E)

Percepgao (P)

Aspectos
Tangiveis

El. Devem ter equipamentos atu-
alizados.

Pl. A XYZ possui equipamentos
atualizados.

Aspectos
Tangiveis

E2. Suas instalagoes fisicas devem
ser visualmente atraentes.

P2. As instalagoes fisicas da XYZ
sao visualmente atraentes.

Aspectos
Tangiveis

E3. Seus funciondrios devem estar
bem vestidos e parecer arrumados.

P3. Os funcionarios da XYZ estao
bem vestidos e com boa aparéncia.

Aspectos
Tangiveis

E4. A aparéncia das instalagoes fi-
sicas dessas empresas deve estar de
acordo com o tipo de servigo pres-
tado.

P4. A aparéncia das instalagoes fi-
sicas da XYZ esta de acordo com
o tipo de servigos prestados.

Confiabili-
dade

E5. Quando essas empresas pro-
metem fazer algo em um determi-
nado prazo, elas devem fazeé-lo.

P5. Quando XYZ promete fazer
algo em um determinado tempo,
ele o faz.

Confiabili-
dade

E6. Quando os clientes tém pro-
blemas, essas empresas devem ser
solidarias e tranquilizadoras.

P6. Quando vocé tem problemas,
XYZ é compreensivo e tranquiliza-
dor.

Confiabili-
dade

E7. Essas empresas devem ser con-
fidveis.

P7. XYZ é confidvel.

Confiabili-
dade

E8. Eles devem fornecer seus servi-
¢Os no momento em que prometem
faca isso.

P8. A XYZ fornece seus servigos
no momento em que promete faze-
lo.

Confiabili-
dade

E9. Eles devem manter seus regis-
tros com precisao.

P9. XYZ mantém seus registros
com precisao.

Presteza

E10. Nao se deve esperar que
eles digam aos clientes exatamente
quando os servicos serao executa-
dos.

PIO. A XYZ nao informa aos clien-
tes exatamente quando os servigos
serao executados.

Presteza

E11. Nao é realista que os clientes
esperem atendimento imediato dos
funcionarios dessas empresas.

P11. Vocé nao recebe atendimento
imediato dos funcionarios da XYZ.

Presteza

E12. Seus funcionarios nem sem-
pre precisam estar dispostos a aju-
dar os clientes.

P12. Os funcionarios da XYZ nem
sempre estao dispostos a ajudar os
clientes.

Presteza

E13. E normal que eles este-
jam muito ocupados em responder
prontamente aos pedidos

P13. Os funcionarios da XYZ es-
tao muito ocupados para respon-
der prontamente as solicitagoes dos
clientes.




(conclusdo)

Seguranca

E14. Os clientes devem poder con-
fiar nos funcionarios dessas empre-
sas.

P14. Voceé pode confiar nos funci-
onarios da XYZ.

Seguranca

E15. Os clientes devem ser capazes
de se sentir seguros em suas tran-
sacoes com funcionarios dessas em-
presas.

P15. Voce se sente seguro em suas
transacoes com os funcionarios da

XYZ.

Seguranca

E16. Seus funciondrios devem ser
educados

P16. Os funcionérios da XYZ sao
educados.

Seguranca

E17. Seus funcionarios devem ob-
ter apoio adequado dessas empre-
sas para fazer bem o seu trabalho.

P17. Os funcionarios recebem o
suporte adequado da XYZ para fa-
zer bem o seu trabalho.

Empatia

E18. Nao se deve esperar que essas
empresas deem atencao individual
aos clientes. (-)

PI8. XYZ nao lhe da atencao indi-
vidual.

Empatia

E19. Nao se pode esperar que os
funcionarios dessas empresas déem
atengdo pessoal aos clientes. (-)

P19. Os funcionéarios da XYZ nao
lhe dao atencao pessoal.

Empatia

E20. Nao ¢ realista esperar que
os funcionarios saibam quais sao as
necessidades dos seus clientes sao.

P20. Os funcionarios da XYZ nao
sabem quais sao suas necessidades.

Empatia

E21. Nao é realista esperar que es-
sas empresas tenham em mente os
melhores interesses de seus clien-
tes.

P21. XYZ nao tem seus melhores
interesses no coracao.

Empatia

E22. Nao se deve esperar que eles
tenham horarios de funcionamento
convenientes para todos os seus cli-
entes.

P22. A XYZ nao possui hora-
rios de funcionamento convenien-
tes para todos os seus

Fonte: |Parasuraman, Zeithaml e Berry| (1998)




Quadro 6 — Questionario SERVQUAL Adaptado

(continua)

Dimensao

Expectativa (E)

‘ Percepgao (P)

Aspectos
Tangiveis

E1l. Empresas de onibus devem ter
equipamentos novos.

P1. A empresa de 6nibus tém equi-
pamentos novos.

Aspectos
Tangiveis

E2. As instalacoes fisicas dos oni-
bus devem se visualmente atraen-
tes.

P2. As instalagoes fisicas dos oni-
bus sao visualmente atraentes.

Aspectos
Tangiveis

E3. Os motoristas devem estar
bem vestidos e com boa aparéncia.

P3. Os motoristas estao bem ves-
tidos e com boa aparéncia.

Aspectos
Tangiveis

E4. A aparéncia das instalagoes
fisicas dos 6nibus (assentos, jane-
las, corredor) deve corresponder ao
tipo de servigo prestado.

P4. A aparéncia das instalacoes fi-
sicas dos Onibus (assentos, janelas,
corredor) corresponde com o tipo
de servigo prestado.

Confiabili-
dade

E5. Quando uma empresa de oni-
bus promete fazer algo em um de-
terminado prazo, elas devem fazé-
lo.

P5. Quando a empresa de 6nibus
promete fazer algo em um determi-
nado prazo, ele o faz.

Confiabili-
dade

E6. Quando os clientes tém pro-
blemas, as empresas de onibus de-
vem ser compreensivas e entender
o consumidor.

P6. Quando vocé tém problemas,
a empresa de onibus é compreen-
siva e entende o consumidor.

Confiabili-
dade

E7. Empresas de onibus devem ser
confiaveis.

P7. A empresa de onibus é confia-
vel.

Confiabili-
dade

E8. Empresas onibus devem forne-
cer seus servicos no momento em
que prometem fazer.

P8. A empresa de onibus fornece
seus servicos no momento em que
promete faze-lo.

Confiabili-
dade

E9. As empresas de 6nibus devem
manter seus registros com precisao.

P9. A empresa de onibus mantém
seus registros com precisao.

Presteza

E10. Nao se deve esperar que
as empresas de onibus digam aos
usuarios o0 momento exato que pas-
saré o onibus.

P10. A empresa de 6nibus nao in-
forma o momento exato que pas-
sard o onibus.

Presteza

E11l. Nao é prudente que os cli-
entes esperem atendimento imedi-
ato dos motoristas das empresas de
onibus.

P11. Vocé nao recebe atendimento
imediato dos motoristas.

Presteza

E12. Os motoristas nem sempre
precisam estar dispostos a ajudar
os clientes.

P12. Os motoristas nem sempre
estao dispostos a te ajudar.




(conclusdo)

Presteza

E13. Tudo bem se os motoris-
tas estiverem muito ocupados para
responder prontamente as solicita-
coes dos clientes.

P13. Os motoristas estao muito
ocupados para responder pronta-
mente as solicitagoes dos clientes.

Seguranga

E14. Os usuérios do transporte de-
vem poder confiar nos motoristas.

P14. Vocé pode confiar nos moto-
ristas.

Seguranca

E15. Os usuarios devem ser capa-
zes de se sentir seguros com os mo-
toristas das empresas de onibus.

P15. Voceé se sente seguro com os
motoristas da empresa de onibus.

Seguranca

E16. Os motoristas devem ser trei-
nados e atualizados conforme as
leis de transito.

P16. Os motoristas sdo treinados
e atualizados conforme as leis de
transito.

Seguranca

E17. Os motoristas devem receber
suporte adequado da empresa de
onibus para realizarem bem o seu
trabalho.

P17. Os motoristas recebem su-
porte adequado da empresa de oOni-

bus para realizar bem o seu traba-
lho.

Empatia

E18. Nao se deve esperar que as
empresas deem atencao individual
aos clientes.

P18. A empresa nao lhe d4 atengao
individual.

Empatia

E19. Nao se pode esperar que os
motoristas dessas empresas deem
atencao pessoal aos clientes.

P19. Os motoristas nao lhe dao
atencao pessoal.

Empatia

E20. Nao ¢ realista esperar que os
motoristas saibam quais sao as ne-
cessidades dos clientes.

P20. Os motoristas nao sabem das
suas necessidades.

Empatia

E21. Nao é comum esperar que
empresas de onibus tenham os in-
teresses de seus clientes como ob-
jetivos.

P21. A empresa nao tém os inte-
resses dos clientes como objetivo.

Empatia

E22. Nao se deve esperar que em-
presas de onibus tenham horérios
convenientes para todos os seus cli-
entes.

P22. A empresa de onibus nao pos-
sui horarios convenientes para to-
dos os seus clientes.

Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry| (1998))
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