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RESUMO

A gestdo do transporte coletivo rodoviario intermunicipal de Minas Gerais se
da, essencialmente, a partir da instituicdo de critérios técnicos e legais voltados para o
controle da operacdo. Estes dispositivos, ndo obstante indispensaveis, ndo sdo suficientes para
estabelecer e aferir a qualidade da prestacdo dos servi¢os e menos ainda para identificar os
interesses, necessidades e expectativas dos usuarios deste servico. Para tanto, é necessario
inserir o usuario no processo da gestdo e fiscalizacdo do transporte publico, considerando que
ele é o cliente e, portanto o objeto da prestacdo do servigo. Sendo assim, o desenvolvimento
de uma metodologia de avaliacdo dos servigos prestados pelas delegatarias sob a o6tica dos
usuarios parece-nos um meio pratico, democratico e efetivo de “ouvi-lo” e de medir o
desempenho das operadoras, tendo em vista que a qualidade sera avaliada por quem utiliza os
servicos, além de propiciar insumos que poderdo subsidiar as a¢des do gestor publico e das
delegatarias do sistema intermunicipal. A proposicdo que se apresenta tem este viés e esta
fundamentada em pressupostos que abrangem as ciéncias do comportamento humano, da
gestdo da qualidade em servicos e obviamente, da area de transporte coletivo.
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1. INTRODUCAO

1.1.  Contextualizacdo do Estudo

1.1.1. Problema

Como estabelecer atributos de qualidade adequados e criar meios de acesso
apropriados para utilizagdo pelo usuério, visando o desenvolvimento de uma metodologia de
avaliacdo dos servicos prestados pelas empresas operadoras do sistema de transporte coletivo
intermunicipal de passageiros de Minas Gerais, a ser utilizada como um mecanismo
sistematico de controle e aprimoramento da prestacdo do servigo, visando a torna-lo mais

qualificado e ajustado a sua populagdo-usuaria?

1.1.2. Justificativa

O direito ao transporte compde o rol dos Direitos Sociais previstos na
Constituicdo de 88, que o referencia como bem publico de carater essencial, além de
determinar que a competéncia de regular e regulamentar este beneficio é do 6rgdo gestor que

devera garantir uma prestacao de servico adequada.

Desde a década de 80, antes mesmo da promulgacdo da Carta Constituinte, a
questdo relativa a essencialidade do transporte publico e de sua influéncia no exercicio de
outros direitos fundamentais do cidadao, dentre eles, o trabalho, a salde e a educacao, é tema
de analise e desenvolvimento de artigos daqueles que defendem o transporte coletivo como

direito do cidad&o e dever do Estado, como 0s exemplos destacados a seguir:

O transporte Publico deve ser tomado ao mesmo nivel do trabalho, da
habitacdo, da educacdo, da saude, do lazer, do ir-e-vir, do associar-se e do
participar do Governo. Mas deve-se observar que ele é um direito diferente
desses outros, pois € um direito-meio. Ele influencia e condiciona os
demais. Se o direito ao transporte ndo estiver garantido, varios outros serdo
apenas letra morta da constituicdo ou da Declara¢do Universal dos Direitos
Humanos.( BUSSINGER,1986).

O exercicio pleno de certos direitos fundamentais do cidaddo - como o
trabalho, alimentagdo, habitacdo, salde, educacgéo e participacdo familiar e
politica — é afetado pelas condi¢cGes que envolvem o deslocamento das
pessoas. Dessa forma, o transporte também deve ser incluido nesse elenco
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de direitos de cidadania, e, como tal, deve ser garantido pelo Estado.
(PORTUGAL, 1988).

O transporte publico coletivo deve ser efetivamente considerado como
servico essencial e equiparado a educagdo e a salde, tanto no que se refere a
obrigatoriedade dos investimentos, quando a prestacdo dos servicos de
forma a atender as necessidades da sociedade. O transporte publico deve
também ser entendido como fator de geracdo de empregos,
desenvolvimento e incluséo social. (AFFONSO e ROCHA, 2003).

No entanto, no Brasil, 0 Estado ao transferir a iniciativa privada, por meio de
concessdes ou permissoes, a operacdo do transporte coletivo, mantendo para si sua gestéo,
ndo tem assegurado a populacdo-usuaria um servico digno, quer seja pela inadequacdo do
emprego dos recursos disponiveis, pela falta de estruturacdo interna e articulacdo entre os
gestores do transporte nas esferas federal, estadual e municipal, pela ndo determinagdo de
prioridade ao setor ou ainda por sua incapacidade de reconhecer as necessidades dos usuarios

deste servico.

O que se vé, comumente é uma oferta de transporte incompativel com a
demanda, uma qualidade aquém da expectativa e direito do passageiro e principalmente um
desequilibrio entre a capacidade de pagamento dos usuarios, o alto custo das tarifas e a
lucratividade das operadoras do sistema. E, nestes termos ha que se destacar que a reacao a
tais disparidades, tem sido o “abandono”, pelos usuarios, do transporte coletivo convencional
e a busca por alternativas de deslocamentos mais condizentes a sua necessidade. O cenario

atual se configura pelo fim do usuario cativo.

Segundo as autoras Cypriani, Guedes e Cardoso (2004):

Isso vem mostrando uma dificuldade do sistema de transporte regular em se
ajustar a nova realidade de mercado cada vez mais competitivo, dindmico e
segmentado. Este fato tem levado a uma perda de posicdo desse servico
para outros ofertantes dos transportes.

Além disto, com muita propriedade, estas estudiosas, expuseram que a
globalizacdo permitiu uma difusdo desenfreada de informacdes, produtos e servigos aos
consumidores, bem como a instituicdo de leis que asseguram o direito do cidadé&o,
transformando a sociedade brasileira no que diz respeito as suas exigéncias, expectativas,

qualificacbes e situacbes socio-econdmica e cultural. Houve ainda outros aspectos que
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contribuiram para a estruturagdo de um novo contexto e para o surgimento de necessidades de
servigos distintos como, por exemplo, a presenca crescente e interventora das mulheres em

todos os segmentos, o envelhecimento da populacéo e a queda da taxa de natalidade.

Essas mudangcas vém sendo amplamente acompanhadas pela midia,
estimulando também o desenvolvimento de novas condutas da populacao
diante das necessidades ndo atendidas. Isto é uma novidade, pois a tendéncia
observada ao longo dos anos retrata um conformismo e apatia frente a
indiferenca e falta de respostas da maquina estatal, como se ndo houvesse
nada a fazer e nem adiantasse reclamar (CYPRIANI, GUEDES E
CARDOSO, 2004).

Reforcando este enunciado publicou-se na Revista dos Transportes Publicos —
ANTP- Ano 21:

Tais alteracOes nas caracteristicas do usuario convergem para uma mesma
direcdo: um publico mais instruido e com maior poder aquisitivo, com uma
melhor visdo do funcionamento e das deficiéncias do transporte coletivo e,
naturalmente, mais exigente e conhecedor de seus direitos como cidaddo
(COMISSAO DE PESQUISA DE OPINIAO SOBRE A QUALIDADE
DOS SERVICOS DE TRANSPORTE DA ANTP!,1999).

Desta forma, como bem expressado por Belda (2003), ndo existe mais a
constancia e regularidade no uso do transporte coletivo e cada um busca a modalidade que Ihe
apraz mais conveniente, utilizando por vezes, fazer o0 mesmo trajeto por modos e momentos
diferentes. O publico-usuério se transformou e o motivo de suas viagens se diversificou,

delineando-se um novo perfil de passageiro.

Embora mais notorio no transporte urbano, pela prépria caracteristica da
demanda, que é maior e mais intensa e pela priorizacdo deste por parte dos 6rgdos publicos,
estas mudancas influenciam também a utilizacdo do transporte coletivo intermunicipal:
portanto, ha que se repensar o modelo de gestdo existente e adapta-lo as novas exigéncias do

mercado e da sociedade.

! ANTP — Associagdo Nacional de Transporte Piblico
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Ao longo destes anos, os sistemas de transporte coletivo urbano e
intermunicipal vém sendo regulados sob a perspectiva do operador e do gestor publico,
desconsiderando-se o fato de que o usuario deve ser visto como um acionario, com poder de
interferéncia nas decisfes. Conhecer as expectativas do usuario é fundamental para que as
acOes propostas e servicos oferecidos sejam menos equivocados e destoantes da real
necessidade do passageiro, contribuindo, sobremaneira, para otimizar a gestdo do transporte e
0 recurso publico empregado para disponibilizar este bem essencial e de direito constitucional
do cidaddo. E preciso adotar novos conceitos, quebrar paradigmas e incorporar modelos
mentais que propiciem a substituicdo definitiva da postura patrimonialista e cultura capitalista
impregnadas nas praticas publicas, incluindo-se o desfavorecido como real beneficiario das

politicas desenvolvidas pelo Estado.

Desta forma, os 6rgdos gestores e as operadoras do transporte publico devem
criar alternativas para manter contatos regulares e sisteméaticos com a comunidade buscando
conhecer suas exigéncias, interesses, necessidades e sua opinido sobre a qualidade dos servigos

prestados.

Particularizando a questdo para o transporte coletivo intermunicipal percebe-se
que ha por parte da entidade gestora, acentuada preocupacao em definir regras e normas
técnicas e econdbmicas como meio de controlar a prestacdo dos servigos pelas operadoras de
transporte. No entanto, por desconhecer as reais necessidades dos usuarios e nao inclui-los
como um dos atores nas decisdes relativas ao sistema, a qualidade e satisfacdo do passageiro
ndo sdo atendidas a contento. Neste sentido, destacamos a contribuicdo dos autores que

salientam:

O transporte intermunicipal de passageiros no Brasil é um setor com
regulamentacdo restritiva, estabelecida através de defini¢do constitucional e
regulamentos estaduais (Brasil 1994). Assim como no resto do mundo, no
Brasil os setores de servicos publicos - como o transporte intermunicipal de
passageiros - e outros setores econémicos caracterizados como “monopélio
natural” foram regulamentados para assegurar o preco e servico adequado,
viabilizando economicamente a empresa ao estabelecer um mercado
monopolista e a0 mesmo tempo procurando evitar que esta empresa
utilizasse de seu poder de monopolio (Evans, 1991). Apesar de ser uma
preocupacdo motivadora da regulamentacdo, a qualidade, definida em
termos de servico adequado, é com frequéncia relegada a segundo plano
tendo em vista a preocupagdo com o preco (tarifas) e, quando tratada
adequadamente, € estabelecida com base em critérios técnicos provenientes
do poder publico. (RAMOS e COELHO, 1989).
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Assim, entende-se que um contrato de concessao para prestacdo do servico de
transporte intermunicipal tem alcance muito mais amplo do que o estabelecimento, por parte
do poder concedente, de critérios técnicos de regulacdo, mesmo que, somado a estes,
introduzam-se dispositivos juridicos que possam respaldar legalmente o processo. Ha que se
considerar, implicita e explicitamente, que neste contrato inserem-se fatores sociais, politicos,
econdmicos e globais que dificilmente serdo controlados e integrados apenas por pactos
juridico-legais, econdmicos e tecnicos. Leis regulamentam e penalizam; tecnicidade cria
parametros, recursos financeiros propiciam o incremento de inovagdes e este conjunto de
regras pode fornecer bases estruturais ao sistema, mas ndo sdo suficientes para garantir a
qualidade e especialmente a satisfacdo, a promogdo do bem-estar e outros significantes

subjetivos, inerentes ao desejo do usuario, sujeito da concessao.

Por isto, ndo raro, percebem-se falhas e inadequagdes concernentes a operacao,
ao seu monitoramento e principalmente ao resultado do servi¢o prestado, sendo necessario
buscar outros meios para garantir um equilibrio entre os trés pilares do “acordo de interesse”:

0 poder concedente, 0s concessionarios e a comunidade que utiliza o servi¢o contratado.

Este ponto de vista foi traduzido de forma sintética e conclusiva nas
subsequientes citacdes:

BRAGA (1995) considera ser contraditério o conceito de Qualidade em
Transporte, ja que existe a necessidade de conciliar e compatibilizar os trés
agentes envolvidos - usuario, operador e érgao gestor — com a intencédo de
estabelecer padr6es minimos de qualidade a serem adotados, a fim de que, a
qualidade dos servigos seja elevada e, conseqiientemente, minimizado o
desgaste do usuario. (CARDOSO, 2006).

O interesse de cada agente citado decorre da existéncia de uma conjuntura,
na qual os segmentos sociais envolvidos na questdo tém, cada um, um
padrdo ou nivel de servico dentro do transporte coletivo. Diante disso,
conclui-se que a qualidade em transporte ¢ funcdo de um conjunto de
variaveis relativas as caracteristicas dos usuarios, do tipo de viagens, da
operacdo e da fiscalizacdo do sistema, os quais interagem entre si e formam
0 sistema de transporte. Entdo, os atributos da qualidade devem ser
desenvolvidos em parte pelos planejadores de transporte dos Orgaos
gestores, em parte pelos operadores e, também, com a participacdo dos
usuarios (BRAGA, 1995 apud CARDOSO, 2006).
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O desenvolvimento de uma Avaliagdo dos Servicos Prestados pelas
Delegatarias® do Sistema de Transporte Coletivo Intermunicipal de Minas Gerais Sob o Ponto
de Vista do Usuario, parece-nos uma medida sustentavel para inclusdo do terceiro participe
neste “contrato de interesses”, além de ser uma possibilidade em potencial, para que a
prestacdo do servico seja aprimorada em funcgdo do atendimento as especificidades dos perfis
dos usuarios-cidadaos das diferentes regides do Estado de Minas Gerais.

Esta idéia é realcada através da seguinte citacao:

Complementando outras fontes de informagdo, que véo desde dados
provenientes de canais diretos de relacionamento com usuérios até dados
secundarios, a pesquisa pode esclarecer as necessidades da populacdo em
relacdo aos servicos de transporte coletivo, além de poder detalhar aguelas
necessidades e expectativas que sdo especificas de determinados segmentos
da demanda. [...] Especialmente as informacfes provenientes de canais de
comunicacgdo e relacionamento com usuérios representam, em geral, um
grande potencial a ser explorado pelas empresas gestoras e operadoras de
transporte coletivo. Para isso essas informacfes precisardo ser registradas e
tratadas de maneira integrada para que se possa estruturar, efetivamente, um
sistema de informacg&o sobre o usuério. (FREITAS, 2003, grifo nosso).

A prestacdo de servigos de transporte coletivo intermunicipal no Estado de
Minas Gerais, ndo foge a regra geral e também apresenta falhas e inadequacdes relativas ao
atendimento da necessidade, interesse e/ou desejo dos usuarios. Tal como nos demais casos,
acredita-se que um fator relevante que compromete a eficiéncia do sistema de transporte
coletivo intermunicipal mineiro estd vinculado a ndo participacao do usuario na “modelagem”
da prestacdo do servigo. O gestor publico e a prestadora do servico - a concessionaria - estdo
diretamente ligados as funcbes de gerenciamento e operacdo do sistema, enquanto 0 usuario

ndo tem papel ativo no delineamento do servigo a ser prestado.

E é dentro deste contexto que se pretende desenvolver uma metodologia de
avaliacdo dos servicos prestados pelas delegatarias do sistema de transporte coletivo
intermunicipal de passageiros de Minas Gerais, sob 0 ponto de vista do usuario, buscando
agregar aos controles técnico e juridico-legal que regulamentam o transporte pablico mineiro,

fundamentos da Gestdo da Qualidade - a qualidade centrada no cliente com o objetivo de

2 Delegatéria : titular de delegacéo outorgada pela SETOP para prestar servico nos sistemas de transporte
coletivo rodoviario — fonte: Decreto 44.603/07, art.4°, inciso XI.



16

ajustar e aprimorar a prestacdo dos servigos de transporte coletivo intermunicipal de Minas
Gerais a partir da identificacdo das reais expectativas e necessidades do usuario.

Destaca-se ainda, que a avaliacdo da prestacéo de servico pelas delegatarias do
sistema intermunicipal mineiro podera resultar num mecanismo de controle e monitoramento
por parte do poder concedente — Secretaria de Estado de Transporte e Obras Publicas —
SETOP/MG e do orgao fiscalizador, Departamento de Estradas de Rodagem do Estado Minas
Gerais — DER/MG, além de favorecer e fortalecer as relacdes entre os trés participes deste

contrato de interesses: 6rgdo gestor, empresa e USuario.

A expectativa é de que este vies, se introduzido e utilizado na gestdo publica
como parametro de conhecimento, subsidio e tomada de decisdo, contribua para um
aprimoramento substancial na prestacdo do servi¢co de transporte coletivo, além de valorizar e

respeitar o cidaddo-usuario, aumentando sua satisfacdo pelo uso deste bem publico.

Encerrando esta discussdo, cabe destacar o seguinte posicionamento do mesmo

autor:

Considerando a situacao de crise por que passa 0 setor de transporte publico
no Brasil hoje, é facil imaginar que no futuro préximo as empresas nao
poderdo prescindir de informagdes detalhadas sobre seu mercado, ja que
precisardo atender as necessidades e requisitos de todos os grupos de
clientes que puderem ser identificados, ai incluidos usuarios habituais,
eventuais e potenciais. (FREITAS, 2003).

1.2.  Objetivos propostos

O objetivo geral da pesquisa é desenvolver uma metodologia de avaliagdo dos
servigos prestados pelas empresas do sistema de transporte coletivo intermunicipal de Minas
Gerais para utiliza-la como um mecanismo de monitoramento e gestdo da qualidade na
prestacdo do servico de transporte coletivo mineiro, adequando-o a necessidade da populagéo-

usudria e incluindo o usuario como participante ativo do processo.
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Objetivos especificos:

a) colocar em prética os conceitos da gestdo da qualidade na prestacdo do

servico de transporte publico;

b) inserir o usuério-cidadao como participante ativo do processo de gestéo

do transporte coletivo intermunicipal de Minas Gerais;

C) buscar conhecer as necessidades reais do usuario do transporte coletivo
intermunicipal de Minas Gerais;

d) criar instrumentos para monitorar a adequacao da prestacdo do servico
em funcdo das necessidades do usuério, ajustando-a, gradativamente, ao perfil sécio-
econdmico do usuario de acordo com as diferentes regides do Estado Mineiro;

e) ampliar o controle e monitoramento da prestacdo dos servicos, visando

0 aprimoramento sistematico e continuo do sistema;

f) fornecer subsidios para a gestdio e fiscalizacdo do transporte

intermunicipal de Minas;

9) fornecer subsidios para a gestdio e fiscalizacdo do transporte

intermunicipal de Minas.

Desenvolver um sistema de avaliagédo do desempenho do prestador de servigo
de transporte coletivo intermunicipal mineiro, sob o ponto de vista do usuario, € preencher
uma lacuna na area de transporte pablico intermunicipal do Estado de Minas, no que se refere

as questdes de qualidade, direito constitucional e cidadania.

N&o se tem a pretensdo de que uma metodologia de avaliacdo de desempenho
represente todos os desejos dos usudrios do transporte coletivo, no entanto, acredita-se que este
mecanismo poderé retratar com mais fidedignidade a caréncia e necessidade da comunidade-

usuaria e propiciar ao gestor publico mineiro e a operadora do servi¢o de transporte coletivo
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intermunicipal subsidios para a gestdo do transporte coletivo e acbes operacionais,

respectivamente.

Este proposito é traduzido nestas citagdes:

[...] a mera opinido do dirigente ou do gerente de operacbes sobre o que é
mais relevante no servi¢o para o usuério néo é suficiente. As informacgdes
sobre o nivel de servico do ponto de vista dos clientes tornam-se cruciais
para se definirem os indicadores de avalia¢do do processo de producdo no
tocante a cada linha em operacdo. Assim, as atividades de pesquisa de
mercado regulares tém que ser incorporadas ao processo de produ¢do numa
operadora. [..] A participacdo do usuario na producdo do servigo de
transporte puablico, assim como nos servicos em geral, é de relevante
importancia. (BODMAER e SAENZ, 1996).

Respaldando esta premissa, Grénroos (1995, apud BODMAER e SAENZ,
1996) reforga tais argumentos ao salientar que esta caracteristica “¢ basica nos servigos e
indica que o cliente ndo ¢ apenas um receptor do servigo, mas ele participa como um ‘recurso’
da producdo também. A empresa operadora, neste caso, estd sujeita as necessidades dos

usuarios [...]”.

A importancia da participacdo do usuario na concepcdo do servico a ser
prestado € exposta, de maneira ainda mais incisiva, por Gianesi (1994, apud BODMAER e
SAENZ, 1996), quando o autor afirma que sdo os usuarios que definem, “quando e como” o
processo de consumo deve se realizar, considerando que os horarios, a freqiéncia de
atendimento e outros quesitos da operagdo séo gerados a partir das necessidades dos clientes-

usuarios.

A metodologia proposta se baseara em critérios e procedimentos realistas e
exequiveis e buscara a integracdo entre os trés pilares do processo ja mencionados,
concebendo como equilibrio a prevaléncia do interesse e objetivo de cada um - o gestor
publico, a empresa privada operadora do sistema e o usuario que é o beneficiario -
representado pelo seu préprio segmento. Assim, a avaliacdo sob o ponto de vista do usuério
propiciard a inclusdo do cidadao-usuario como participante ativo nas definicdes acerca da
gestdo e operacdo do sistema de transporte coletivo intermunicipal de passageiros do Estado de

Minas Gerais, considerando que os outros dois participes ja estdo inseridos no processo.
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1.3. Estrutura do Trabalho

Esta monografia esta estruturada em 9 (nove) capitulos, incluindo nestes as

Referéncias Bibliograficas, os Apéndices e 0s Anexos.

No capitulo 1 sdo apresentados: o problema identificado, que incitou os
estudos da proposta; a justificativa que discorre sobre a necessidade de se criar condi¢des
praticas, técnicas e legais para incluir a opinido do usuério na gestdo do transporte coletivo
intermunicipal a partir de sua avaliagdo dos servicos oferecidos, enfatizando-se sobremaneira
qgue o transporte publico é um bem de direito publico previsto constitucionalmente; os
objetivos geral e especificos do trabalho; a estrutura que é o foco deste subcapitulo e, a
metodologia a ser desenvolvida que inclui, entre outros recursos, a realizacdo de uma

Pesquisa de Satisfacao.

No capitulo 2 é tracado um breve cenario da qualidade, como é percebida no
setor de produtos e de servigos e, especialmente, como sua gestdo ocorre no servigo de
transporte por 6nibus. S&o demonstrados, através de uma revisdo bibliografica ampla, os
atributos de qualidade mais utilizados em pesquisas sobre a qualidade da prestacdo do servico
de transporte coletivo, ressaltando-se que, em sua maioria, 0s estudos disponiveis sobre o
assunto referem-se ao transporte urbano. Finalmente é agregada uma visdo humanistica e
psicoldgica sobre o individuo, suas necessidades, percepcdes e estimulos, como estes fatores
influenciam o comportamento humano, sendo ainda realizada uma transposicao da abordagem

para o usuario do transporte coletivo e de como este percebe e avalia os servicos prestados.

No capitulo 3 ¢é tracado um panorama geral sobre o transporte coletivo
intermunicipal de passageiros e € reforcada a necessidade de se inserir 0 usuario como co-
autor da gestdo deste sistema, apresentando-se algumas alternativas incipientes neste sentido.
E contextualizado o Estado de Minas Gerais, com realce nas distincdes regionais
apresentando-se uma inferéncia de que esta singularidade impacta na utilizacdo do transporte
coletivo mineiro. Posteriormente é delineado o sistema de transporte coletivo intermunicipal
de Minas Gerais e analisada a gestdo da qualidade a partir dos procedimentos existentes para

controle da prestacao de servigos.
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No capitulo 4 sdo descritas técnicas utilizadas para se obter a opinido dos
usuarios sobre a prestacdo do servico de transporte intermunicipal de Minas Gerais, bem
como a metodologia de aplicacdo de cada uma, os resultados e as anélises preliminares. Sao
estas: Pesquisa de Satisfacdo presencial e a distancia por meio eletrdnico e enquetes

eletrbnicas.

O capitulo 5 ¢é a etapa primordial desta monografia que culmina na proposicédo
de uma metodologia de avaliacdo dos servicos prestados pelas concessionarias das linhas
intermunicipais do estado de Minas Gerais a ser permanentemente disponibilizada aos
usuarios. Sao sugeridos meios e a¢les exequiveis para implantacdo, monitoramento e gestao
do sistema proposto com vistas a aprimorar 0s servicos oferecidos a partir dos insumos

obtidos que retratardo a Otica dos usuarios.

No capitulo 6 séo realizadas as conclusbes finais sobre as premissas e
hipoteses levantadas que incluem dados sobre o perfil do usuério, da regido em que vive e
sobre 0 impacto na necessidade, avaliacdo e utilizacdo do servico de transporte mineiro,
momento em que sdo feitas também, algumas recomendacfes e avaliacGes gerais acerca do
trabalho.

O capitulo 7 é constituido das referéncias bibliograficas.

O capitulo 8 é o Apéndice que se compbBe de modelos de formularios
elaborados e de outros recursos utilizados nos estudos desenvolvidos, bem como as tabelas e
graficos com os resultados da Pesquisa de Satisfacéo.

No capitulo 9 estdo modelos de dois formularios utilizados para controle da
operacdo das linhas intermunicipais e impressos que ilustram e apresentam dados e

informacdes das enquetes e da Pesquisa de Satisfacédo realizadas neste estudo.

1.4. Metodologia

A principio, para se alcancar os objetivos pretendidos, serd necessario

identificar e apresentar sucintamente os controles e a regulamentagdo existentes, 0s meios
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disponiveis para acesso do usuério do transporte coletivo intermunicipal em Minas Gerais,
conhecer como se da a dindmica entre o poder concedente, a prestadora do servigo e 0

passageiro.

Como etapa preliminar a elaboragdo da metodologia proposta, sera realizada
uma pesquisa de opinido com o objetivo de comprovar ou néo a existéncia de diversidade de
objetivos, interesses e expectativas por parte dos usuarios mineiros, tendo em vista o
pressuposto de que os individuos tém percepcdes e crencas heterogéneas, acentuadas pelas
suas condicBes soOcio-econbmico e cultural que, por sua, vez influenciam seus
comportamentos, preferéncias, atividades exercidas e, consequentemente, suas necessidades e

desejos.

Bodmaer e Saenz (1996) mencionam este aspecto quando se referem a
variabilidade da producdo na prestacdo de servicos de transporte, em virtude de este processo

ser impactado por pessoas e ressaltam:

Isso significa que a producdo do servico deve ser ajustada as necessidades
de deslocamentos das pessoas, decorrentes das atividades que as mesmas
exercem no tempo e no espago variados. Essa variagdo é causada por fatores
externos, fora do dominio da empresa, mas que podem ser, na sua maioria,
previstos.

Freitas (2003) também destaca o fator das diferencas de percepgdes e
necessidades entre os individuos ao expor a importancia da pesquisa com a populacdo e

usuarios como um recurso de gestdo, citando que:

Também através da pesquisa, gestores e operadores podem conhecer e
entender as prioridades que a populagdo e os usuarios atribuem as diversas
caracteristicas ou atributos dos servi¢os, assim como o peso de cada atributo
na avaliacdo dos diversos modos de transporte.

Posteriormente, incluindo-se os dados colhidos e analisados na pesquisa de
opinido, o referencial tedrico que embasara o trabalho, a consulta aos dados técnicos da area
de transporte coletivo e das conclus@es interpretativas surgidas a partir do desenvolvimento
deste estudo, sera desenvolvida a proposta de metodologia de avaliacdo de desempenho das
empresas delegatarias do sistema de transporte coletivo intermunicipal de Minas Gerais sob o
ponto de vista do usuario.
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Ressalta-se, por fim, que na elaboracdo do instrumento avaliativo terdo
significativa relevancia aspectos tais como: atratividade, linguagem acessivel, abrangéncia,
meios de acesso do usuario, aparato fisico e logistico necessarios, parametros técnicos,

praticidade para sistematizacdo e analise dos dados, dentre outros.

Por se tratar de uma proposicdo pratica, serdo empregados 0s seguintes
procedimentos metodoldgicos: revisdo bibliografica, pesquisa secundaria de experiéncias com
éxito na questdo da qualidade do transporte publico, pesquisa exploratéria e analise

documental.

Didaticamente, a metodologia aplicada sera:

a) identificacdo e apresentagdo de abordagens conceituais e teoricas;

b) selecdo de atributos de qualidade essenciais na prestacdo do servigo de
transportes a partir das pesquisas existentes e aplicadas;

c) elaboracdo do instrumento de pesquisa quantitativa;

d) aplicacdo da pesquisa propriamente dita;

e) tabulacdo dos resultados da pesquisa;

andlise dos resultados da pesquisa;

f) elaboracdo da metodologia de avaliacdo a ser proposta a partir da
analise do material selecionado bem como do resultado da pesquisa aplicada;

9) apresentacdo de consideracOes finais e pressupostos considerados
procedentes.
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2. FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1. A qualidade no setor de produtos e de servicos

A gestdo da qualidade teve sua origem nos processos produtivos e s6 na década

de 70 passou a ser empregada também no setor de servigos.

Na era da producdo artesanal havia entre o produtor e o consumidor uma
integracdo plena e o produto era concebido e desenvolvido de acordo com as expectativas do
comprador. A producgdo era pequena e o conceito de qualidade entendido como perfeicéo
técnica e certamente, em virtude desta exigéncia rigorosa, ainda nos dias de hoje se houve falar

que os produtos de “antigamente” tinham mais qualidade do que os fabricados atualmente.

Com a revolugéo industrial e a producdo em escala a qualidade passou a ser
adotada como uma ferramenta de controle econdmico para se evitar os desperdicios sendo que
a énfase, inicialmente, era atribuida a deteccdo de defeitos. Nesta fase havia um
distanciamento entre o produtor e consumidor, sendo o foco, a qualidade do produto final.
Entretanto, com a producdo em série, introduzida na era Fordista e a preocupacdo em
desenvolver produtos padronizados, a exemplo das pecas intercambiaveis desenvolvidas por
Ford, ocorreu uma segmentacdo do controle da qualidade que se dividiu entre as etapas
produtivas, comprometendo, aos poucos, a responsabilidade pela qualidade final que foi se

diluindo, havendo uma mudanca de valores em relacdo a conduta anterior.

Assim, entre os anos 20 a 50, a qualidade era controlada pela inspecdo de lotes
de produtos por amostragem e baseada na abordagem probabilistica, que estabelecia uma meta
em percentual de defeitos aceitaveis. Posteriormente, as técnicas de controle da qualidade
evoluiram para controle estatistico da qualidade do processo e, o conceito “perfeigdo técnica”,

transformado em “nivel aceitdvel de qualidade”.

A partir da saturacdo dos mercados, devido ao aumento da producdo em escala,
0s consumidores puderam optar entre os diversos fornecedores e passaram a descartar 0sS

produtos que estivessem aquém de suas expectativas.

Na década de 50, estudiosos do assunto disseminaram o conceito da Qualidade

Total, traduzido em controle do produto, desde sua concepcdo até chegar as maos do
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consumidor, integrando-se neste processo de monitoramento da qualidade, todos e ndo apenas
um setor especifico que, até entdo, era o Unico responsavel pela qualidade. Configurou-se,
nova inversdo dos conceitos e valores, afastando-se da visdao do “nivel aceitavel de qualidade”
e reincorporando-se 0s pressupostos da era artesanal que apregoavam a satisfacdo do

consumidor.

Vinte anos mais tarde, a qualidade foi introduzida na area da administracdo com
0 programa “Defeito Zero” alicercado na transposicdo da tolerancia com os erros (nivel
aceitavel de qualidade) adotando-se o conceito “Meta Zero” ¢ dentro desta perspectiva os

empregados eram motivados e treinados para atingir tal meta.

No final dos anos 70 e inicio de 80, a industria japonesa entrou no mercado
automobilistico dos Estados Unidos aplicando a gestdo da qualidade nos seus processos
produtivos e apresentando ao Ocidente, que ainda se mantinha alheio aos principios e
vantagens da qualidade, a chamada producédo enxuta. Nomessaw (2006 apud CARDOSO,
2006) versa apropriadamente sobre o assunto ao citar que: “Os japoneses aprenderam a licao,
entretanto, o Ocidente ignorava os ensinamentos de Deming. SO perante a ameaca japonesa, é

que os ocidentais abriram os olhos.”.

De acordo com Teixeira (2005), nas décadas de 70 e 80 as organizacdes, até
entdo reativas, tornaram-se mais proativas e substituiram o controle da qualidade baseado na
inspecdo e com foco apenas no produto final por uma gestdo da qualidade orientada para 0s
Processos.

O foco mudou do resultado final, (0 produto) e concentrou-se N0 processo
pelo qual o produto era fabricado. A teoria existente por tras dessa mudanca
era que, se o processo utilizado para produzir o produto fosse desenvolvido
e mantido adequadamente, o produto seria compativel e a qualidade seria
melhorada. Essa teoria foi levada adiante por lideres da qualidade como
Juran, Deming, Crosby e Feigenbaum e foi o caminho da industrializacéo
assumido pelo Japdo em seus esfor¢os para tornar-se uma poténcia
industrial (ARNOLD, 1994 apud TEIXEIRA, 2005).

A Segunda Guerra Mundial também foi um fator contributivo para a introducéo
da qualidade no setor de producéo e este fato € enfatizado na seguinte citacdo, em que o autor
explicita que, por ndo serem as munig¢Oes padronizadas, este fato impossibilitava uma

distribuicdo unificada dos suprimentos entre os proprios guerreiros aliados:

Os paises aliados ndo apenas tinham a lingua, o costume e a crenca religiosa
diferentes como um problema a enfrentar, mas também a forma como
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utilizavam munigdo, veiculos e unidades de medida diferentes. Essas
discrepancias faziam com que os suprimentos, balas por exemplo, ndo
pudessem ser compartilhados pelas forcas que lutavam do mesmo lado.
(ARNOLD, 1994 apud TEIXEIRA, 2005).

Segundo Teixeira (2005), com a expansédo industrial ap6s a Segunda Guerra,
0s processos de fabricagcdo tornaram-se mais complexos e o estabelecimento de padrfes de
qualidade tornaram-se indispensaveis, surgindo como solucéo, em 1979, a 12 edicdo da Norma
BS 5750 que, inicialmente, era utilizada em situacdes apenas contratuais entre compradores e

vendedores, vindo a se constituir, em 1987, na conhecida Série 1SO 9000.

Coelho e Rubens (1998) relatam que a qualidade no setor de servigos teve inicio
na década de 80 com a difusdo de modelos de gestdo mais sistematizados, como a ISO 9000 e
0 Prémio de Qualidade Malcom Baldrige, generalizando-se em praticamente todos 0s setores,
inclusive nos transportes. Empresas como a Scandinavian Airline System e a Federal Express
foram pioneiras, introduzindo conceitos e técnicas especificas que modificaram a gestdo da

qualidade industrial para um enfoque de servigos.

O sistema de Gestdo da Qualidade Total e os Programas de Qualidade
tradicionalmente, tém sido implementados por intermédios das normas
internacionais ISO — International Standard Organization — da Série ISO
9000, e, principalmente pelos critérios de avaliagdo do Prémio Malcom
Baldrige, que no Brasil se materializou pelo Prémio Nacional da Qualidade
(RODRIGUES, 2006).

De acordo com Normann (1993 apud RAMOS E COELHO, 1998) hd uma

série de diferencas entre produtos industriais e servigos, como demonstrado no Quadro 1:

Quadro 1: Diferencas entre a Manufatura e o Servico
MANUFATURA SERVICO

Em geral o produto € concreto Em geral o servigo é intangivel.

Quando a compra é feita a posse € Geralmente a posse ndo € transferida
transferida. quando da compra.

Pode ser revendido, estocado e N&o pode ser revendido, estocado, nem
transportado. transportado.

Pode ser demonstrado. Normalmente, ndo pode ser demonstrado

com eficacia (néo existe antes da compra).
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MANUFATURA SERVICO

O consumo depende da producéo. Producéo e consumo geralmente coincidem.

Producdo, venda e consumo sdo feitos em  Produgdo, consumo e, frequentemente, a

locais diferentes.

venda, sdo feitos no mesmo local.

Fonte: Normann (1993 apud RAMOS E COELHO, 1998). Adaptacéo da autora.

Ramos e Coelho (1998), apés analisar varias referéncias® sobre o tema

“Prestacdo de Servigos” apresentam pontos significativos sobre o assunto que merecem ser

destacados:

e servigos sdo distintos de produtos manufaturados o suficiente para
justificar uma abordagem diferenciada;

e embora seja corriqueiro dizer que os servicos sdo intangiveis, ha o
reconhecimento que ha diversos servi¢os que sdo tangiveis como servicos de
limpeza, por exemplo e ha outros que possuem componentes tangiveis
importantes;

e a consideracdo quanto & producdo e consumo sSimultdneos é
relativizada quando se percebe que ha diversos casos em que parte da
producdo ocorre antes do consumo, como em restaurantes, e outros em que a
producdo tem de estar acontecendo para que 0 consumo exista, Como no caso
do transporte de passageiros; e

e ndo ha consenso conceitual completo sobre o significado do servico e
de qualidade de servigo.

Segundo Juran, 1993 (apud DIAMANTE, 2003), as caracteristicas da qualidade

podem ser identificaveis também no setor de servicos e assim classificadas, conforme quadro a

seguir (Quadro 2):

Quadro 2: Caracteristicas da qualidade no setor de servicos

ATRIBUTOS VARIAVEIS
Psicologicos Beleza do ambiente, conforto, reconhecimento a clientes regulares
Tempo Tempo de espera em filas

Contratuais
Eticos

Tecnologicos

Garantia do servico satisfatorio
Honestidade, cortesia, empatia

Conhecimento dos equipamentos

Fonte: Juran, 1993 (apud DIAMANTE, 2003).

¥ Normann,1993; Albrecht, 1993, Albrecht e Bradford, 1992; Desatnick e Detzel, 1995; Berry, 1996; Davidow e
Uttal, 1991; Lamprecht, 1994).
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Existem vérios conceitos sobre qualidade dos servigos, no entanto, na literatura

percebe-se haver um consenso quanto a determinados aspectos, conforme afirmacdes

apresentadas e as citacfes que as corroboram:

a) aqualidade de servigo € mais dificil de ser avaliada e mais subjetiva;

b)

A diferenca fundamental ao se definir qualidade na prestagdo de servicos
encontra-se na subjetividade e na dificuldade de se estabelecer esse
conceito, uma vez que 0s usuarios reagem diferentemente ao que parece ser
0 mesmo servico, possuindo percepcdes distintas sobre qualidade
(BANDEIRA et al., 2005 apud DIAMANTE, 2003).

No que tange & qualidade [...]. E um termo subjetivo que significa diferentes
coisas para diferentes pessoas em diferentes situacdes (HUTCHINS, 1992
apud REINHOLD et al., 1995 apud CARDOSO, 2006).

a qualidade é percebida quando se compara as expectativas dos

consumidores com o desempenho do servico utilizado;

c)

A definicdo de qualidade de servico dada por LIMA & GUALDA (1995) no
setor de transportes € a medida percebida pelos usuarios e demais
interessados, de forma comparativa com as demais alternativas disponiveis,
resultante da diferenca entre as expectativas e percepgdes do servigo
realizado (DIAMANTE, 2003).

Quanto a defini¢do de qualidade de servico, ndo ha um consenso, apesar de
a discussdo ser bem ampla. Dentre 0s conceitos observados na literatura
consultada, GASTER (1995) a define como uma medida do servico
oferecido, combinada com as expectativas do cliente, ajustada as suas bases
comparativas, ou seja, uma medida derivada da comparacdo entre a
expectativa e a percepcdo do servico (DIAMANTE, 2003).

na avaliacdo devem ser considerados tanto o resultado quanto o

processo da prestacdo de servico;

d)

Observa-se a existéncia de varios determinantes que influenciam a
percepcdo do cliente durante a prestacdo do servico. Isto ocorre durante ou
apos o processo de compra. A Ultima impressdo do servico prestado é a que
permanece na memoria, influenciando o cliente a repetir a compra ou
mesmo a passar uma boa impressdo a outros clientes (GIANESI e
CORREA, 1994).

a percepcao da qualidade dos servigos € influenciada por fatores socio-

econbmicos, culturais e psicoldgicos;



28

Os autores ressaltam que, durante o processo de procura do servico, existem
quatro fatores que influenciam o comportamento do cliente - a cultura, o
social, pessoal e o psicoldgico. (DIAMANTE, 2003).

Um outro fator que influencia no comportamento e na percepgdo das
pessoas é 0 seu Ambiente Cultural. O ambiente cultural é constituido de
instituicBes e outras forcas que afetam os valores bésicos, as percepcoes, as
preferéncias e os comportamentos da sociedade. O homem cresce numa
sociedade especifica que molda suas crencas e valores basicos e absorve
uma visao de mundo que define nossos relacionamentos com 0s outros.
(CARDOSO, 2006).

Portugal (1980 apud Cardoso, 2006), refor¢a este fato quando expde que “a
percepcdo e a ponderagdo dos atributos variam de acordo com caracteristicas

socioeconOmicas, caracteristicas locacionais e propdsito da viagem.”.

Diante das diversas referéncias expostas, ndo resta ddvida quanto a
especificidade da gestdo da qualidade no setor de servigos, em virtude de seus processos
sofrerem uma interagdo direta com o cliente, o que significa estarem submetidos a influéncia
de aspectos psicolégicos e emocionais. Diferentemente da aquisicdo de um produto, quando
um cliente opta por um servigo, sua decisdo passou por um processo mais complexo que
levou em conta suas experiéncias, necessidades e expectativas. Resta, neste sentido, buscar
conhecer mais profundamente as estruturas que estdo por tras das escolhas individuais e

adaptar as caracteristicas do servico sob esta nova Gtica.

2.2. A gestao da qualidade do servico de transporte

A gestdo da qualidade do servico deve ser vista como um fator estratégico que
podera propiciar uma vantagem competitiva se adequadamente implantada, monitorada,
avaliada e aprimorada. Desta forma, para atingir este propdsito, a gestdo da qualidade devera
transpor os parametros técnicos e legais previstos no contrato de concessdo, agregando outros

atributos que atendam as necessidades e expectativas dos usuarios do servico de transporte.

De acordo com Cancado (1999), a dimensdo técnica € insuficiente para avaliar
0 desempenho das empresas de transporte por énibus e sua tese confirmou que empresas com
bom desempenho operacional, ndo tém, necessariamente, um desempenho gerencial préximo

dos critérios de qualidade. Para a autora as metodologias de avaliacdo de desempenho de
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sistemas de transportes ndo abordam a perspectiva dos diversos atores constituintes do
sistema, haja vista sua citagéo:

Os estudos, entretanto, desenvolvidos nessa area e focados na dimensao
instrumental ou operacional variam de enfoques superficiais, com
indicadores univariados e definidos de selegéo subjetiva, de acordo com 0s
objetivos de quem avalia, a enfoques mais aprofundados, com a
identificacdo de medidas de performance global e desagregacdo de seus
componentes (CANCADO, 1999).

A pesquisadora sugere a inclusdo da dimensdo politica no contexto da gestéo
da qualidade, conceituando esta abordagem politica como sendo o desempenho gerencial, que
é subdividido pela autora, dentro dos critérios da qualidade, em nivel de servico (que refletem

a Gtica do gestor pablico) e opinido do usuario.

Na sua pesquisa para avaliar a dimensdo operacional, a autora utilizou a
metodologia de indice de Desempenho Operacional (IDO) desenvolvida pela Empresa
BHTRANS, que abrange informacdes sobre a freqliéncia e gravidade das infracdes,
capacidade de atendimento das viagens previstas, interrupcdo do atendimento por falha

mecanica, frequéncia e gravidade da reprovacao das vistorias e do nivel dos servicos.

Quanto a avaliacdo da dimensdo gerencial, segundo Cancado (1999), foram
utilizadas as defini¢des propostas por Sink (1983) complementada com a perspectiva de Katz
& Kahn (1978), denominadas por ela como indices de Qualidade (IQ), que englobam fatores
de eficiéncia, eficacia, produtividade, qualidade de atendimento, de vida e de trabalho,
lucratividade, inovacdo e efetividade para mensurar o nivel de servigo (cumprimento das
especificacbes exigidas pelo gestor publico), além de serem definidos os atributos de
confiabilidade, conforto, rapidez, acessibilidade, seguranca e economia, que poderiam refletir

a Otica do usuario.

Para objeto do estudo comparativo entre o IDO e IQ, entre as 54 operadoras do
sistema de transporte urbano de Belo Horizonte, na ocasido, a pesquisadora relacionou uma
Empresa classificada no quartil superior e uma pertencente ao quartil inferior a partir do 1DO.
Posteriormente, as duas selecionadas foram avaliadas pelo 1Q, sendo apresentadas a seguir as

conclusdes da autora:
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a) a dimensdo técnica ndo é suficiente para explicar a complexidade do
desempenho no setor de transporte;

b) ndo ha uma relacdo estatisticamente significativa entre os IDO e I1Q,
sendo que a metodologia IDO privilegia a qualidade centrada apenas no cumprimento das
especificacOes do servigo, determinadas pela regulamentacao;

c) as préticas de avaliacdo gerencial nas empresas pesquisadas estdo muito
aquém dos critérios de qualidade e ndo se pode estabelecer uma relacdo conclusiva entre

gestdo da qualidade e os resultados dos servico.

Considerou-se oportuno apresentar sucintamente tal trabalho para demonstrar
que a qualidade dos servicos € interpretada e operacionalizada de forma restrita e com foco
em mecanismos que englobam fatores enddgenos a empresa e ao gestor publico, sem
contemplar ou por vezes, abordando de maneira superficial, as expectativas do usuario do

sistema.

Desde este tratado cientifico até os dias de hoje, avangos vém sendo
introduzidos pelos gestores e operadores do sistema de transporte por dnibus com o objetivo
de aprimorar a gestdo e o controle qualitativo da prestacdo dos servi¢os, como observado por
Travassos (2000), um ano ap6s a pesquisa de Cangado, numa abordagem sobre a gestdo da

qualidade, retratada na seguinte citacdo do autor:

Os instrumentos de gestdo utilizados pelo poder publico também evoluiram
consideravelmente. [...] Houve importantes avancos nas regulamentacGes
dos sistemas e nos instrumentos de controle de demanda e da operagdo [...].
Devem se considerar também os trabalhos desses 6rgaos gestores junto as
comunidades, recebendo e avaliando as reivindicacbes dos usuarios,
transferindo informagdes sobre os condicionantes e as limitagdes do sistema
[...]. Sob a édtica das empresas operadoras também ndo se pode deixar de
reconhecer avangos alcangados. Vérias delas ja abandonaram o modelo
tradicional de gestdo familiar, partindo para estruturas e procedimentos
gerenciais modernos e profissionalizados. [...] infelizmente, os avancos
ainda séo discretos e incipientes [...].

Entretanto, ainda com relagdo as posturas dos dois envolvidos, 0 mesmo autor
ressalta que, por parte do gestor publico, ha descaso na divulgagdo do setor e as acles e
intervencdes sao inadequadas propiciando facilidades para circulagcdo dos automaveis, pratica

incoerente com o discurso e esforco supostamente empreendidos. Quanto as empresas, ndo
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existe o reconhecimento claro de que seus clientes sdo os usudrios, sendo o servico voltado

para o poder publico, como se este fosse seu cliente final.

A despeito das regulamentagdes e controles instituidos, sistematica
notadamente técnica e legal, observa-se ainda um alijamento do usuério na concepgdo e
operacdo do sistema, quer seja por resisténcia, pressdo ou inadequacdo dos mecanismos de
monitoramento e avaliagdo. Com Travassos (2000) pode-se vislumbrar esta hipdtese quando
ressalta que as metodologias utilizadas no planejamento dos transportes publicos se baseiam
em simulagdes sofisticadas, expressas por modelos matematicos que reproduzem padrdes de
deslocamentos ja conhecidos. Eventualmente, quando realizadas pesquisas de opinido, 0s
dados obtidos sobre os anseios e expectativas da populacdo-usuéria ndo sdo devidamente

transformados em insumos para a gestdo do sistema, nem para divulgacdo do setor.

As palavras abaixo apontam, dentro desta perspectiva, a importancia da
inclusdo do usuario como sujeito ativo da gestao do transporte:

O usuario deve ser visto como um dos agentes definidores da sobrevivéncia
empresarial, assumindo, dessa forma, um papel significativo neste processo.
Considerando essa proposi¢do, € que se pode vislumbrar para os servigos de
atendimento ao publico uma fungdo mais decisiva e influenciadora na
gestdo do transporte publico. Esta visdo incorpora uma concepc¢do do
usuario como sujeito do servico [...]. As informag6es dos usuarios, portanto,
devem servir de subsidio para a qualidade a ser oferecida, fazendo com que
sua voz esteja presente em todas as etapas da geracdo do servigo. Dessa
forma, serdo estimuladas a lealdade e confianca do usuario, a medida que
ele sente que a empresa o vé como parceiro. (CYPRIANI, GUEDES e
CARDOSO, 2002).

A partir de pesquisas em materiais disponiveis sobre o assunto, depreende-se
que uma das principais dificuldades para tratar da qualidade no servi¢o de transporte esta
associada a identificacdo das expectativas e desejos dos usudrios habituais, eventuais ou
potenciais, ao entendimento de sua percepcdo sobre o servico realizado e a transformacao

destes fatores subjetivos em resultados satisfatérios ao cliente.

A definicdo de qualidade de servigo dada por Lima & Gualda (1995 apud
CARDOSO, 2006) no setor de transportes ¢ “a medida percebida pelos usuarios e demais
interessados, de forma comparativa com as demais alternativas disponiveis, resultante da

diferenca entre as expectativas e percepcdes do servico realizado”.
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Nao obstante as restrigdes para ‘“capturar-se o desejo” e transforma-lo em
servico adequado ao usuério, cabe-nos mencionar as opinifes de Cypriani, Guedes e Cardoso
(2002), dentre tantos outros especialistas, que prescrevem indispensavel utilizar as
informacdes advindas do cidaddo-usuario como subsidio de politicas, diretrizes e estratégias
de gestdo e operagdo do transporte publico visando a legitimidade institucional e & lealdade e

a confianca do usuario, ao sentir-se parceiro e sujeito ativo do processo.

A gestdo da qualidade no servigo de transportes tem sido objeto constante de
estudos, pesquisas e praticas, embora ainda incipientes e subutilizadas pelas operadoras e pelo
gestor publico. No entanto o que se percebe € que ha um consenso universal quanto a
necessidade de se buscar a satisfacdo do usuario e para tanto, inclui-lo como co-gestor do
sistema. Outro item inquestiondvel é a insercdo de atributos de qualidade que possam
subsidiar a gestdo da qualidade na prestacdo dos servigos de transportes a partir da ética do
passageiro, agregando aos controles técnicos e legais, indicadores da satisfagdo do usuario.

A Fundacién CETMO? desenvolveu em 2006, os manuais “Buenas Practicas y
Recomendaciones para la Mejora de la Satisfaccion del Cliente de Transporte Publico de
Viajeros por Carretera” e “Manual de apoyo para la implantacion de la gestion de la
calidad segtin norma UNE-EN 13816° en empresas de transporte de viajeros por carretera”
que oferecem alternativas praticas e exeqliveis para implantar e monitorar a qualidade no
setor de transporte rodoviario, com énfase na satisfacdo do passageiro, contemplando os
pontos de vista do gestor publico, do operador e principalmente do usuario. A citagdo a
seguir, retirada do exemplar referente as boas praticas e recomendacdes para promover a
satisfagdo do cliente-usuério, demonstra a visdo e a proposta da entidade que se coadunam

com o objeto deste trabalho:

[...] no conseguiremos la satisfaccion del cliente limitiandonos a ‘producir
un servicio de calidad’. Para obtener ‘buena nota’ en encuestas de
satisfaccion que sean rigurosas y adecuadas necesitaremos, ademas,
identificar la importancia relativa de todos los aspectos de la satisfaccion

* Entidade privada espanhola, sem fins lucrativos, criada em 1988, cuja missdo é contribuir para melhorar a capacidade
competitiva e a qualidade dos servigos de transporte, apoiando as agdes de sensibilizagdo, formagdo, difusdo e analises de
cenarios, buscando integrar todo o setor de transporte, impulsionando a colaboragdo mutua entre os administradores
espanhdis e estrangeiros.

® A norma da Unido Européia — UNE-EN 3816, estabelece o “marco comum” para definir a qualidade do servigo
de transporte publico de passageiros e contempla os pontos de vista do gestor publico, do operador e do
usuario atual e potencial


http://www.fomento.es/mfom/lang_castellano/direcciones_generales/transporte_por_carretera/documentos/une-en-13816/
http://www.fomento.es/mfom/lang_castellano/direcciones_generales/transporte_por_carretera/documentos/une-en-13816/

33

de los pasajeros y tendremos que gestionar factores personales y de
situacion. Esto significa que:

1.  deberemos investigar las necesidades, expectativas y percepciones de
los clientes,

2. deberemos actuar sobre los estimulos que determinan las sensaciones
del pasajero.

3. Deberemos gestionar la informacion/comunicacion, y

4. Deberemos gestionar la calidad producida. (FUNDACION
CETMO, 2006).

Quanto a norma UNE EN-13816, foi desenvolvida pelo Comité Europeu de
Normalizacdo — CEN - nos anos 90, especifica para a area de transporte de passageiros,
como solucédo aos problemas surgidos a partir da aplicacdo da Norma ISO 9001 na gestdo
da qualidade dos servicos de transportes. E caracterizada por 4 visdes da qualidade a

saber:

a) gualidade esperada: sdo as expectativas explicitas e implicitas dos
clientes pela comparacdo com outros servigos existentes, necessidades e circunstancias

pessoais dos usuarios e informacdes divulgadas;

b) qualidade objetiva: é o nivel de qualidade que deve ser proporcionada
ao usuario pelo gestor e operador dos servigos de transporte, portanto dependem da eficiéncia

do operador;

c) gualidade produzida: é a qualidade oferecida pelas operadoras em

condicdes de operac¢do normais;

d) gualidade percebida: é a percepc¢do dos usuarios durante o trajeto, que
é influenciada por informacdes internas e externas, atitudes dos operadores, comparagao com
experiéncias passadas, interagdo com outros usuarios e fatores relacionados com o esforgo a

ser despendido para utilizacdo do transporte.

Diante das exposi¢Oes realizadas, serdo apresentados e analisados no proximo
topico, os atributos para a gestdo da qualidade no setor de servigos de transportes, de acordo
com a bibliografia pesquisada, para identificacdo de indicadores mais pertinentes para
inclusdo na pesquisa de satisfacdo dos usuarios do transporte intermunicipal de passageiros do

Estado de Minas Gerais, bem como na metodologia de avaliacdo objetos desta proposta.
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2.3.  Atributos de qualidade na prestacdo do servico de transporte publico de
passageiros

Na literatura referente ao setor de transportes existem inimeros trabalhos sobre
a tematica da qualidade de servicos, ndo obstante, em sua maioria, enfoquem o transporte
urbano e o da &rea metropolitana, cujas caracteristicas sdo semelhantes & primeira

modalidade.

Em se tratando do transporte intermunicipal de passageiros, ha reduzida
énfase sobre o assunto, no entanto, acredita-se que, para 0 desenvolvimento de uma
metodologia de avaliacdo da prestacdo deste servico de transporte rodoviario, a utilizacdo dos
atributos de qualidade aplicados no transporte urbano e metropolitano é crivel, adaptando-se,

quando necessario, os quesitos identificados e elencados a partir da pesquisa bibliogréfica.

Desta forma, sucessivamente, serdo apresentados sequéncias de atributos de
qualidade, seus conceitos e variaveis, grau de importancia e outras especificidades observadas
nas consultas realizadas, visando a ampliar o conhecimento acerca das proposicdes tedrico-
préaticas sobre o assunto, buscar respaldo cientifico e trazer credibilidade e consisténcia
técnica ao trabalho por meio da utilizacdo de dados sobre estudos e opinides de atores que

estdo direta ou indiretamente envolvidos com o contexto do transporte coletivo.

Ferraz et all® (2001 apud MARQUES e TOLEDO, 2003), apresentaram 12 (doze)

atributos, que estéo especificados a seguir, com suas respectivas caracterizacoes:

1- Acessibilidade: declividade dos percursos, condi¢cbes dos passeios e

seguranca na travessia das ruas.

2- Frequéncia de atendimento: intervalo entre atendimentos.

3- Tempo de Viagem: relagdo entre o tempo de viagem por 6nibus e por
carro.

4- Lotacéo: percentual de passageiros em pé.

5- Confiabilidade: viagens néo realizadas ou realizadas dentro do horario

previsto e da tolerancia de variabilidade.
6- Seguranca: indice de acidentes significativos.

6 FERRAZ, A.C.P. et all. Transporte Pablico Urbano. P. 107-108



35

7- Caracteristicas dos Onibus: idade do veiculo, ventilacio, temperatura
interna, ruido, aceleracdo/desaceleracdo, disposicdo dos assentos, altura dos degraus,
quantidade de portas e largura dos corredores.

8- Caracteristicas dos locais de parada: sinalizacéo, cobertura, assentos.

9- Sistema de InformacGes: disponibilidade de folhetos com itinerérios e
horérios, informacgdes adequadas nas paradas, acesso a informagdes, registros de reclamacdes
(pessoalmente ou por telefone).

10- Transbordabilidade: namero de transbordos, integracdo tarifaria e
fisica.

11- Comportamento dos Operadores: habilidade e zelo dos motoristas,
presteza e educacdo dos prepostos.

12-  Estado das Vias: condicGes estruturais e de sinalizacao das vias.

No artigo’ apresentado por Batista Jr, Edgard e Senne (2000), no 21° Congresso de
Pesquisa e Ensino em Transportes - ANPET — 2000, 10 (dez) indicadores de qualidade e

produtividade do servico de transportes foram descritos. S&o estes:

1. Rapidez: facilidade de circulacdo, medida pelo tempo necessario para
realizar os deslocamentos;

2. Acessibilidade: facilidade para alcancar os destinos pretendidos -
coincidéncia dos itinerarios com os desejos dos USUarios;

3. Custo: valor para transportar 0s USUarios;

4. Transbordo: quantidade de trocas de linhas para realizar os
deslocamentos;

5. Conforto: quantidade de passageiros viajando em pé por area Util,
limpeza, temperatura, vibracdo, ventilacdo, ruidos, emissdo de poluentes, tipo de assentos,
idade do veiculo, condic¢des dos pontos de parada e terminais;

6. Confiabilidade: regularidade e pontualidade nas partidas dos pontos de
parada;

7. Seguranca: relacionada com os veiculos e com a prépria seguranca
fisica e patrimonial dos usuérios;

8. Atendimento a demanda

" “Transis: um novo método para avaliar o desempenho de sistemas de transporte urbano de passageiros”.
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9. Ocorréncia de viagens sem passageiros: deslocamentos da ou para a
garagem;
10. Tamanho da rede de linhas: quantidade de linhas que compdem o

sistema de transporte coletivo.

Em Cangado (1999 apud YAMASHITA & BRAGA, 1994), identificamos os
seguintes atributos de qualidade, apresentados nesta citacao:

e  Confiabilidade: grau de certeza do usuario de que o 6nibus chegara e
partird no horario previsto;

e  Conforto: estd relacionado a satisfagdo (conceito subjetivo) do
passageiro com o modo pelo qual esta viajando;

e  Rapidez: tempo de deslocamento entre origem e destino;

e  Acessibilidade: representa a qualidade de acesso ao ponto de parada
mais préximo por onde passam 0s 6nibus que vao ao destino desejado ou a
sua vizinhanga;

e  Seguranca durante a viagem diz respeito a acidentes entre veiculos,
conflitos e assaltos no interior do veiculo e,

e  Economia: preco por passagem que é o valor da tarifa que o usuério
paga em seus deslocamentos.

Fonseca ¢ Borges Jr (1998), autores do artigo “O uso da pesquisa de satisfacdo
do consumidor como instrumento de politica publica - O potencial de uso no caso do
transporte coletivo de Porto Alegre”, quando da pesquisa realizada através do Centro de
Estudos e Pesquisas em Administracdo - CEPA - para mensurar o nivel de satisfacdo de
usuarios do transporte coletivo da citada capital, identificaram 40 (quarenta) indicadores de
satisfacdo na visdo dos usudrios. Estas variaveis foram agrupadas de acordo com o grau de
associacdo entre elas, sendo transformadas em 10 (dez) fatores de qualidade que estdo

classificados na tabela a seguir, pelo grau de importancia e percentual de satisfacao:

Tabela 1: Satisfagdo X Grau de Importancia

. Grau de Percentual de
Indicadores . A e
importancia satisfagdo

F1 - Trajetos e horarios 1° 66,4%
F2 - Qualidade do pessoal 20 72,8%
F3 - Adequacéo para deficientes 3° 36,2%
F4 - Condigdes das paradas 40 45,2%
F5 - Condigdes internas 50 54,8%
F6 - Conforto 6° 49,8%
F7 - Informaces 7° 60,4%
F8 - Pagamento 8° 62,6%
F9 - Identificacdo/acesso as paradas Qo 70,0%
F10 - Fiscalizagdo 10° 68,4%

Fonte: Fonseca e Borges Jr,1998. Adaptacéo da autora.



37

Cardoso (2006), em sua dissertacdo de mestrado em Engenharia de Transportes
pela UFRJ, intitulada “Qualidade de Servigo no Setor de Transportes sob a Otica da Teoria

dos Topoi™®

, pesquisou varios estudiosos que abordam atributos que influenciam a qualidade
do servico prestado no sistema de transporte, com o objetivo de sistematizar os topoil
levantados na revisdo bibliografica realizada. Na literatura pesquisada, a autora identificou 17
atributos, que considerou importantes por evidenciarem a percep¢do do usuério, no entanto
para elaboracdo do questionario utilizado para coletar dados para seu trabalho, destacou os 06

(seis) atributos mais frequentes (Fonte A), como demonstrados na Tabela 2.

Como parte de seu trabalho, além de outras fontes de estudos, realizou, em
dezembro de 2005, uma pesquisa em campo, que consistiu de entrevistas a 478 usuérios de
quatro estacbes do Metr6 do Rio de Janeiro, utilizando-se de um questionario com questdes
“fechadas” e “abertas”, com o objetivo de conhecer o perfil do usuério e sua expectativa em
relacdo a prestacdo do servico, buscando principalmente identificar os atributos de qualidade

mais importantes para o usuario.

Cardoso (2006) analisou narrativas dos usuarios, em resposta a questdo 5 do
questionario - Que fatores expressam o que vocé considera relevante em cada um desses
atributos? - e, através da metodologia de Analise do Discurso, a pesquisadora identificou 35
Topoi (Fonte B), classificando-os em 10 grupos, considerando sua relevancia em relacdo a
proposta de seu estudo. Os 6 primeiros correspondem aos atributos encontrados na literatura
consultada e 4 ultimos foram criados tendo em vista que muitas necessidades e preferéncias

dos usuarios ndo tinham seu atributo de qualidade correspondente na lista pré-estabelecida:

Acessibilidade
Conforto
Confiabilidade

Conveniéncia

o B~ w0 DD

Rapidez

8 0s topoi (CARDOSO, 2006) sdo elementos vivos dentro da sociedade e constituem o sentido de um texto.
Segundo a autora, 0s topoi representam os principios gerais de uma coletividade que, no estudo em questéo,
sdo os usuarios do Metrd do RJ. Topos: Em obras de criagdo literaria, motivo que aparece com freqliéncia;
tema recorrente. [Pl.: topoi.]- (Fonte: Dicionario da lingua Portuguesa Aurélio).
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Seguranga

Eficiéncia

Outros Modos de Transporte
Qualidade de Vida e ldosos

Deficientes, Gestantes e Criangas

Para melhor compreensdo da abordagem da autora apresentar-se-ao exemplos

de topoi identificados:

1. ACESSIBILIDADE

Topos 12: O metrd aproxima a vida.

Topos 26: O metrd te leva a praia e a praia.

2. CONFORTO
Topos 8: Em nenhum outro meio de transporte a vida é tdo boa

Topos14: Bom mesmo € refrigeracdo no verdo.

3. OUTROS MODOS DE TRANSPORTE
Topos 7: Acidentes, violéncia e engarrafamentos afastam os usuarios dos

outros modos de transporte.

Topos 25: Andar de 6nibus € perigoso.

Complementando a proposta de elucidagdo do assunto vale destacar a

afirmacéo apresentada pela especialista:

E importante ressaltar que quando um grande nimero de usuarios manifesta
a mesma percepg¢do, ou seja, muitas vezes, quando se encontra um topos,
pode-se afirmar que ele € relevante para o grupo de entrevistados ou que
estd relacionado a algum aspecto intrinseco a nocdo da qualidade de
servigo, foco deste estudo (CARDOSO, 2006).



Tabela 2 : Atributos e suas Variaveis Correlatas no Transporte Coletivo por Onibus

AUTORES

ATRIBUTOS

Conveniéncia

Rapidez

Seguranca

Acessibilidade

Conforto

Confiabilidade

Daibert
1984

Rotas integracéo

Desempenho
Duragdo
Embarque,
Desembarque
Espera
Preferéncia, Baias

Assentos, Piso
Lotagdo Abrigos,
Temperatura,
Aceleragéo,
Atendimento,
Higiene

Fonte: Cardoso, 2006

Santana Filho
1981

Espera
Linearidade
Caminhada
Degrau
Transferéncia
Acesso Espera
Viagem Parada

Crimes Acidentes

Atendimento,
Acesso,
Freqliéncia
Atividades
Sentados,
Ventilagéo

Espera
Atraso

Quebra

Muralha
1990

Rapidez
Viagem
Conexéo

Caracteristicas
Manutencao
Falhas
Pavimentagdo
Transito
Agressdes
Assaltos
Clima
Desatencéo
Caminhada

Lotagdo

Atraso

Braga
1995

Duragao
Velocidade
Atraso
Transbordo
Caminhada
Espera

Ponto
Localizagéo
Frota
Frequéncia
Atendimento
Direcéo
Lotacéo
Higiene
Assentos
Abrigos

Freqiiéncia
Horérios
Frota
Pontualidade
Regularidade
Informagdes

Felix Souza et al
2001 2001
Rota
Duragdo
Deslocamento
Espera

Equipamentos

Assaltos

Brigas

Origem

Destino

Espacgo Roletas

Assento Portas

Lotacéo Acessibilidade

Ruido Ambulantes

Musica Temperatura

Temperatura Ventilacéo
Assentos
Degraus
Deficientes

Horérios

Pontualidade

Itinerario

Continuidade

Linhas

Panes

Lima (1996 apud
Forte)
2004

Abrigos

Duracgdo
Velocidade

Acidentes
Gravidade

Caminhada

Assentos
Espaco
Ocupagéo
Temperatura
Ventilagdo
Ruidos
Baias

Intervalo
Regularidade
Pontualidade
Espera

Panes
Reclamacoes

Santos
2004

Duragdo
Velocidade

Acidentes
Gravidade
Utilizacéo
Frota

Caminhada

Espaco
Densidade
Assentos
Aceleracdo
Ocupacéo
Temperatura
Ruidos
Baias
Abrigos
Intervalo
Pontualidade
Espera
Panes

Forte
2004

Assaltos
Acidentes
Brigas
Conflitos

Caminhada
Acesso
Distancia
Proximidade
Lotagdo
Limpeza
Ruidos
Iluminagéo
Ventilagdo
Clima
Temperatura

Regularidade
Pontualidade
Horarios
Freqiiéncia
Panes

Falhas

39



40

Por fim, apresenta-se a tabela elaborada pela pesquisadora que compara 0s
elementos encontrados durante a revisao bibliografica (Fonte A) com os topoi obtidos através
da analise das narrativas (Fonte B) visando a identificar suas semelhancas e seus possiveis
contrastes. O percentual de intersecdo demonstrado na tabela 3 significa como o atributo foi
traduzido pelo usuério nas entrevistas, ou seja, a maneira pela qual o entrevistado percebeu o

atributo e o descreveu ao entrevistador.

Tabela 3: Principais Resultados da Comparacéo entre as Fontes A e B

Fonte A Fonte B Percentual de Intersecéo
1. Acessibilidade 1. Acessibilidade 83,33%
2. Eficiéncia 8,33%
3. Confiabilidade 8,33%
2. Conforto 4. Conforto 50%
5. ldosos, Deficientes, Gestantes e
Criangas 10%
6. Qualidade de Vida 5%
3. Confiabilidade 7. Confiabilidade 50%
8. Seguranga 25%
9. Eficiéncia 10%
4. Conveniéncia 10. Conveniéncia 0%
11. Rapidez 11,11%
5. Rapidez 12. Acessibilidade 80%
13. Rapidez 13%
6. Seguranga 14. Seguranca 88,24%
15. Eficiéncia 11,76

Fonte: Cardoso, 2006, Tabelé 8.1

Segundo Cardoso (2006), os gestores publicos e técnicos ndo conhecem as
necessidades e expectativas dos usuarios sobre o servico utilizado, fato que poderia ser
explicado pela complexidade no estabelecimento da qualidade de servico na area de
transporte, principalmente pelas inimeras conceituagdes dos atributos e suas variaveis que
tornam o processo muito subjetivo. Alem da constatacdo deste fato por meio da reviséo
bibliografica, da mesma forma, a autora péde constatar que, na opinido dos usuarios, ha
também uma infinidade de defini¢des, tendo em vista as diferentes percepcdes individuais
que, consequentemente, influenciam no entendimento e interpretacdo das situacOes

vivenciadas e na atribuicdo dos conceitos da qualidade dos servigos no transporte coletivo.

Ressaltam-se as cita¢Ges da pesquisadora em que esta opinido é salientada:

A atual situacdo na area de transportes confirma que estabelecer a qualidade
é uma questdo dificil assim como a definicdo de seu conceito, pois possui
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um caréter subjetivo, uma vez que as pessoas reagem diferentemente a uma
mesma situacdo e possuem percepcdes diferentes. (CARDOSO, 2006).

Durante a revisdo bibliografica, observou-se que nem todos os artigos
consultados utilizaram um mesmo modo de classificar as caracteristicas do
sistema de transportes. Cada autor possui uma divisdo pessoal que varia de
acordo com suas prioridades. (CARDOSO, 2006).

[...] verificou-se a existéncia de um grande numero de atributos e
respectivas varidveis para expressar a QS pela ética do usuario. O que
elucidou o fato de que 0s gestores e técnicos da area de transportes ndo
conhecem amplamente o usudrio e suas necessidades e expectativas sobre o
servico utilizado. (CARDOSO, 2006).

O resultado demonstrado pela autora é bastante significativo por apresentar
atributos de qualidade extraidos da percep¢do real do usuario, retratando com mais
fidedignidade as expectativas daqueles que utilizam o servico. Ndo obstante suas conclusdes
venham comprovar a existéncia de interpretacdes e percepcdes diferenciadas sobre um mesmo
atributo, demonstram também que é possivel transformar em questbes objetivas, a
subjetividade inerente as avaliagdes qualitativas, incluindo nestas, elementos que traduzam o

desejo dos usuarios.

Em seqléncia ao enfoque dos atributos de qualidade no servico de transporte
de passageiros, apresentar-se-d0 0s aspectos dos servigos que o cliente considera relevante,
segundo Zeithaml e Parasuraman, (FUNDACION CETMO, 2006):

a) Credibilidade: cumprimento dos compromissos com seguranca e
precisao.

b) Capacidade de resposta: mapa de oferta, disponibilidade e rapidez
para adaptar os servicos as demandas e atendimento as reclamagdes.

C) Confianga: sequranca (gestdo e controle dos perigos e riscos)
competéncia (habilidades e conhecimentos, e se 0s empregados inspiram confianga e tém boa
vontade), credibilidade (honestidade, veracidade e confianca na prestacdo dos servicos) e
amabilidade (atencéo, consideracédo e amabilidade em contato com os clientes).

d) Empatia: acessibilidade (acesso fécil as informacdes, ao servigo, aos
contatos), comunicacdo (informacdo em linguagem acessivel, saber ouvir) e compreensdo

(esforco para conhecer e entender as necessidades).
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e) Elementos tangiveis: estrutura fisica e conservagdo das instalacoes,

equipamentos e pessoas, higiene e limpeza.

A partir do levantamento realizado nas bibliografias mencionadas percebe-se
que, de fato, ha similaridade e coincidéncia quanto a nomenclatura dos atributos de qualidade
da prestacdo de servico do transporte coletivo, no entanto é inquestionavel a existéncia de
uma variedade bastante significativa de suas conceituacGes tanto por parte dos autores quanto

do préprio usuario dos servigos.

Concluindo esta segdo, elencaremos os atributos utilizados por Coelho e
Ramos (1998) na pesquisa que realizaram para conhecerem a satisfacdo dos usuarios do
transporte coletivo intermunicipal do Estado do Rio Grande do Norte. Os autores definiram
as caracteristicas de qualidade em cada categoria, assim resumidas, conforme o quadro a

sequir:

Quadro 3: Caracteristicas da qualidade do servico de transporte coletivo

Categorias Caracteristicas de qualidade
Processo Acessibilidade, pontualidade, regularidade, diversidade de horéarios e
empresas, respeito a capacidade nominal do veiculo, cumprimento do
itinerdrio, tempo de viagem e meios de acesso para realizar
reclamacdes e ou sugestdes.

Informacéo Disponibilidade de informacdes relativas aos horarios, preco das
passagens, itinerarios e dos locais para reclamacdes e/ou sugestdes nos
pontos de parada e terminais; retorno das ocorréncias registradas e de
que as recebe, bilhete de passagem de facil leitura e freqliiéncia das
pesquisas de opinido e resultado destas.

Atendimento |Atencdo, educacdo, asseio e uso de uniforme pelos prepostos,
identificacdo e tratamento cortés dos funcionérios das operadoras e
dos gestores, atendimento diferenciado a idosos, gestantes e

deficientes.
Ambiente Condic¢0es adequadas dos pontos de parada terminais e veiculos.
Seguranca Seguranca fisica e patrimonial em relagdo a roubos, assaltos, a

bagagem, aos acidentes no 6nibus, terminais e pontos de parada.

Financeiro Especifico ao preco da passagem.
Entregavel Haver bilhete de passagem

Fonte: Coelho e Ramos, 1998. Adaptacéo da autora
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Como repetidamente exposto, Coelho e Ramos (1998) também compartilham
da opinido dos autores ora mencionados neste capitulo quanto a variedade de conceitos
atribuidos aos fatores de avaliacdo da qualidade do servigo prestado no setor de transporte.
Percebemos que neste caso especifico, houve uma categorizacdo um pouco diferencada e mais
ampla, no entanto, ao serem apresentadas caracteristicas da qualidade do servico no transporte
coletivo, defrontamos, mais uma vez, com interpretacbes muito similares aquelas ja
apresentadas. O comentario destacado a seguir, além de corroborar estas palavras, menciona a

fonte pela qual foram extraidos os dados do quadro exposto:

N&o ha um consenso conceitual completo sobre o significado do servico e
de qualidade do servico. Para o escopo deste trabalho, a definicdo das
caracteristicas de qualidade do servico, abordou-se os dois principais
autores de qualidade em servicos que contribuiram para este tema, Normann
(1993) e Albrecht (1993) e trabalhos nacionais anteriores na area de
servigos de transporte de passageiros: Aragdo e Figueiredo (1993),
Yamashita e Braga (1994), Rabbani et alli (1994), Ferraz (1992). (RAMOS
e COELHO - 1998).

Tendo apresentado extensa bibliografia e diante da expressiva similaridade
entre os indicadores da qualidade abordados em pesquisas sobre a prestacdo do servico de
transporte e a satisfacdo dos usudrios, para o trabalho que se propGe, serdo utilizados 12

(doze) atributos com as respectivas interpretacoes:

1. acessibilidade: facilidade dos usuarios para acessarem 0s pontos de
embarque e para alcancarem os destinos pretendidos;

2. confiabilidade: : regularidade e pontualidade (cumprimento dos horarios,
dos itinerarios e do tempo de viagem previstos no quadro de regime de funcionamento da
linha)

3. atendimento a demanda: oferta de nimero de horérios e linhas;

4. seguranca: ocorréncia de incidentes (defeitos mecénicos, acidentes,
assaltos), direcdo veicular segura, disponibilidade de equipamentos de seguranga, transporte
da bagagem e responsabilizacéo;

5. conforto: higienizacdo, lotagdo (nUmero de passageiros no veiculo),
condic@es estruturais das instalagdes do veiculo (ruidos, temperatura, assentos e encostos para
0s pés, cabine sanitaria, janelas, porta-bagagem, cortinas, acessorios e servigos oferecidos —

travesseiro, manta, lanche);
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6. rapidez na operacdo: solucdo rdpida de imprevistos e ocorréncias
durante a viagem.

7. atendimento dos prepostos: presteza e urbanidade dos prepostos

8. sistema de informacdes: facilidade em obter informacdes sobre
horarios, itinerarios, transbordos e para fazer reclamacdes ou sugestdes;

9. custo: valor da passagem

10. adequabilidade dos pontos de paradas e terminais: condicdes
estruturais (fisica e de atendimento) dos pontos de parada e das plataformas/abrigos para
embarque/desembarque.

11.  gestdo do 6rgdo publico: acompanhamento da qualidade na prestacdo
do servico de transporte das empresas operadoras e adequacao a necessidade do usuario.

12.  Fiscalizagdo: presenca, apoio e atuacdo dos fiscais do DER/MG.

Dentre os fatores propostos, entendeu-se oportuno incluir dois itens (11 e 12)
para avaliacdo do monitoramento do servico prestado por parte do érgdo gestor (Secretaria de
Estado de Transporte e Obras Publicas - SETOP) e pela entidade fiscalizadora (Departamento
de Estradas de Rodagem de Minas Gerais — DER/MG), visando a conhecer a percepcao que
0s usuarios tém sobre o grau de sensibilidade, conhecimento e resposta pelo 6rgéo publico as
suas necessidades e expectativas e sobre a atuacédo da fiscalizacéo.

Levando-se em consideracdo a bibliografia consultada presume-se
indispensavel, quando da elaboragdo do instrumento de pesquisa, apresentar os atributos de
qualidade estabelecidos por enunciados claros e objetivos que ndo déem margem a

interpretagdes multiplas sobre o aspecto a ser pesquisado.

2.4. A motivacgédo e o comportamento humano

A motivacdo, inicialmente, foi tema de pesquisa dos estudiosos do
comportamento e da mente humana, particularmente os psiquiatras e psicologos, que
buscavam entender o que estaria por tras de um determinado comportamento ou de uma

doenca mental e mesmo de uma reacéo fisiologica.



45

Sigmund Freud® (citado por Hersey e Blanchard, 1977) foi um dos pioneiros
na descoberta e estudo da motivagdo inconsciente comparando-a com um iceberg. Assim,
como nesta estrutura do gelo, segundo o autor, a motivacdo apresenta uma parte visivel e
consciente, mas por detras de um comportamento especifico existem motivos importantes e

desconhecidos.

A raz@o para nossa acdo nem sempre é aparente para a mente consciente. Os
impulsos que motivam padrdes distintos de comportamento individual
(“personalidade”) s3o, em grande parte inconscientes e, portanto, ndo
facilmente suscetiveis de exame e avaliagdo. (HERSEY e BLANCHARD,
1977).

Posteriormente, 0 estudo do comportamento e motivacdes dos individuos foi
introduzido no ambiente corporativo, com 0 objetivo de controle, mudanca e aumento da
produtividade. Neste contexto, destaca-se a aplicacdo dos estudos realizados por Abraham H.
Maslow’®, Frederick Hesberg®, estudiosos classicos do comportamento humano, que
trouxeram como embasamento teérico para compreensao da conduta humana, a concepcdo da

piramide da Hierarquia das Necessidades e a Teoria Motivacao-Higiene respectivamente.

Outros autores também contribuiram para a incorporacdo destes conceitos na
area da administracdo, como Elton Mayo®® e Douglas MacGregor™®, que apresentaram uma
abordagem e aplicacdo mais social e humana as teorias do comportamento, especialmente por
contrariarem 0s pressupostos da Teoria X sobre a natureza humana, que descreve 0 homem
como um ser indolente, imaturo, irresponsavel, que prescinde de controle e cuja motivacdo se

da apenas nos niveis fisioldgicos e de seguranca.

Com o advento dos programas de qualidade no setor produtivo e,
sucessivamente, da disseminacdo dos processos de qualidade na prestacdo dos servicos,
ambos destacando a primazia do cliente, a motivacdo tem um novo enfoque. E reconhecido
como regra que, lidar com a satisfacdo do cliente implica analisar suas necessidades e
expectativas e estas ‘“escondem” motivos subjetivos e variados, que conduzirdo a um

determinado comportamento.

% Sigmund Freud, The Ego and the Id (London: Horgarth Press, 1927).

19 Abraham H. Maslow, Motivation and Personality (New York: Harper & Row Publishers, 1954).

! Frederick Herzberg, Bernard Mausner e Barbara Synderman, The Motivation to Work (1959) e Hezberg,
Work and the Nature of Man (1966)

12 Elton Mayo, The Social Problems of industrial Civilization ( Boston: Harvard Bussiness Scholl, 1945).

3 Douglas MacGregor, The Human Side of Enterpize e Leadership and Motivation ( 1960 e 1966)
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Nota-se, portanto, que uma énfase expressiva tem sido dada as motivacdes

individuais e coletivas, tendo em vista que o objetivo € satisfazer os usuarios e estes sdo

individuos com necessidades, expectativas e desejos que podem ser semelhantes ou ndo, de

acordo com o motivo implicito ao comportamento que se apresenta visivel.

Esta citacdo explicita tal premissa com bastante propriedade:

As pessoas diferem, ndo apenas em sua capacidade, mas também em sua
“yontade”, ou “motivacdo”. A motivacdo de uma a pessoa depende da forga
de seus motivos. Os motivos sdo as vezes definidos como necessidades,
desejos ou impulsos no interior do individuo. Os motivos sdo dirigidos para
objetivos, e estes podem ser conscientes ou inconscientes. (HERSEY e
BLANCHARD, 1977).

Desta forma, considerando que os motivos ou vontades sdo razdes subjacentes

ao comportamento, resta saber qual € a dindmica para a satisfacdo destes impulsionadores de

acdes nos individuos.

2.4.1. Necessidades e expectativas do usuario do transporte coletivo

Este tema sera introduzido com uma citacdo que sintetiza as principais idéias

que serdo versadas nesta etapa.

O homem tem muitas necessidades complexas: necessidades basicas fisicas
de alimentacdo, roupas, calor, e seguranca; necessidades sociais de fazer
parte de um grupo e ser querido; e necessidades individuais de
conhecimento e auto-realizagdo. Essas necessidades sdo partes béasicas da
constituicdo do homem. Quando uma necessidade ndo é satisfeita, ele tenta
minimiza-la ou vai a busca de um objeto que a satisfaca. Os que pertencem
a sociedades menos desenvolvidas possivelmente tentam reduzir seus
desejos e satisfazé-los com o que for possivel. J& 0 homem das sociedades
industriais podera tentar encontrar ou desenvolver objetos que irdo
satisfazer suas necessidades (CARDOSO 2006).

Segundo Maslow (1954, apud HERSEY e BLANCHARD, 1977) o

comportamento humano € influenciado por necessidades vitais que obedecem a uma

hierarquia de valor:

a)
b)

basicas ou fisioldgicas;
de seguranca;
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C) social;
d) de estima; e,

e) de auto-realizacéo.

Os autores Kotler & Armstrong (1998), reforgcam estes conceitos ao citarem:

[...] as necessidades basicas, primérias de todo ser humano sdo Subsisténcia,
Protecdo, Afeicdo, Compreensdo, Participagdo, Diversdo, Criacéo,
Identidade, Liberdade. Estas necessidades sdo as mesmas, imutaveis em
todas as culturas e momentos historicos e se chamam Necessidades
Humanas. (KOTLER & ARMSTRONG, 1998 apud CARDOSO, 2006).

Hersey e Blanchard (1997) apresentam de maneira sucinta 0 mecanismo da
Hierarquia das Necessidades de Maslow, explicitando que, a medida que cada necessidade vai
sendo atendida, surge uma nova insatisfacdo que precisard ser satisfeita e assim
sucessivamente. Se existir um blogueio da satisfacdo, podera haver uma intensificacdo da
forca para alcance do objetivo ou a tensdo poderd ser reduzida e o individuo encontrara
objetivos substitutos que satisfacam sua necessidade. As reacBes psicologicas e fisicas
decorrentes das situacbes de satisfagdo ou insatisfagdo das necessidades podem ser
caracterizadas por comportamentos agressivos, racionais, de regressdo ou de resignacdo de

acordo com formacao da personalidade de cada individuo.

Quanto aos fatores higiénicos, de acordo com Herzberg (1959 e 1966, apud
HERSEY e BLANCHARD, 1977), sdo as necessidades primarias ou basicas, que quando

atendidas, impedem a insatisfacdo, embora ndo tragam satisfagdo. Sao necessidades relativas:

a) a sobrevivéncia,
b) a seguranca;
C) ao relacionamento social; e,

d) aos sentimentos relativos a pertencer a um grupo.

Os fatores motivadores, diferentemente, representam necessidades que, quando
atendidas, propiciam satisfacdo e sdo, de acordo com a teoria, fatores relacionados a:
a) necessidade do reconhecimento; e,

b) de auto-realizacéo.
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Relacionando as duas teorias enunciadas, temos a seguir, a Figura 1, que
demonstra, de maneira didatica e ilustrativa, a correlacdo entre estes pressupostos

comportamentais.

Figura 1 — Teorias da Hierarquia das Necessidades e Motivacdo — Higiene

auto-realizacao

necessidade de Fatores motivadores
reconhecimento (trazem satisfacao)
e
— de auto-
. realizacao.
de estima
EEEEEEEEEEEEEEE
social sobrevivéncia, Fatores higiénicos
seguranca; (impedem a insatisfacao
relacionamento| ~
social: mas, nao trazem
de seguranca sentimentos satisfacao

relativos a
pertencer a um
grupo

basicas ou fisiologicas

. . . Teoria Motivacao-Higiene
Hierarquia das Necessidades de Hersberg
de Maslow

Fonte: Hersey e Blanchard, 1977. Elaboragéo da autora, 2007

Transpondo os conceitos da Teoria Motivacdo-Higiene para a qualidade na
prestacdo do servico de transporte coletivo de passageiros faz-se uma correlacdo com as trés
categorias de um servico classificadas pela Fundacion CETMO (2006) em funcdo do quanto o
seu cumprimento ou descumprimento pode afetar a satisfacdo do cliente, conforme
demonstrado no Quadro 4. Segundo a entidade, as caracteristicas dos servicos variam de
acordo com a percep¢do, necessidade e exigéncia dos usuarios e desta forma, o que é
considerado atrativo para um passageiro ou normal para outro, podera ser interpretado

diferentemente por um terceiro usuario.

Assim, na prestacdo de servi¢os de transporte rodoviario, as caracteristicas
bésicas e proporcionais seriam comparadas aos fatores higiénicos, pois quando oferecidas
evitam a insatisfacdo, entretanto ndo satisfazem. Quanto aos fatores motivadores se
equivaleriam as caracteristicas atrativas, aquelas que surpreendem e para oferecé-las é preciso
atingir o nivel do desejo do usuério e ndo da sua necessidade: satisfacdo é o atendimento a

um desejo.
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Quadro 4: Caracteristicas dos servigos de transporte coletivo X Teoria Motivagdo-Higiene

Caracteristicas dos servicos Efeitos de seu Efeitos de seu Correlacdo com a Teoria
prestados no transporte descumprimento cumprimento Motivacdo- Higiene
coletivo
Basicas: requisitos Grande insatisfacdo | Ndo garante
basicos, satisfacdo.
considerados Fatores higiénicos
implicitos na Previne a
prestacdo do insatisfacdo e
servigo de queixas
transporte.
Proporcionais: s&o atributos Certa insatisfacéo Proporcional ao
explicitamente grau de
esperados pelo cumprimento e da Fatores higiénicos
usuario. necessidade do
usuario.
Atrativas:  sdo diferenciais, | Nao traz Proporciona alta
surpresas que insatisfacdo porque | percepcéo de
entusiasmam. o cliente ndo qualidade. Fatores Motivadores
contava com elas.

Fonte: Fundacdo CETMO, 2006 e Hersey e Blanchard, 1977. Elaboracdo da autora, 2007

Seguindo a mesma didatica, a teoria de Maslow também pode ser transposta
para 0 contexto do servico de transporte de passageiros, quando se apresenta a proposta do
Pacote de Valor de Albrecht (1993 apud RAMOS e COELHO, 1998) que se baseia na
hierarquia das necessidades, considerando que apresenta atributos de qualidade escalonados:
bésicos, esperados, desejados e inesperados. Da mesma forma, estes fatores podem se
correlacionar aos fatores higiénicos e motivadores da Teoria Motivagdo-higiene como

reforcado nos paragrafos que se seguem.

A promogéo da qualidade basica (12 necessidade) na prestacdo do servi¢o nao
traz satisfacdo (fator higiénico) por ser considerada intrinseca ao proprio servico; a qualidade
esperada (proxima necessidade ap0s o atendimento da necessidade basica) é interpretada
como um aspecto explicito do servigo e da mesma forma néo satisfaz (outro fator higiénico).
No proximo nivel (novo estagio de necessidade), estdo os atributos de qualidade desejados e
inesperados que, ao serem inseridos na prestacdo dos servicos, podem satisfazer os usuarios
(fator motivador), considerando que estdo situados acima do limiar das necessidades,

atingindo o patamar das expectativas. A Figura 2 caracteriza a correlagdo mencionada.
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Figura 2 — Servico de transporte e as teorias da motivacao

3

Servigo —\ .
inesperado 4° nive| de necessidade J
e & Fatores
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desejado 3° mve/l\de necessidade |
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Servigo ; el

esperado 20 mve/l\de necessidade |
7 9 A Fatores

Servico I/ 74 Hiaiénicos

7 - 0 e -
basico 1° nivel de necessidade |

/I

Fonte: Fundagdo CETMO, 2006; Ramos e Coelho, 1998 e Hersey e Blanchard, 1977.
Elaboracédo da autora, 2007.

A expectativa é a esperanca fundada em supostos direitos, probabilidades
ou promessas. Necessidades sdo desejos subconscientes e profundos que
dizem respeito a questdes existenciais e de identidade de longo prazo.
Sendo assim, através desses desejos, 0s clientes sentem-se motivados a
tomar iniciativas para realiza-los (LOVELOCK e WRIGHT, 2001, apud
DIAMANTE, 2005).

Somente 0s niveis de servico desejado e inesperado poderdo surpreender o
usuario, pois a medida que € percebido como um “algo mais”, podera resultar numa sensag¢ao
satisfatoria, até que seja incorporado como uma caracteristica basica. Entdo novos desejos
terdo que ser atendidos e assim, sucessivamente. Quando se cria uma expectativa, espera-se
que haja a possibilidade do seu atendimento e se isto se concretiza, ha uma avaliacdo
satisfatoria do servico, ou seja, havera coincidéncia entre e a expectativa do usuario e sua
percepcdo. Da mesma forma, as expectativas poderdo ser frustradas ou superadas e € a

percepcao do cliente sobre o servico prestado que determinaré seu julgamento.

Berry e Parasuraman, citados por Cordeiro (2001 apud Diamante, 2005),
reforcam estes conceitos argumentando que “O servico desejado ¢ um misto do que o cliente
acredita que pode ser com o que deveria ser. Entre o nivel desejado e o nivel adequado existe
uma zona de tolerancia, sendo considerada pelo cliente como satisfatorio”. No entanto, se 0

servico estiver abaixo deste patamar de tolerancia, sera frustrante e a fidelidade do cliente
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podera ser reduzida. Os autores ainda ressaltam que a avaliacdo dos servicos é feita a partir da
comparagdo entre as expectativas e a percepcao sobre o atendimento destas e ndo obstante, em
curto prazo o fornecedor tenha que direcionar seus esforcos para atender as expectativas,
deverd, em longo prazo, identificar as necessidades reais dos clientes e se capacitar também

para atendé-las.

Depreende-se a partir destas elucidacdes, em particular e, de outras referéncias
literdrias acessadas sobre gestdo da qualidade que, no setor de servicos, a qualidade esta
vinculada a identificacdo e satisfacdo das necessidades e dos desejos dos clientes e para tanto
€ necessario estimular adequadamente 0s usuérios para que eles tenham uma percepcao

favoravel do servico prestado.

Neste sentido, deve-se buscar compreender os mecanismos psicolégicos e
fisiologicos que estimulam os individuos, bem como entender a percepcdo humana, além de
correlacionar este aprendizado com 0s usuarios e a prestacdo do servi¢o de transporte de

passageiros.

2.4.2. A Percepcdo, o Estimulo e a Satisfacdo do usuario no contexto do Servico de
Transporte

A proposta nesta secdo € apresentar 0s conceitos relativos aos termos
intitulados acima, estabelecer entre eles uma associacdo e demonstrar a pertinéncia deste
conjunto de fatores bioldgicos, psicoldgicos e comportamentais para compreensdao do
individuo e de suas escolhas conscientes ou inconscientes diante das diversas situacfes

vivenciais, em particular aquela relativa ao seu deslocamento por transporte de énibus.

No capitulo anterior apresentou-se a estrutura motivacional que aciona o
homem a buscar a satisfacdo de suas necessidades. Neste momento, buscar-se-a interpretar, a
luz de estudos sobre os mecanismos sensorial e psicolégico do ser humano, seu
comportamento e atitude quando avaliam e tomam decisdes acerca de eventos do seu
cotidiano. Analogamente ao capitulo anterior, esta reflexdo devera transpor 0s aspectos

mentais e fisiologicos, sendo ampliada para uma abordagem técnica e consubstancial sobre o
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usuario do transporte coletivo e sua avaliagdo e expectativa relativa a qualidade na prestacéo

deste servigo.

O tema percepcdo é abordado com mais frequéncia em assuntos ligados as

Ciéncias Humanas e Bioldgicas, no entanto, este viés quando introduzido em qualquer

contexto, & um fator contributivo para a compreensdo do comportamento humano.

Sob a dtica de Chaui (1997, apud CARDOSO 2006), pode-se abstrair

parcialmente esta concepcao a partir das citagdes a seguir, que traduzem a percep¢do humana

sob um prisma amplo que engloba o individuo, seu ambiente e sua fisiologia.

[...] a percepcdo é o conhecimento sensorial de totalidades organizadas e
dotadas de sentido. E uma vivéncia corporal, logo, a condicio e a situacio
de nosso corpo importa tanto quanto a condigdo e a situagdo do objeto
percebido. E uma forma de comunicag&o com os outros e com as coisas. E é
sempre uma experiéncia dotada de significado. O mundo exterior possui
significado e forma e a percepcéo é inseparavel do sujeito, ou seja, cada
sujeito possui uma percepcdo de acordo com sua vivéncia e experiéncia. A
percepcao é uma relacdo complexa entre o sujeito e 0 mundo exterior, com
significados tacteis, visuais, olfativos, gustativos, sonoros, motrizes,
espaciais, temporais e lingiisticos, ou seja, com 0 campo perceptivo.
(CHAUI, 1997, apud CARDOSO 2006).

Em Fundacdo CETMO (2006), a percepcdo é enfatizada como um processo

estimulado por fatores ambientais, emocionais, vivenciais e sensoriais:

A percepcdo é a imagem mental formada a partir das sensagdes e do
pensamento e implica em atividades sensorial e cerebral que apds
integracdo poderd resultar numa resposta direta e imediata ou criar
necessidades, motivacbes e atitudes que poderdo estar relacionadas a
experiéncias anteriores. Assim, a forma como uma pessoa percebe e avalia
uma situacdo estd condicionada aos estimulos do ambiente e a informagéo
armazenada em sua memodria.

Diante das exposi¢fes acima, depreende-se que as experiéncias emocionais

estimulam sensorialmente os individuos e estes estimulos podem provocar sentimentos de

prazer ou desprazer se associados a vivéncias satisfatorias ou nao.

O usuério ao utilizar o servigo de transporte sera estimulado por “pontos de

contato” — Fundacion CETMO (2006) - que podem ser evidéncias tangiveis ou intangiveis

relativas as condigdes estruturais e processuais da operacdo, aos fatores tecnoldgicos
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incorporados, ao atendimento, ao relacionamento com outros passageiros e ao seu proprio
estado de espirito. Desta forma, ¢ a partir do estimulo destes “pontos de contato” que os

responsaveis pelo transporte publico poderdo criar percepcdes positivas nos usuarios.

Outra questdo salientada em Fundacion CETMO (2006), refere-se ao
conhecimento dos mecanismos de “atribui¢cdo de causa” dos usudrios do transporte e isto
significa descobrir 0 que esta por tras da avaliacdo favoravel ou desfavoravel do usuario sobre
0 servico prestado. Esta “atribuicdo de causa” ¢ conseqiiéncia da sua percepgdo e da sua
expectativa e o influencia diretamente, ou seja, 0 passageiro compara o servi¢o prestado com
sua expectativa, sentindo-se satisfeito se houver superagédo de suas expectativas e insatisfeito

se 0 servico for percebido aquém do que esperava.

Assim, prestar servicos de qualidade significa buscar o equilibrio entre
necessidades, expectativas e caracteristicas dos servigos e para tanto € indispensavel ouvir o

cliente, como exposto a seguir:

[...] no conseguiremos la satisfaccion del cliente limitandonos a ‘producir
un servicio de calidad’. Para obtener ‘buena nota’ en encuestas de
satisfaccion que sean rigurosas y adecuadas necesitaremos, ademas,
identificar la importancia relativa de todos los aspectos de la satisfaccion
de los pasajeros y tendremos que gestionar factores personales y de
situacion. Esto significa que:
1. deberemos investigar las necesidades, expectativas y percepciones de
los clientes,
2. deberemos actuar sobre los estimulos que determinan las sensaciones
del pasajero.
deberemos gestionar la informacion/comunicacion, y

4. deberemos gestionar la calidad producida. (FUNDACION CETMO,
2006).

Para Gianesi e Corréa (1994 apud DIAMANTE, 2003) “a prestag¢ao do servigo
e a informacdo transmitida ao cliente, durante ou apds o processo da prestacdo do servico, sdo
os dois fatores principais responsaveis pela percepcdo do cliente em relacdo ao servico

oferecido”.

A comunicacdo é outro aspecto essencial para conhecer e estimular as

percepcOes dos usuarios, de acordo com a Fundacion CETMO (2006):
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a) comunicacao relativa ao servigo: resposta imediata diante de um imprevisto

- a atitude solicita, urbana e esclarecedora dos prepostos impactam as percepcdes dos

usuarios muito mais que os problemas propriamente ditos;

b) comunicacédo relativa ao sistema: divulgacdo clara das vantagens daquele

Servigo para 0 usudrio - as percepcdes positivas sao oriundas dos beneficios percebidos;

C) comunicacdo relativa ao setor: utilizacdo de argumentos com os quais a

maioria das pessoas esta de acordo, apresentando informaces de outros trabalhos similares de
entidades de prestigio — os gestores publicos devem cuidar-se para ndo se posicionarem

publicamente, contra os adversarios;

d) comunicagdo de marketing: divulgacdo daquilo que na préatica da prestacdo
dos servicos é real - o marketing interno é indispensavel, tendo em vista que se uma
mensagem nao é compreendida e compartilhada dentro da organizacao, ndo se pode pretender

que 0 seja externamente;

e) comunicacdo em situacdes de crises: resposta e informacdes eficazes sobre

0 imprevisto ocorrido, prestando atendimento e agindo com sensibilidade - a auséncia de

informac@es pode ser percebida como desinteresse.

Borges Jr e Fonseca (2002), em seu artigo “O Uso da Pesquisa de Satisfacdo
do Consumidor Como Instrumento de Politica Publica: o potencial de uso no caso do
transporte coletivo de Porto Alegre” expdem que a comunicagdo ¢ um fator de influéncia no
desejo e na expectativa do consumidor e influencia seu nivel de satisfagdo sobre um produto
ou servico adquirido, reforcando as premissas expostas anteriormente. Apresentaram como

argumento a seguinte citacao:

Em um estudo recente, Spreng, MacKenzie & Olshavsky (1996) revéem o0s
determinantes da satisfacdo e incluem os desejos do consumidor como um
determinante fundamental. Para os autores, 0s resultados de satisfacéo - ou
insatisfacdo - surgem quando se comparam as percepcOes de performance
de um produto tanto com as expectativas como com os desejos do
individuo. Nesse mesmo sentido, a satisfacdo provém ndo somente das
expectativas e desejos em relagdo ao produto ou servigo, mas também das
informacBes nas quais as expectativas sdo baseadas. Dessa forma, a
comunicacdo de marketing, representada por propagandas, informacdes em
embalagens, entre outras formas, tem um papel importante nos resultados
de satisfagdo. (BORGES JR e FONSECA , 2002).
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Complementando as reflexdes anteriores apresentam-se outras citacGes, que

consolidam o raciocinio sobre a percep¢do humana:

[...] existe uma sequiéncia de momentos da verdade, que é quando o cliente
analisa as caracteristicas importantes. A seqliéncia de momentos da verdade
enfrentados pelo cliente é denominada de ciclo de servigo. Cada momento
da verdade tem um nivel de importancia diferente em relacdo ao ciclo de
servico, fazendo com que sejam identificados os momentos criticos.
(ALBRETCH, 1992 apud DIAMANTE, 2005).

Na anélise do ciclo de servico, observa-se que o Gltimo momento é o0 mais
percebido pelo cliente, é o que fica mais forte na memoria influenciando a
futura decisdo de retornar, ou ndo, a usufruir o servico novamente.
(GIANESI e CORREA, 1994 apud DIAMANTE 2005).

Por fim, cabe agregar ao tema a opinido de Bertozzi (1998, apud
TRAVASSOS, 2000), sobre a percepcao dos usuarios que, segundo o autor se da por meio de
elementos tangiveis e intangiveis, sendo os primeiros relacionados a operacdo e ao servico
prestado, propriamente dito e os Ultimos as expectativas intrinsecas de cada usuario sobre o

servigo que utiliza. Travassos (2001) ainda acrescenta:

Outro aspecto relevante na percepcdo da qualidade é que a expectativa do
usuario se modifica ao longo do tempo, em funcdo das modificagdes do
ambiente onde vive e da propria evolugdo do servigo. Os avangos sociais
com a amplia¢do dos conceitos de cidadania fazem com que cada individuo
passe a ter outras perspectivas sobre um mesmo objeto, novos anseios e a
ser mais exigente.

Este capitulo trouxe elucidacGes sobre a percepcao humana e de como ela
influencia o comportamento do individuo e precisamente, por se tratar da proposta deste
trabalho, do usuério do transporte coletivo. Demonstrou-se ainda a necessidade de estimular
este usuario por meio da compreensao da sua necessidade e expectativa, do oferecimento de

servicos cada vez melhores e de informacdes objetivas e confidveis.
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3. O SISTEMA DE TRANSPORTE COLETIVO INTERMUNICIPAL DE
PASSAGEIROS DE MINAS GERAIS

3.1.  Caracteristicas do Sistema de Transporte Intermunicipal de Passageiros

O sistema de transporte intermunicipal de passageiros apresenta relevantes
especificidades em virtude da prestacdo do servigo abranger uma area geografica extensa com
grande variacao territorial, populacional e social, ocorrendo casos em que h4, inclusive,
inviabilidade financeira para a criacdo de uma linha. Quando ha pouca expressividade de
demanda, resulta-se em falta de oferta de servico regular, pois ndo héa interesse por parte das
empresas privadas em operar tais trechos. Neste sentido, para atender o maior nimero de
regides possiveis 0 6rgdo gestor do transporte coletivo estabelece critérios de regulacdo que
busca resguardar o equilibrio econémico-financeiro do sistema por meio da definicdo de
tarifas que viabilizem as linhas. Berechman (1993, apud GIFONI NETO, 2002) exp0e
claramente este fato, na seguinte citagéo:

O poder publico historicamente seguiu um estilo de atuacdo no setor de
transporte intermunicipal de passageiros que denominou de franchising —
servigos espacialmente, qualitativamente e quantitativamente definidos e
controlados, com protecdo econdmica e financeira as operadoras
franqueadas, niveis e estruturas tarifarias fixados. As justificativas da
intervencdo, utilizadas nas politicas governamentais, tém sido muito mais a
relevancia social, regional e ambiental do setor, do que a justificativa
econdmica de se tratar de um mercado de concorréncia imperfeita, estando
pois, o rationale econémico implicito na acdo governamental, e ndo
explicito.

O mercado de transporte rodoviério intermunicipal de passageiros situa-se
entre o servigo interestadual e o servigo urbano, sendo mais similar ao primeiro devido aos
seus itinerarios serem de longos e médios percursos, com excecdo do transporte rodoviario na
area metropolitana, que mesmo sendo intermunicipal, sua caracteristica se assemelha ao

transporte urbano e em geral, aplicam-se as normas de regulagéo deste.

Tradicionalmente, 0 modelo de regulacdo do setor de transporte rodoviario
intermunicipal de passageiros compreende-se numa gestdo hierarquizada por trés niveis: uma
Secretaria Estadual de Transportes, uma autarquia vinculada a Secretaria, e as empresas
privadas operadoras que prestam 0 servico por concessdo. Alguns estados brasileiros,

entretanto, criaram agéncias reguladoras e entre estes estdio o Amazonas, Bahia, Ceara,
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Espirito Santo, Goiés, Mato Grosso, Minas Gerais, Para, Rio Grande do Sul, Santa Catarina e
Sergipe (KRAUSE, 2001 apud GIFONI NETO, 2002).

Em Sdo Paulo foi criada, em janeiro de 2002, a Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos Delegados de Transporte do Estado de S&o Paulo (ARTESP), instituida
como autarquia de regime especial, com autonomia orcamentaria, financeira, técnica,
funcional, administrativa e poder de policia, responsavel por regulamentar e fiscalizar o
sistema de transporte coletivo intermunicipal de passageiros no Estado de Sao Paulo, exceto

nas regides metropolitanas de S3o Paulo, Campinas e Baixada Santista.'*

Outros estados tém projetos de lei em tramitacdo nas assembléias legislativas
propondo a sua criagdo, (GIFONI NETO, 2002).

Quando gerenciado por agéncia reguladora, o transporte coletivo possibilita
uma participacdo mais direta do usuério, como citado por Gifoni Neto (2002) no caso do
Modelo da Agéncia Estadual de Regulacdo de Servicos Publicos de Energia, Transportes e
Comunicacg6es da Bahia (AGERBA) do Estado da Bahia em cujo conselho consultivo integra-
se um representante de entidades representativas da sociedade civil, além da participacdo de
um representante do Ministério Publico - Promotoria de Defesa do Consumidor e a Agéncia
Estadual de Regulacdo dos Servicos Publicos Delegados do Rio Grande do Sul (AGERGS)
em que a sociedade se faz representar por um consumidor, indicado pelo érgdo gestor do

Sistema Estadual de Protecdo ao Consumidor.

Com relagdo a tarifa nesta modalidade de transporte, em muitos estados
brasileiros adaptou-se a metodologia baseada em custos operacionais do servigo, criada pelo
GEIPOT®,

De acordo com a literatura consultada, o sistema de transporte coletivo passa
por uma crise que abarca também o transporte rodoviario intermunicipal de passageiros,

sendo fatores contributivos para este contexto:

¥ http://www.artesp.sp.gov.br, acesso em 30/03/2008.
5 0 GEIPOT foi criado pelo Decreto n® 57.003, de 11 de outubro de 1965, com a denominacdo de Grupo Executivo de
Integragdo da Politica de Transportes
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a) 0 aumento dos custos e da ineficiéncia;
b) a insustentabilidade do modelo tarifario adotado;

c) a formacéo de cartéis, em que as empresas se beneficiam de vantagens
econémicas sem repassar ganhos de produtividade para o usuario;

d) a sobre-existéncia de pequenas empresas que contribuem para elevar o
custo medio do servico considerado quando do célculo da tarifa;

e) a procura dos USUArios por servicos com pregos mais acessiveis e
veiculos menores e;

f) o0 crescimento do transporte informal entre as cidades.

No entanto, tais vicissitudes ndo ocorrem de maneira uniforme, variando em
sua intensidade e ocorréncia de acordo com as peculiaridades regionais, com as estratégias
adotadas pelos gestores de transportes e ainda pelo nivel de exigéncia e necessidade do
cidaddo-usuario pelo servico, em cada regido.

3.2. O usuario como “co-autor” da gestio do Sistema de Transporte Coletivo de
Passageiros

Observam-se, como relatado no item anterior, medidas incipientes para
insercdo do usuario na gestdo do transporte coletivo como nas situacdes em que a regulacédo é
realizada por agéncias e € prevista a participacdo deste usuario atraves de um representante

legal que atua como integrante do conselho consultivo da entidade reguladora.

Este assunto é polemizado por varios autores ao longo dos anos, como podera

ser constatado a partir dos relatos que seréo agregados ao texto.

Em 1988, Portugal, ao alegar que “os 6rgdos do setor t€m se caracterizado
normalmente pela ado¢do de um processo de decisdo fechado, com pouca (se alguma)
participacdo da comunidade ” propds em seu artigo “Transporte e sua relagdo com os direitos
fundamentais de cidadania”, eixos gerais para assegurar o transporte como um direito do
cidaddo, entre estes: “Estabelecer a efetiva participacdo dos usudrios e trabalhadores do setor
no processo de decisdo, com vistas a reforcar e garantir seus direitos e politicas compativeis

com as suas reais necessidades.”.
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Cypriani, Guedes e Cardoso (2002) ressaltam o mérito da participacdo dos
usuarios na gestdo do transporte ao abordar o assunto: A importancia dos sistemas de
informacdo sobre os usuarios na qualidade do servico de transporte coletivo urbano. Deste sdo

extraidas as seguintes citacoes:

Outro aspecto relevante é o fato de se reconhecer, antes e tudo que o usuario
é um cidaddo que detém uma série de direitos inalienaveis [...]. Além disso,
guando os fornecedores dos servicos publicos sdo empresas estatais, 0
usuério deve ser visto como um acionario, com poder de interferéncia nas
decisdes.

Ao tratar do tema em “A pesquisa com usudrios como instrumento de gestao”,
Freitas (2003) retrata que as necessidades e expectativas sdo dinamicas e que um programa
continuo de pesquisas, com estudos abrangentes e detalhados é essencial e ainda afirma que
“além de fazer com que a opinido dos clientes faca parte dos processos de gestdo do servigo,

garantirad que o usuario esteja no foco da empresa o ano inteiro.”.

A questdo também é tratada por Borges Jr. e Fonseca (2002), que argumentam
a hipdtese apresentando um exemplo pratico e opinides consistentes, relatados com bastante

propriedade nestas citacdes:

A utilizacdo de pesquisas de satisfacdo permite que a autoridade publica
perceba o problema a partir de uma visdo dos usuérios do servico, e ndo
mais de um grupo de burocratas que “cria” um sistema de avaliagdo
baseado em elementos que as vezes nem sao importantes para 0 usuario
final.

Um caso que pode ilustrar tal situagdo é o do usuario do transporte coletivo.
Exemplifica-se: o 6nibus que chegou com um atraso de dez minutos ao
término de seu trajeto gerara um conjunto de informacGes que serdo
incluidas em um relatério final acerca da qualidade daquela empresa.
Entretanto, os usuérios do mesmo ndo chegaram a perceber a diferenca do
tempo final, pois, para eles, o atributo mais importante era um “bom dia”
amistoso do cobrador, dificilmente quantificavel em relatérios burocraticos,
ou um ambiente interno limpo, elementos que os passageiros constataram
no veiculo. Tais percepg¢des daquele que, em suma, deve ser o principal
beneficiado com a qualidade dos servicos prestados pelo transporte publico,
dificilmente séo refletidas no relatério final da Secretaria Municipal de
Transporte (SMT).
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Em 2005, publicou-se na revista técnica Engenharia, artigos de profissionais da
area de comunicacdo e da ouvidoria da ARTESP respectivamente intitulados O uso da
pesquisa como ferramenta de gestdo e Usuario entende do negdcio, que retratam a premissa

do usuario como co-responsavel pelas politicas de transporte:

[...] a Artesp vem utilizando as pesquisas para, com a devida interpretagdo
de seus resultados, ndo apenas conseguir uma visao situacional da qualidade
dos servicos prestados pelas concessionarias e do grau de satisfacdo dos
usuarios; mas, tratar os dados e as informagdes com vistas a se obter
ferramentas de gestdo que possam contribuir para atingir seus objetivos
estratégicos. (CHRISTOVAM, RENATA, 2005).

A Artesp entende que os esclarecimentos a respeito dos servicos é dever da
Artesp e um direito dos usuarios. Também acredita que é com a
participacdo da comunidade que esta agéncia tera, cada vez mais, a
oportunidade de exercer o papel fiscalizador para melhorar a qualidade dos
servigos prestados aos usuarios. (SILVA, ADHERBAL, 2005).

Cabe destacar que a preocupagdo em inserir 0 usuario como parceiro e um dos
autores da gestdo do transporte coletivo tem evoluido, mas embora sejam abordagens
incisivas, as praticas ainda sdo timidas e difusas nos estados brasileiros. Avangos sdo
percebidos em relacdo aos aspectos de controle do servico prestado, como no caso de Minas
Gerais em que se revisou 0 Regulamento do Servigo de Transporte Intermunicipal (RSTC) e
incluiu-se nos novos contratos de concessdes do transporte metropolitano (as Redes

Integradas de Transporte — RITs), indicadores de qualidade.

Quanto ao atendimento as necessidades dos usuarios, ha uma tendéncia em
buscar identifica-las, ampliando-se os meios de acesso dos usuarios e tornando as pesquisas
de satisfacdo mais frequentes, contudo acredita-se que ainda ndo sdo procedimentos
sistémicos capazes de, efetivamente, alinhavar todos os dados e transforméa-los em subsidios
para as decisdes superiores. Presume-se que, para sedimentacdo deste processo, as rotinas ja
implantadas, deveriam ser aprimoradas continuamente e também lhes ser imposta mais
consisténcia metodologica e sisttmica que atribua aos dados e informagdes colhidas,

fidedignidade e aos resultados apurados, a credibilidade do usuario.

Concluindo este assunto, apresenta-se a versdo de Travassos (2000) sobre o
subaproveitamento das Pesquisas de Opinifes como um instrumento auxiliar do planejamento

gestdo e divulgacédo dos servigos de transporte publico:
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Eventualmente, algumas pesquisas de opinido sdo realizadas, entretanto,
seus resultados nem sempre sdo devidamente trabalhados para que se
conheca 0s anseios e as expectativas da populacdo. Nesse contexto, ndo sdo
utilizadas como instrumento para aproximacdo dos clientes, nem
transformadas em insumos para o marketing do setor.

Peculiaridades das regides de Minas Gerais e seu impacto na utilizagéo do
transporte coletivo intermunicipal de passageiros

Este subcapitulo sera iniciado com uma citacdo da autora Juliana Franca
Scavazza (2003) subtraida de seu artigo intitulado Diferencas Socioeconémicas das
Regides de Minas Gerais'®, em que sdo enfatizadas as desigualdades que assolam os

municipios mineiros e como esta preocupacao € prevista na constituicdo estadual:

Minas Gerais, possuindo uma area de 588.384 km2, ocupa 6,9% do
territério brasileiro e 63,5% da Regido Sudeste é o Estado que tem 0 maior
nimero de municipios do Pais: 853.

Conta com numerosa variedade de tipos de clima, relevo e vegetacgdo.
Também é grande a diversidade cultural. Por esses e outros fatores, é
inegavel que Minas é um estado desigual.

A preocupacdo com as desigualdades regionais do Estado esta expressa na
nossa Constituicdo. O artigo 2° enumera como um dos objetivos prioritarios
do Estado a promocdo da regionalizacdo da acdo administrativa, em busca
do equilibrio no desenvolvimento das coletividades (inciso IV). O artigo 41
se aprofunda um pouco mais nessa questao:

“Art. 41 — O Estado articulara regionalmente a agdo administrativa, com o
objetivo de:

Il - contribuir para a reducdo das desigualdades regionais, mediante
execucdo articulada de planos, programas e projetos regionais e setoriais
dirigidos ao desenvolvimento global das coletividades do mesmo complexo
geoecondmico e social;

Il — assistir os Municipios de escassas condicdes de propulsdo
socioeconémica situados na regido, para que se integrem no processo de
desenvolvimento.”

Ao tratar do Plano Mineiro de Desenvolvimento Integrado, o artigo 231 da
Constituicdo do Estado discrimina, entre um dos objetivos do Plano, a
superacdo das desigualdades sociais e regionais do Estado (inciso V).

16 Estudo tematico da consultora da Assembléia legislativa de Minas Gerais — ALMG,
http://www.almg.gov.br/index.asp?grupo=escola_legislativo&diretorio=bancoconhecimento&arquivo=banco

conhecimento, acesso em 06/04/08.
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Complementando este relato apresentar-se-do alguns dados divulgados no
site'’’ da Fundagdo Jodo Pinheiro sobre o Estado de Minas Gerais quanto as suas
caracteristicas demograficas além de destacar-se outra citacdo, extraida da pagina eletrdnica
da entidade que corrobora a anterior:

a) Capital: Belo Horizonte;

b) Populagdo em 2006: 19.479.356 habitantes (segundo estado mais
populoso do Brasil);

c) PIB em 2005: R$192.611 milhdes, equivalentes a 9% do PIB nacional;

d) Regides de Planejamento: 10;

e) Microrregides: 66;

f) Municipios em 2006: 853,

9) Regides Metropolitanas em 2006: 2;

h)  Area Total (em mil km2): 587;

) Densidade Demografica (hab./kmz2): 33,2.

Minas Gerais sempre foi, caracteristicamente, um estado pautado por
grande diversidade interna em questdes econdmicas, politicas e sociais. Do
ponto de vista da distribuicdo espacial/demografica de sua populacédo, essa
diversidade também da-se ainda mais quando se tem em mente sua
conformagdo municipal. Analisando seus 853 municipios quanto ao
tamanho e crescimento, € factivel apontar peculiaridades assaz
interessantes. (FUNDACAO JOAO PINHEIRO™, 2002).

Tendo em vista a extensdo e as diversidades regionais de Minas Gerais, 0
estado sempre foi objeto de particdes pelos governos estaduais desde os séculos passados,

haja vista a seguinte descricdo retirada do portal eletrénico do Governo de Minas Gerais™:

A primeira divisdo territorial do Estado ocorreu em 1 711, por ordem do
governador Anténio de Albuquerque Coelho de Carvalho, ao desmembrar a
parte mineira da Capitania de S&o Paulo e Minas Gerais, antiga Capitania de
S&o Vicente. Foram entéo criadas a Vila Ribeirdo do Carmo (8 de abril),
Vila Rica (8 de julho) e Vila Real de Nossa Senhora da Conceicdo de
Sabard (17 de julho), hoje, os respectivos municipios de Mariana, Ouro
Preto e Sabara.

De acordo com as informagdes constantes no mencionado site, mais

recentemente, buscando reunir 0s municipios com caracteristicas socioecondmicas similares,

7 Belo Horizonte, site da Fundag&o Jo&o Pinhero: http://www.fip.gov.br, acesso em 23/03/2008.
18 |nformativo CEI, Belo Horizonte, www.fjp.gov.br, acesso em 23/03/2008.
19 https://www.mg.gov.br/portalmg/do/minas, acesso em 06/04/2008.
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para fins de elaboracdo de politicas publicas, de planejamento e de estudos e identificacdo das
estruturas espaciais das regides, o instituto Brasileiro de Geografia Estatistica (IBGE) dividiu
Minas Gerais em 12 (doze) mesorregides como salientado a seguir e em 66 (sessenta e seis)
microrregides:

De acordo com o IBGE, os estudos da diviséo regional tiveram inicio em
1941 sob a coordenacdo de Fabio Macedo Soares Guimardes. O objetivo
principal de seu trabalho foi organizar uma Unica divisao regional do Pais
para a divulgacdo das estatisticas brasileiras. Assim, em 1942, foi aprovada
a primeira divisdo do Brasil em regiGes - Norte, Nordeste, Leste, Sul e
Centro-Oeste. Em 1945, estabeleceram-se as Zonas Fisiogréaficas, baseadas
em critérios econémicos do agrupamento de municipios e utilizadas até
1970 para a divulgacgdo das estatisticas.

Posteriormente, vieram as mesorregides, fixadas para cada unidade da
Federagdo com base nos seguintes critérios, segundo o IBGE: “O processo
social como determinante, o quadro natural como condicionante e a rede de
comunicagdo e de lugares com o elemento da articulagdo espacial”.

Quanto as 66 microrregides geograficas, foram definidas pela conjugacdo de
indicadores sociais, de infra-estrutura fisica e da rede de comunicacdes e de localidades,

estando sua delimitacdo relacionada com as regides de planejamento, criadas em 1995.

Foram previstas ainda, as regides de planejamento, inicialmente por meio do
projeto de Lei 1.590/93 e oficializadas a partir do Plano Plurianual de A¢do Governamental
(PPAG) 1996-1999, conforme apresentada na Figura 03, em que se pode constatar a

diversidade relativa a extensao territorial e ao nUmero dos municipios que as compdem.

As regifes de planejamento retratam a disparidade demogréafica e socioeconémica
existente no estado mineiro, em que as regides do norte, sdo constituidas de municipios mais
extensos e menos populosos, enquanto estes, nas do sul e do centro, tém extensbes bem
menores e uma populacdo maior. Outro dado que corrobora esta heterogeneidade refere-se ao
Produto Interno Brasileiro®® (PIB) total, que segundo pesquisas realizadas em 2004, pela
Fundag&o Jodo Pinheiro?! (FJP), “os dez maiores municipios de acordo com a participacdo no
PIB total foram os mesmos nos anos de 2002 a 2005, alteradas somente suas posi¢des”.

2% 5 Produto Interno Bruto (PIB) é a renda gerada no processo de producdo em um determinado periodo,

geralmente um ano, pelos residentes de um espaco econémico definido.
2! http://www.fjp.gov.br/produtos/cei/infocei-pibmun-2002-2005.pdf, acesso em 11/03/08.



http://www.fjp.gov.br/produtos/cei/infocei-pibmun-2002-2005.pdf

Figura 03: Mapa do estado de Minas Gerais subdividido em Regides de Planejamento

Fonte: Site da FJP: http://www.fjp.gov.br, acesso em 23/03/2008.

I Central (158 munic.)

. Mata (142 munic.)
Il Sul de Minas (155 munic)
V. Tridngulo (35 munic.)

V. Alto Paranaiba (31 munic.)

VI. Centro-Oeste de Minas (56 munic.)
VII. Noroeste de Minas (19 munic.)
VIII. Norte de Minas (89 munic.)

IX. Jequitinhonha/Mucuri (66 munic.)
X. 10- Rio Doce (102 munic.)


http://www.fjp.gov.br/
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O grafico a seguir demonstra a participacdo no PIB, de acordo com as regides

de planejamento no ano de 2004:

Gréfico 1- As regiGes de planejamento de Minas Gerais e sua participagdo no
PIB
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Fonte: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE); Fundagdo Jodo Pinheiro(FJP).
Censo de Estatistica e Informacdes (CEI)

Percebe-se, a partir das informagdes expostas, que o potencial econémico e
social das regides de planejamento é bastante dispar e induz a inferéncia de que estas
dessemelhancas influenciam na necessidade, interesse, desejo e expectativa dos usuarios do
transporte coletivo intermunicipal de Minas Gerais, impactando na utilizacdo deste bem
publico, devendo, portanto, 0s servigos prestados, serem ajustados a cada realidade regional.

Em Strambi (2004), a premissa ora abordada esta expressa:

Lembrando que o transporte ndo € um bem desejado em si, mas apenas um
meio para se atingir uma determinada finalidade, ndo ha porque supor que
as pessoas queiram utilizar o transporte igualmente. Mesmo que se aceite 0
principio de igual reivindicacdo sobre o produto da sociedade, este ndo
implica igual participagdo em atividades (uma vez que as necessidades sdo
diferentes); ainda que fosse necessario atender um direito de igual
participacdo em atividades, isto ndo significa necessidades iguais de
transporte em funcdo das distintas caracteristicas espaciais e temporais
dessa participacao.
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Da mesma forma que se definiram regifes de planejamento com vistas a
elaborar politicas publicas de gestdo e desenvolver atividades de planejamento, o gestor
publico deveria, por analogia aos critérios que relativizaram a divisdo destas regides, analisar
e oferecer servicos de transporte coletivo diferenciados em atendimento as necessidades reais
dos usuéarios. Ndo ha como atender e satisfazer igualmente a passageiros de regides téo
distintas como aqueles das regides do Norte de Minas, do Vale do Jequitinhonha e Mucuri, e
0s usudarios das regides Sul, Central, Zona da Mata e da regido do Alto Paranaiba, que
atualmente se destaca como uma regido proeminente no Estado de Minas Gerais.
Obviamente, estas diferencas regionais criam perfis distintos de usuarios do transporte
coletivo intermunicipal e o servico prestado devera ser o mais ajustado possivel a cada

especificidade regional identificada.

O ndmero e a diversidade populacionais, a vocacdo do municipio e seu
desenvolvimento rural ou empresarial, a maior ou menor dependéncia social e financeira das
regibes por subsidios governamentais, a disponibilidade de recursos profissionais e
educacionais ou a indisponibilidade destes e muitos outros fatores culturais, politicos e sociais
sdo e serdo sempre, fatores determinantes na utilizacdo do transporte publico pela
comunidade, tendo em vista que os deslocamentos tém objetivos diferenciados, tanto quanto o
préprio usuario se caracteriza distinto. A necessidade, o0 interesse e a expectativa dos
individuos em relacdo ao uso do transporte coletivo se distribuem em patamares desiguais e
desta forma, aplicando-se os principios da Teoria das Necessidades e 0s pressupostos sobre a
percepcao e estimulos humanos, anteriormente abordados, pode-se presumir que, em Minas
Gerais, a demanda pelo transporte intermunicipal se vé representada nos varios estagios da
pirdmide da Necessidade de Maslow e a satisfacdo do usuério dependera do estimulo recebido
e da sua percepgao ao comparar sua expectativa com o servico oferecido. Para alguns bastara
o basico, enquanto para outros, apenas um “algo mais” podera dissuadi-los a utilizar o

transporte coletivo.

Dentro deste contexto, considera-se que a avaliagdo dos servigos prestados
pelas delegatarias do transporte coletivo intermunicipal de passageiros de Minas Gerais a
partir da otica do usudrio € uma maneira, entre outros meios existentes, de se aferir a
qualidade do servigo prestado, bem como a satisfacdo do usuério, identificando-se ainda, as
necessidades e expectativas destes, por regides, buscando-se a partir dai, a adequacdo do

servico de transporte publico mineiro.
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3.4. O Sistema de Transporte Intermunicipal de Passageiros do Estado de Minas

Gerais

Segundo Cangado,Vera (1999), as empresas de Onibus surgiram no Brasil no
inicio do século XX, prestando seus servigos nos grandes centros brasileiros, quando a
demanda ndo era atendida por bondes. Nos anos 50, com a extin¢do dos servicos de bondes,
observou-se 0 processo de crescimento do setor privado de Onibus, surgindo uma
multiplicidade de proprietarios individuais sem qualquer controle do poder publico. Do
agrupamento dos proprietarios dos veiculos deu-se origem as primeiras empresas de
transportes, das quais algumas ainda existem. Predominou-se por vinte anos, o modelo de
transporte coletivo baseado em pequenas empresas, que eram dirigidas de forma artesanal e

familiar, com ac¢des incipientes dos poderes publicos buscando organizar o sistema.

De acordo com os autores, Brasileiro e Henry (1995 e 1996; 1993a e 1993b;
apud CANCADO, 1999) a partir das Gltimas trés décadas do século XX, com a crescente
urbanizacdo das grandes cidades brasileiras, 0 aumento da demanda de transporte, o
desenvolvimento irrestrito da inddstria nacional de dnibus, incentivado por politicas publicas
que implantaram programas de qualidade no setor de transporte urbano, houve condicGes
propicias para o crescimento, modernizacdo e profissionalizacdo das empresas de transporte.
Naquela ocasido, instalou-se uma politica nacional de transportes urbanos redefinindo-se,
portanto, as relacdes entre os setores publicos e privado a partir da efetiva intervencdo do
primeiro, respaldada pela Constituicdo Federal e por leis especificas: a Lei 8 987/95 que rege

as concessoes e permissdes e a Lei 8 666/93 que trata das licitagdes.

Embora a bibliografia consultada refira-se ao transporte urbano, infere-se que,
no transporte intermunicipal, a evolugédo tenha sido similar, pois se verifica, ainda nos dias de
hoje, no Estado de Minas Gerais, resquicios de um servico de transporte intermunicipal,
prestado por empresas de pequeno porte, pouco estruturadas e algumas em condigdes
regulamentares especificas (permissionarias e ndo concessionarias), que atendem regioes

menos favorecidas do estado, confirmando uma origem do transporte coletivo rudimentar.

Em Minas Gerais o servico de transporte intermunicipal € realizado por

empresas de grande e médio portes que sdo responsaveis pelo atendimento de 62,4% das
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linhas mineiras, muitas delas operando também linhas interestaduais. Os 37,6% restantes das
linhas atendidas sdo operadas por empresas pequenas, sendo que, algumas se apresentam em
situacOes econdmicas precarias e sua frota se restringe apenas a um veiculo, como pode ser

constatado na tabela a seguir:

Tabela 4: Quantitativo de empresas X percentual de linhas operadas — Minas Gerais — 2008

Quantitativo de Ne total de linhas| Quantitativo de linhas que a§ Percentual de

empresas gue operam empresas possuem linhas operadas
12 624 de 31a108 35,3%
35 479 de 10230 27,1%
subtotal 62,4%
109 609 de2a9 34,6%
56 56 apenas 1 3%
subtotal 37,6
224 empresas 1.767 linhas 100%

Fonte: Dados obtidos junto a Secretaria de Transportes e Obras Publicas SETOP. Elaborado
pela autora.

De acordo com informagdes obtidas junto a Superintendéncia de Transporte
Intermunicipal da Secretaria de Transportes e Obras Publicas (SETOP/STI), em janeiro de
2008, o sistema de transporte coletivo intermunicipal de passageiros é composto por 228
(duzentas e vinte e oito) empresas delegatarias que operam 1.767 (mil setecentas e sessenta e
sete) linhas no Estado de Minas Gerais. A frota total € de 4.837 (quatro mil, oitocentos e trinta

e sete) veiculos com idade média de 07 (sete) anos.

A tabela 5 demonstra o numero de viagens realizadas pelas empresas
operadoras do transporte regular, no periodo de janeiro a dezembro de 2007 e o numero de

passageiros transportados a cada més.



Tabela 5: Viagens realizadas — Minas Gerais — 2007
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2007 Passageiros transportados Viagens realizadas
Jan 7.239.972 301.689
Fev 6.363.328 236.622
Mar 6.769.002 267.613
Abr 6.502.038 248.908
Mai 6.778.220 266.491
Jun 6.559.907 258.454
Jul 7.232.447 271.407
Ago 6.792.604 273.358
Set 6.749.924 258.428
Out 6.581.442 262.509
Nov 6.444.230 258.682
Dez 7.367.208 261.420

SOMA 81.380.322 3.165.581
MEDIA 6.781693 263.798

Fonte: Superintendéncia de Transporte Intermunicipal (SETOP).

Serdo abordadas no préximo topico a origem e a gestdo atual dos servicos de

transporte coletivo de passageiros de Minas Gerais, quando apresentar-se-80 as competéncias

atribuidas aos 6rgéos gestor e fiscalizador deste transporte publico.

3.4.1. Os 6rgdos gestor e fiscalizador

Em consulta ao acervo do Departamento de Estradas de Rodagem (DER/MG),

depreendeu-se que, entre os anos 1994 e 1967, no governo Magalhdes Pinto, a instituicdo

sofreu inovacOes tecnologicas e qualitativas atraves de diversas parcerias técnicas e depois

com o GEIPOT.

O entdo diretor da autarquia, Eng® Idalmo Mourdo, oriundo do Departamento

Nacional de Estradas de Rodagem (DNER) reestruturou o 6rgdo instituindo um modelo

semelhante ao do DNER, ampliando inclusive a estrutura organizacional da autarquia. Sob o

respaldo do Decreto n® 7065, de 16 de julho de 1963, criou, entre outras, a Divisdo de

Transporte Coletivo que na ocasido, foi gerenciada pelo Eng® Moacir Monteiro da Silva,

tornando-se a partir de 1971, Diretoria de Transporte Coletivo, sob a direcdo do Eng® Arduino

Comini Filho.
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Posteriormente, em 1982, o Decreto Estadual n° 22 243, reestrutura a Diretoria

de Transporte Coletivo, como previsto em seu artigo primeiro:

Art. 1° - A Diretoria de Transporte Coletivo, érgdo integrante da estrutura
organica do Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de Minas
Gerais - DER/MG, tem por finalidade exercer a superviséo, a coordenacao
e o controle das atividades relativas ao transporte coletivo rodoviario
intermunicipal de passageiros, respeitado o disposto na Lei n° 7.275, de
28 de junho de 1978, competindo-lhe supervisionar a execucdo das
atividades relativas a terminais de passageiros e rodoportos, no ambito de
sua jurisdicao.

Na década de 90 é extinta a autarquia estadual de Transportes Metropolitano —
TRANSMETRO (1994) e ao DER/MG ¢ transferida a competéncia de gerir e fiscalizar
também o transporte coletivo metropolitano, criando-se para tanto, a Diretoria de Transporte
Coletivo Metropolitano.

O gerenciamento e fiscalizacdo, pelo DER/MG, do sistema de transporte
coletivo intermunicipal e metropolitano do estado de Minas Gerais prevaleceram por quase
treze anos, quando, com a Lei Delegada n° 128/07, as atividades de gestdo do servigo de
transporte coletivo de passageiros do Estado passaram a ser de competéncia da Secretaria de
Estado de Transporte e Obras Publicas (SETOP), coordenados pelas Superintendéncia de
Transporte Metropolitano e Superintendéncia de Transporte Intermunicipal, respectivamente,
sendo atribuida ao DER/MG, a fiscalizacdo dos servicos prestados através da Diretoria de

Fiscalizacdo (DT).

Art. 2° - A SETOP tem por finalidade planejar, dirigir, executar, controlar e
avaliar as acOes setoriais a cargo do Estado relativas a obras publicas e
transporte, transito e trdfego dos setores terrestre, hidroviério e aeroviario,
especialmente no que se refere a infra-estrutura viaria, estrutura operacional
e logistica, mecanismos de regulacdo e concessdo de servigos, competindo-
Ihe:[...].

As principais competéncias da SETOP relativas ao transporte coletivo
rodoviario estdo definidas nos artigos 1°, 82 e 83 do Decreto Estadual n® 44 603 de 22 de
agosto de 2007, que regulamenta o servico de transporte coletivo intermunicipal e
metropolitano de Minas Gerais, bem como aquelas atribuidas ao DER/MG, como

reproduzidas a seguir:
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[...] Art. 1° - O transporte coletivo rodoviario intermunicipal e
metropolitano realizado no territdrio do Estado de Minas Gerais, é servico
publico de competéncia da Secretaria de Estado de Transportes e
Obras Publicas - SETOP, podendo ser prestado diretamente ou por
delegacdo, nos termos da Lei Delegada n°® 128, de 25 de janeiro de 2007,
da Lei Delegada n° 164, de 25 de janeiro de 2007, da Lei Federal n° 8.666
de 21de junho de 1993, da Lei Federal n°® 8.987, de 13de fevereiro de
1995, da Lei Federal n°9.074, de 7 de julho de 1995, e da Lei Estadual n°
13.655, 14 de julho de 2000, e reger-se-a pelas normas deste
Regulamento e legislagdo aplicavel.; [...]

Secéo |

Das Competéncias da Secretaria de Estado de Transporte e Obras
Publicas (grifo nosso).

Art. 82. Compete privativamente a SETOP:

I - cumprir e fazer cumprir as disposi¢cGes deste Regulamento e das
clausulas pactuadas na delegacéo;

Il - garantir que as acOes executadas pelos servidores da SETOP sejam
realizadas com presteza e urbanidade;

Il - garantir a Delegatéria tarifas justas, remuneratorias pelo servico
delegado;

IV - propiciar o equilibrio econdmico-financeiro do servigo delegado;

V - fornecer ao usuéario as informagBes solicitadas para defesa de
interesses individuais ou coletivos;

VI - indenizar a Delegatéria, nos casos previstos em Lei.

VII - regulamentar o servico delegado;

VIl - gerenciar o servigo delegado, visando ao pleno atendimento dos
usuarios, de forma a satisfazer as condi¢des de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua aplicacéo e
modicidade das tarifas, na forma e condi¢bes estabelecidas na
Delegagcéo e neste Regulamento;

IX - fixar e regulamentar a tarifa a ser cobrada pela Delegatéria e revé-
la, na forma do disposto neste Regulamento;

X - alterar o quadro de regime de funcionamento e de caracteristicas
operacionais do servico delegado, visando o melhore adequado atendimento
ao usuario e o bem-estar social;

XI - intervir na prestacdo do servico, nos casos e condi¢des previstos em
Lei, neste Regulamento ou nos contratos de delegacao;

X1l - extinguir a delegacdo antes de findo o prazo de vigéncia, nos
casos previstos neste Regulamento ou se o interesse publico assim o
recomendar, de acordo com a legislacdo vigente; e XIII - encampar a
delegagéo, nos termos da legislagdo vigente. [...]

[...] Secéo Il - Das Competéncias do DER-MG (grifo nosso)

Art. 83. Compete privativamente ao DER-MG:

| - cumprir e fazer cumprir as disposi¢des regulamentares e as clausulas
pactuadas na Delegagéo;

Il - garantir que as acdes executadas pelos servidores do DER-MG sejam
realizadas com presteza e urbanidade;

Il - fornecer ao usuério as informagdes solicitadas para defesa de
interesses individuais ou coletivos;

IV - promover o combate sistematico ao transporte ilegal ou clandestino de
pessoas.

V - fiscalizar o servico delegado, visando o pleno atendimento dos
usuarios, de forma a satisfazer as condicBes de regularidade, continuidade,
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eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua aplicacéo e
modicidade das tarifas, na forma e condicBes estabelecidas neste
Regulamento e da Delegacéo;

VI - informar a SETOP necessidade de alteracbes no quadro de
caracteristicas  operacionais € no quadro de regime de
funcionamento das linhas dos Sistema Metropolitanos e
Intermunicipais respectivamente, visando o adequado atendimento ao
USUArio;

VII - aplicar as penalidades previstas neste Regulamento;

VIII - intervir na prestacdo do servico, quando sob sua responsabilidade

e condices previstas neste Regulamento;

IX - ter assegurado o transporte gratuito nos veiculos do Sistemas de
Transportes Intermunicipal e Metropolitano de Passageiros, do agente
fiscal no exercicio de suas funcdes. [...]

3.4.2. A regulamentacéo:

O Regulamento do Servico de Transporte Coletivo Intermunicipal e
Metropolitano de Minas Gerais (RSTC), instituido por meio do Decreto Estadual 44 603/07,
anteriormente mencionado, e seus Atos Complementares sdo 0s principais mecanismos legais
e técnicos disponiveis para a gestdo, 0 monitoramento e a fiscalizacdo do transporte coletivo
de passageiros de Minas Gerais. Nesta legislacdo constam normas técnico-operacionais e
econbmicas, além de serem descritas regras (direitos e deveres) para 0s trés atores do sistema
de transporte coletivo: o 6rgdo gestor e fiscalizador, as operadoras e seus prepostos e 0s
passageiros. Neste dispositivo legal, estd estabelecido também, em seu artigo 2° a
terminologia acerca da operagédo de transporte e estabelecidas premissas para assegurar uma

prestacdo de servico adequada, a saber:

[...]Secéo |

Do Servigo Adequado

Art. 2° Considerar-se-a como servico adequado aquele que satisfizer aos
seguintes indicadores:

I - regularidade: prestacdo dos servigcos nas condigdes estabelecidas
neste Regulamento;

Il - continuidade: manutencdo, em carater permanente, da oferta dos
Servigos;

Il - eficiéncia: execucdo dos servigos de acordo com as normas
técnicas aplicaveis buscando em carater permanente, a exceléncia dos
servicos e  assegurando,  qualitativa e quantitativamente, o0
cumprimento dos objetivos e das metas da delegacéo;

IV - seguranca: prestacdo do servico de acordo com o estabelecido no
Codigo de Trénsito Brasileiro, neste Regulamento e na legislacdo
pertinente;
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V - atualidade: modernidade das técnicas, dos equipamentos e das
instalacBes, sua conservacdo e manutencdo, bem como a melhoria e
expansdo do servigo na medida das necessidades dos usuarios;

VI - generalidade: universalidade da prestacdo dos servicos,isto é, servigos
iguais, sem qualquer discriminacdo, com presteza,rapidez e seguranga para
todos 0s usuarios;

VIl - cortesia: tratamento com urbanidade na prestagdo do servigo,
respeito, polidez e conforto para todos 0s usuérios; e

VIII - modicidade da tarifa: justa correlacdo entre os custos do servico e a
indenizagdo pecuniaria paga pelos usuarios, expressa no valor da tarifa
fixada pela SETOP. [...].

Vaérios outros instrumentos legais, no ambito estadual e federal, respaldam a
gestdo, operacdo e fiscalizagdo do transporte coletivo no estado de Minas Gerais, cabendo
destacar, além dos dispositivos legais j& mencionados, a Lei Estadual n® 13 655 de 2000, que
estabelece os direitos e deveres dos passageiros do transporte coletivo intermunicipal de
Minas Gerais, a Lei n® 13 174 de 1999, que dispde sobre o transporte de passageiros em pé
nas linhas intermunicipais, o Decreto Estadual n° 44 035 de 01 de junho de 2005, que
disciplina a autorizacdo para prestacdo de servico de transporte rodoviario intermunicipal de
pessoas por fretamento eventual e continuo e essencialmente o Cddigo de Transito Brasileiro
(CTB), instituido pela Lei Federal n® 9 503 de 23 de setembro de 1997, em vigor a partir de
22 de janeiro de 1998, as ResolucGes do Departamento Nacional de Transito (DENATRAN),
além de diversos atos normativos que sdo expedidos regularmente pelos gestores publicos da

area de transporte do estado de Minas.

Destaca-se que, embora exista um aparato legal e técnico extenso para
normalizar e garantir adequabilidade, seguranca e qualidade na prestacdo do servigo de
transporte intermunicipal este ainda se apresenta inadequado e insatisfatorio aqueles que o
utilizam haja vista a crise que ora afeta o sistema. Ha que se pensar, dentro deste pressuposto,
que esta ineficiéncia ndo pode, tdo somente, ser dirigida a falta de normas mais rigidas para
coibir as irregularidades cometidas pelas operadoras e para enfrentar o sistema informal que
cresce assustadoramente. Acredita-se que, aos recursos legais e técnico-operacionais ja
disponiveis e a serem propostos deverdo ser agregados meios efetivos de controle qualitativo
que avaliem o0s servicos prestados sob a perspectiva do usuario e que mensurem,
sistematicamente, sua qualidade a partir do conhecimento da necessidade e expectativa deste

usuario.
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3.4.3. A gestdo da qualidade na prestacdo do servico de transporte intermunicipal de Minas
Gerais

N&o obstante haja um legado expressivo de regulamentacdes para o transporte
publico mineiro, observa-se que pouco se dispbe sobre regras objetivas para a gestdo da
qualidade do sistema, com indicadores de desempenho para monitoramento pelo 6rgéo gestor
— SETOP - e fiscalizador - DER/MG, da qualidade do servico prestado e do nivel de

satisfacdo do usuario.

O acompanhamento da prestacdo de servigos € realizado por meio de controles
operacionais alimentados por informacfes prestadas pelas proprias empresas a SETOP,
relativas a fatores de operacdo tais como: numero de viagens realizadas, de passageiros
embarcados, atrasos, horarios cancelados e paralisacbes de linhas, conforme se pode
identificar no formulério utilizado pelas delegatarias denominado Quadro Demonstrativo de
Movimento de Passageiros - QDMP, constante do ANEXO A.

Outro meio de acompanhamento da prestacdo servico se da por controle das
correspondéncias oficiais encaminhadas pelas delegatarias ao DER/Diretoria de Fiscalizagdo,
como previsto no RSTC, que exige a comunicacdo de qualquer incidente na operacdo das
linhas, em até 10 (dez) dias de sua ocorréncia. Observa-se, contudo a partir da Tabela 6, que o
namero de ocorréncias é infimo, quando se compara, por exemplo, 0 nimero de viagens
realizadas e de passageiros transportados com o nimero de atrasos comunicados. Para uma
média proxima de 6.800 passageiros transportados em quase 264 mil viagens realizadas (ver
Tabela 5-Viagens Realizadas) o percentual de atrasos, durante 1 (um) ano, representa apenas
0,2%.

Tabela 6: Ocorréncias na operacéo das linhas intermunicipais informadas pelas empresas a
SETOP — Minas Gerais- Jan. - Dez. 2007

FATO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT |NOV | DEZ | TOTAL
ATRASO 39 42 31 75 28 25 29 28 37 108 71 34 547
CANCELAMENTO 56 169 6 120 18 10 15 9 8 20 56 23 510
PARALISACAO 10 09 2 4 0 0 0 0 0 6 0 8 39
TOTAL 371 478 245 275 147 77 86 60 57 170 135 103 2204

Fonte: Relatorio Técnico da Diretoria de Fiscalizagdo do DER/MG
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No Decreto Estadual n © 44 603/07 (RSTC) estdo previstas varias normas que
restringem o poder das operadoras quanto a mudancas nas operagdes estabelecidas pela
SETOP, além da existéncia do Quadro de Regime de Funcionamento - QRF (modelo
apresentado no ANEXO B) de cada uma das linhas intermunicipais com as determinacgdes a
serem cumpridas tais como o itinerario, os horarios, a regularidade, o tempo das paradas, as
restricOes para venda de passagens, constando ainda a distancia a ser percorrida e o tipo da
linha. O RSTC ainda prevé regras para a cobranca das passagens delegando a SETOP a
competéncia para estabelecer os procedimentos e sistematicas metodoldgicas e os critérios
para fixacdo das tarifas, entdo estipuladas por coeficientes tarifarios para cada tipo de servico,
de acordo com a distancia percorrida e o tipo de pavimentacdo, como demonstrado na tabela
constante do ANEXO C.

Ainda estdo estabelecidos no Regulamento itens de controle dos veiculos, do
transporte de passageiros, da bagagem, da venda das passagens, o embargue e desembarque,
os locais de parada, a conduta e procedimentos dos prepostos, entre outros aspectos que se
relacionam com a operacdo e com a concessao dos servicos. Destaca-se, no dispositivo legal
em pauta, o capitulo VIII — DOS ENCARGOS DA DELEGATARIA - que descreve o0s
deveres e obrigacfes dos prepostos e da delegatéria e o Capitulo IX, DAS PENALIDADES,
no entanto, ndo se pode afirmar que este instrumento seja eficaz quando se trata da gestdo da

qualidade dos servicos prestados.

Reconhecidamente, o RSTC, tanto quanto os atos normativos instituidos
periodicamente pela SETOP e pelo DER/MG para torna-lo mais eficiente, sao mecanismos de
controle que visam a resguardar os direitos dos usuarios e evitar arbitrariedades e abusos na
operacdo, contudo, sdo precérios quanto a identificacdo e atendimento das necessidades e
interesses dos passageiros. Ressalta-se, sobretudo que, para alguns procedimentos previstos
no regulamento é imprescindivel a introdugédo de sistemas informacionais e eletrdnicos para
obtengdo de dados fidedignos sobre a operacdo e entre estes a informatizagdo da venda de
passagens durante o percurso da viagem que, se realizada eletronicamente, evitaria
irregularidades principalmente relativas ao transporte de passageiros além do limite permitido
por Lei?’, fato que traz inseguranca e desconforto aos passageiros. Da forma como s&o

emitidos os bilhetes de passagens no transporte intermunicipal, utilizando-se um talonario

%2 ei Estadual 13.174/05 que disciplina o transporte de passageiros em pé nas linhas intermunicipais.
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manuscrito, ndo h& como controlar o nimero efetivo de embarcados durante a viagem e
precisar se houve excesso de passageiros transportados em pé, bem como se 0s itinerarios

especificados e precos correspondentes representam a realidade de cada percurso realizado.

Também sdo monitoradas as ocorréncias registradas pelo telefone 0800 e
e.mail disponiveis aos usuarios que, obrigatoriamente, sdo divulgados através de um adesivo
colado no interior dos veiculos em operacdo. Até recentemente, as reclamacdes eram lavradas
no Livro de Ocorréncias que ficava a disposicdo dos passageiros dentro do dnibus, entretanto
a partir do atual Decreto n°® 44 603/07 foi abolida a exigéncia deste Livro, sendo as

ocorréncias encaminhadas ao DER/MG através dos meios de contatos acima referenciados.

Os sistemas telefonico e eletrdonico foram criados em 1999 com o objetivo de
ampliar e facilitar o contato dos usuarios dos diversos servicos prestados pelo DER/MG, nédo
sendo exclusivo para os passageiros do transporte coletivo. Todas as reclamacoes, solicitacdes
e elogios registrados, sdo encaminhados, pelo Nucleo de Atendimento ao Usuario (NTU), aos
setores especificos de acordo com o teor da ocorréncia. No caso do transporte intermunicipal,
foco desta proposta, os registros sdo destinados a Diretoria de Fiscalizagdo (DT) para
monitoramento, apuracao, diligéncias, medidas administrativas e legais pertinentes e retorno

ao usuario ap6s os procedimentos de praxe.

Somente a partir do ano de 2006 foram incluidos, no Sistema de controle de
reclamacdes da DT, os registros via telefone 0800 e e.mail. Até o ano de 2005, o nimero de
reclamagdes oriundas do Livro de Ocorréncias era muito mais significativo e por serem
remetidas, obrigatoriamente, pelas empresas ao DER/MG/Diretoria de Fiscalizag51023, criou-se
na DT, um controle sistematico destas ocorréncias por meio de um banco de dados. Os
registros realizados por telefone e por e.mail, sempre foram apurados e, posteriormente,
elaborada uma resposta para retorno ao solicitante, contudo estes dados ndo integravam o
controle informatizado de reclamagdes. Atualmente todo e qualquer registro de reclamagéo,

solicitacéo e elogio séo monitorados e controlados pela DT.

O sistema de recebimento e retorno as reclamacdes registradas, da forma como

é utilizado, constitui-se apenas num meio de acesso do usuario ao 6rgao gestor e fiscalizador,

2 A Diretoria de Fiscalizacao, na ocasi&o, se denominava Diretoria de Operagdo da Via (DO).
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para obter informagOes e buscar garantir o seu direito. Oportuniza ainda uma avaliagdo
superficial dos servicos prestados pelas delegatarias, considerando que, em relacdo ao nimero
expressivo de viagens realizadas, representa pouco, tendo em vista que ainda ha pouca
iniciativa e proatividade por parte dos usuarios em se manifestar, mesmo quando se sentem

lesados.

Reconhecidamente os meios de acesso disponibilizados sdo uma forma pratica
e democratica de contato com o cliente, contudo, esta dindmica de “escuta” nao pode ser
considerada um instrumento de gestdo da qualidade dos servigos prestados por nédo estar
efetivamente vinculado ao Regulamento do Servico de Transporte Coletivo (RSTC). O
numero de autuacdes a partir dos registros de reclamacges € pequeno, pois estas prescindem
de comprovacdes que, em sua maioria, ndo sdo factiveis de ocorrer, mesmo quando das
apuracdes realizadas. Além disto, “a escuta” nao ¢ utilizada como um mecanismo de
identificacdo das necessidades e interesses dos usuarios e da ndo observancia das normas
previstas ou como uma forma de avaliacdo sistematica do desempenho das operadoras e de

correicao.

N&o obstante, os dados obtidos a partir das ocorréncias serem uma fonte
preciosa de informacgdes sdo subaproveitados e, se aliados a recursos legais e analiticos,
poderiam se constituir em um recurso consideravel de gestdo da qualidade da prestacdo dos

Servigos.

Cypriani, Guedes e Cardoso (2002), ao abordarem a questdo do gerenciamento
da informacao dos usuarios pelas operadoras do transporte coletivo, ressaltaram que é preciso
tratar os inputs de maneira centralizada e sistémica e reforcaram este argumento na citacao,

que também & adequada ao contexto da gestao publica tratada neste capitulo:

[...] o tratamento abrangente das questfes colocadas pelo usuério é uma
condicdo necessaria, pois eles querem respostas e acBes para as suas
necessidades. Caso contrario, 0s canais serdo simplesmente uma entrada de
reclamacdes. Atender ndo é sd ficar ouvindo as queixas dos clientes, mas
consiste em considera-las na gestdo do servico. Neste sentido, deve-se
pensar hum conjunto de canais de relacionamento que possa captar seus
problemas e expectativas.
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A tabela a seguir apresenta o numero e tipo de reclamacdes ocorridas em 2007,

registradas pelos usuarios do transporte coletivo intermunicipal de Minas Gerais.

Tabela 7: Ocorréncias Registradas - Minas Gerais — 2007

Descricao do Assunto Qtde
ACIDENTE ENVOLVENDO O VEICULO 53
AR REFRIGERADO 20
ASSALTO EM VEICULO 56
BAGAGEM 33
BAIXA DE VEICULO NO SISTEMA 25
BILHETE DE PASSAGEM 120
CARTAZES 2
DESCONFORTO 63
EMPRESA 64
FALTA DE HIGIENE 46
FALTA DE URBANIDADE 44
INCIDENTES NO VEICULO 9
MANUTENCAO VEICULAR 225
PONTO DE PARADA 118
PREPOSTOS 13
QUADRO DE HORARIO 347
RODOVIAS 7
SEGURANCA 69
SERVICO PRESTADO 78
TRANSPORTE CLANDESTINO 75
TRANSPORTE DE PASSAGEIROS EM PE 130
TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 9
USUARIOS 14
VISTORIAS DO DER 13
TOTAL DE OCORRENCIAS 1633

Fonte: Relatorio Técnico da Diretoria de Fiscalizacdo do DER/MG

Para a Regido Metropolitana de Belo Horizonte - RMBH, em dezembro de

2007, a Secretaria de Estado de Transporte e Obras Publicas - SETOP - dotou um modelo ndo

tradicional para a concessdo da operacdo do servigo de transporte coletivo, apresentando na

proposta um viés qualitativo. O processo consistiu na licitagdo de 07 (sete) Redes Integradas

de Transportes — RIT, cada uma composta por um numero especifico de regides da RMBH e

ndo mais por linhas de transporte. Ampliou-se também a responsabilidade do concessionario

para além do oferecimento do servico de transporte, exigindo-lhe assumir a infra-estrutura de
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acesso do usuario e de integracdo com outros meios de deslocamento. O contrato prevé ainda

indicadores de qualidade® para monitoramento da prestacéo dos servicos.

A proposta € inovadora embora timida e a confiabilidade dos dados para
gerenciamento dos indicadores, que sdo fornecidos pelos proprios concessionarios, podera
estar comprometida se ndo houver uma fiscalizacdo operacional e de gestdo incisivas e se nao
forem incorporadas, sucessivamente, tecnologias e sistemas inteligentes de controle e

monitoramento.

Diante do exposto, acredita-se que a qualidade na prestacdo dos servicos de
transporte coletivo intermunicipal no Estado de Minas Gerais, requer a introducdo de
procedimentos praticos, consistentes e sistémicos que avaliem e mensurem o nivel de
satisfacdo do usuario e da qualidade da prestacdo dos servicos oferecidos a partir da 6tica do
usuario, bem como de atributos de qualidade, ndo sendo suficientes somente fatores técnico-
operacionais. Além disto, os dados obtidos devem ser agregados aos controles operacionais
vigentes e sistematizados, transformando-se as informacgdes em subsidios para uma gestdo
eficiente, efetiva do sistema de transporte sob os pontos de vista do gestor publico, da

operadora e do usuario.

24 Anexo XVII do Edital 01/2007 da SETOP
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4. A PESQUISA DE OPINIAO SOBRE O SERVICO DE TRANSPORTE
COLETIVO INTERMUNICIPAL DE MINAS GERAIS

4.1. O instrumento “Pesquisa de Satisfacdo”

De acordo com Parasuraman e Vaitsman (1988 e 2003 apud ESPERIDIAO,
2005) a satisfacdo € comumente concebida em termos de expectativas e da percep¢do dos
usuarios sobre o servicgo utilizado e dentro deste contexto as pesquisas mensuram nao o nivel
de satisfacdo propriamente dito e sim como o servigo é percebido em funcdo do que é
esperado. Complementando, como ja enfatizado anteriormente (ver 2.4.1 - Necessidades e
expectativas do usuério do transporte coletivo) através de Berry e Parasuraman, citados por
Cordeiro (2001 apud DIAMANTE, 2005), 0 usuario a0 comparar 0 servi¢o esperado com o
que lhe € prestado avalia-o como satisfatorio ou insatisfatorio e desta forma, sua percepcao e

expectativa acabam por traduzir sua satisfacdo ou insatisfacéo relativa ao servico oferecido.

Segundo Esperidido (2005), no Brasil, os estudos para avaliar a satisfacdo dos
usuarios tomaram proporcao a partir de 1990 e a participacdo destes, nos processos de
planejamento e avaliacdo da prestacéo dos servicos, foi sendo fortalecida a partir de entdo, por
serem considerados indicadores potenciais para aferir a qualidade oferecida e direcionarem-na

para uma melhor adequacéo do servico.

Cypriani, Guedes e Cardoso (2002) enfatizam a relevancia da pesquisa para
avaliar a opinido dos usuarios do transporte coletivo, ao declararem que este tipo de
instrumental possibilita o conhecimento das necessidades, expectativas, caracteristicas
socioecondémicas e habitos de deslocamento das pessoas, além dos dados colhidos
propiciarem insumos para o estabelecimento de estratégias operacionais, de gestdo, de
planejamento e de programas ou campanhas de cunho educativo. De acordo com as autoras,
para realizacdo das pesquisas devem ser elaborados regularmente questionarios estruturados e,
as vezes, 0 processo de avaliacdo podera se dar em duas fases, utilizando-se a metodologia
quantitativa para se conhecer a preferéncia, necessidade e expectativa dos usuarios e a técnica
de grupo focal, para favorecer ao pesquisador apreender a razdo e 0os motivos do julgamento
sobre o servico prestado.
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Complementando o tema, Malhotra (2006 apud CARDOSO, 2006), apresenta
as vantagens e complementaridade das pesquisas qualitiva e quantativa salientando que a
primeira propicia uma melhor compreensao das percepcoes, dos valores das pessoas e de uma
interpretacdo mais adequada das informacdes, enquanto a pesquisa quantitativa permite a

identificacdo dos dados e a andlise estatistica destes.

Cardoso (2006) refere-se a necessidade do viés qualitativo nas pesquisas de

satisfacdo quando relata que:

A énfase na abordagem qualitativa é necessaria para definir os objetos
gualitativos que, ao serem medidos, possam expressar uma avaliagdo do
usuario com relagdo ao servico utilizado. Esses objetos qualitativos s&o os
atributos que serdo descritos ou compostos por variaveis. Por sua vez, as
variaveis sdo as caracteristicas que se relacionam diretamente com o0s
respectivos atributos e que, consegientemente, podem descrevé-los
adequadamente.

Dentro desta perspectiva a Pesquisa de Satisfacdo, objeto desta proposta,
atende aos requisitos descritos por conciliar as duas vertentes, considerando-se que, ao se
optar pela metodologia quantitativa, foram inseridos no questionario atributos de qualidade
para avaliagcdo dos servicos prestados como amplamente discorrido no item 2.3 - Atributos de

qualidade prestacdo do servico de transporte publico de passageiros.

A escolha pelo método de pesquisa quantitativo por meio de um questionario

com questdes “fechadas” e auto-aplicavel se deu em virtude de:

a) ser um método pratico, rapido, facil de aplicacdo e adequado para
tratamento estatistico de grande volume de dados;

b) pretender-se tornar a proposta de avaliagdo um recurso permanente e
consequentemente haveria a necessidade de construir-se um instrumento préatico e autbnomo,
que ndo dependesse de uma conducéo presencial futura;

C) possibilitar a pesquisa de varios quesitos simultaneamente de forma
simplificada, direta, deixando o pesquisando a vontade e sem, sobretudo, tomar-lhe um tempo

EXCessivo;
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d) ter sido constatado, a partir da literatura consultada, que esta
metodologia se ajustaria melhor aos fatores apontados, como verificado nas citagdes

destacadas:

Os métodos quantitativos sdo os mais utilizados, especialmente os surveys
ou inquéritos populacionais. Incluem administracdo de questionarios com
questdes fechadas e associam as questdes a uma escala de valores, para
mensurar as respostas e quantificar a satisfagdo. (APINALET AL., 2003
apud ESPERIDIAO, 2005).

Os métodos quantitativos sdo valorizados ao permitirem alcangar uma
amostra de usuarios mais representativa da populacédo, dificilmente obtida
por outras metodologias. Sdo técnicas consideradas de facil manejo, pois,
além de serem mais baratas, rapidas, podem ser administradas
anonimamente, dispensando a presenca de um pesquisador ou entrevistador
treinado quando o questionario é auto-aplicavel. (APINALET AL., 2 003
apud ESPERIDIAO, 2005).

Os questionarios e as entrevistas foram criados para auxiliar pesquisadores
na obtencdo de informagGes sobre as percepgdes, sentimentos, crencas,
motivacdes, previsdes ou planos de determinados grupos de pessoas, ja que
estas ndo podem ser claramente adquiridas, através da observacao.
(CARDOSO, 2006).

Visando, porém, a coleta de dados, o questiondrio é o método mais
utilizado, pois possibilita medir com melhor exatiddo o que se deseja. E
definido como “um meio de se obter as respostas as questdes por uma
férmula que o proprio informante preenche.”(CERVO & BERVIAN, 1983
apud CARDOSO 2006).

Na concep¢do do questiondrio foram considerados e aplicados alguns
pressupostos basicos divulgados no acervo bibiliogréafico acessado, assim resumidos:

a) formulacdo de questdes relevantes que auxiliem no esclarecimento das
premissas e hipoteses levantadas;

b) perguntas objetivas, claras, impessoais e sem interpretacdes ambiguas;

C) linguagem acessivel e direta com terminologia simples e de senso
comum;
d) questdes ‘“fechadas” que uniformizam o procedimento, o contetido

pesquisado e as respostas, como refor¢ado por Cardoso (2006) em:
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O questionario proporciona padronizacdo e uniformidade no processo de
coleta de dados. Padroniza a colocacdo de palavras e a seqliéncia das
perguntas. Todo entrevistado vé e ouve as mesmas palavras e perguntas;
todo entrevistador faz perguntas idénticas. Sem um procedimento dessa
ordem, todo entrevistador poderia perguntar o que lhe viesse a cabeca no
momento e 0 pesquisador estaria imaginando se as respostas dos
entrevistados seriam uma consequiéncia da influéncia do entrevistador, de
seus comentarios ou de sua interpretacdo. Para MCDANIEL & GATES
(2004), uma base vélida para comparar as respostas dos entrevistados nao
existiria e seria impossivel tabular a massa de dados. O questionério,
portanto, € um dispositivo de controle, mas também, é um dispositivo
singular.

O questionario idealizado segue 0 modelo ilustrado no Apéndice A, composto
de duas estruturas basicas: a frente do formulério constitui-se de uma parte introdutéria com
instrucGes sobre o preenchimento do formulario e um estimulo para tal, seguidos de questdes
relacionadas ao perfil do usuéario e a viagem. O verso é concebido, em sua maior parte, com
perguntas sobre a qualidade da prestacdo do servico intermunicipal de passageiros e
introduzidos trés itens relativos ao transporte irregular, além de inserida uma questéo crucial
para a implantacdo da metodologia, que se refere a0 meio de acesso mais adequado ao

pesquisando para participar de pesquisas de opinido.

Na 12 parte do questiondrio, as variaveis sobre os passageiros foram: idade,
sexo, escolaridade, renda, residéncia, atividade exercida; quanto a viagem, as informacGes
solicitadas sdo: data e horéario, empresa e linha, itinerario percorrido, motivo e freqiiéncia de
viagem.

A 22 etapa pressupde uma avaliacdo conceitual - 6timo, satisfatorio, regular e
ruim - dos atributos de qualidades estabelecidos no capitulo 2, traduzidos em 16 (dezesseis)
questdes especificas sobre a prestacdo do servigo de transporte coletivo intermunicipal de
Minas Gerais a serem avaliados segundo a percepcdo e 0 ponto de vista do usuario
respondente. Complementando esta fase ha 03 (trés) perguntas relativas ao transporte
irregular que consistem em saber a freqliéncia, motivacdo e finalidade da utilizagdo deste
meio de transporte. A importancia de colher estes dados é devida a proliferacdo do transporte
clandestino intermunicipal no Estado, seu impacto direto na demanda de passageiros do
transporte regular, bem como a possibilidade de conhecer o atrativo deste junto aos usuarios.
Por fim, como mencionado, concluiu-se o questionario com a pergunta sobre a preferéncia e
adequabilidade para responder pesquisas com opcdes de acesso presencial, a distancia e por

meio eletronico.
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4.2.  Metodologia de aplicagdo

A pesquisa foi concebida e estruturada com o apoio institucional da Diretoria
Geral do DER/MG e Diretoria de Fiscalizacdo (DT), utilizando-se a infra-estrutura da

instituicdo quanto aos seus recursos humanos, materiais e de logistica.

Primeiramente realizou-se uma pesquisa-piloto para validar o instrumento de
avaliacdo e observar a didatica de abordagem e receptividade da pesquisa, visando a
adequacao dos procedimentos, se necessario. O experimento se deu com passageiros de uma
linha intermunicipal de percurso mais curto (em torno de 1 hora de viagem), com origem no
Terminal Rodoviério de Belo Horizonte, aplicando-se 0 questionario na ida e na volta da linha
selecionada.

Diferentemente da pesquisa definitiva, a piloto foi conduzida por um inspetor
de fiscalizagdo, com acompanhamento da autora do trabalho, tendo em vista a finalidade
prevista. Apos este intento e ajustes identificados, adotou-se a metodologia como especificada

nos préximos subitens deste capitulo.

Para aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo foram utilizados 03 (trés) recursos

avaliativos, a saber:

a) Pesquisa presencial com preenchimento presencial e facultativo de um
formulario, conforme modelo apresentado no Apéndice A;

b) Pesquisa a distancia com preenchimento do mesmo formulario por
meio digital,

C) enquete eletrénica para acesso dos interessados no endereco eletrénico
do DER/MG.

4.2.1. A pesquisa presencial

A metodologia de aplicacdo contou com a colaboracéo operacional dos agentes

fiscais lotados nas 40 (quarenta) Coordenadorias Regionais do DER/MG — CRG, distribuidas
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no Estado de Minas, conforme mapa e tabela apresentados (Quadro 5 e Figura 4). O trabalho
foi estrutural e logisticamente coordenado pela Geréncia de Fiscalizacdo da DT (GFS) que
determinou aos agentes fiscais, prestarem apoio integral ao trabalho, realizando a pratica
metodoldgica na data prevista. Os profissionais receberam as orientacGes necessarias, para
conhecer o instrumento e a didatica para abordagem aos passageiros do transporte coletivo
intermunicipal de Minas Gerais, além de outras informacdes relevantes, obedecendo-se as

seguintes etapas:

Etapa 1: OrientacOes aos agentes fiscais, com énfase em:

a) conhecimento da finalidade da pesquisa e apresenta¢do do instrumento

de avaliagdo: formulario “Pesquisa de Satisfagao”;
b) procedimento para estabelecer as empresas/linhas alvo da intervencéo,

utilizando-se como fatores para sele¢do os seguintes critérios;

C) escolha de, no minimo, 02 (duas) empresas do transporte intermunicipal

que operam trechos sob a jurisdi¢do da respectiva CRG;

d) ndo repeticdo da empresa e, ndo sendo possivel, escolha de linhas
distintas ou servigos diferenciados entre os existentes: convencional, executivo, semi-leito ou

leito;

e) preenchimento de, no minimo, 80 formularios por CRG.

f) padronizacdo da didatica de abordagem;

9) apresentacdo e orientagdes sobre o “Relatorio Técnico” pos-pesquisa.

Etapa 2 : Aplicacdo da pesquisa:

a) abordagem aos passageiros no embarque, dentro do O6nibus:
identificacdo profissional, sensibilizacdo e apresentacdo da pesquisa com destaque na

finalidade e explica¢Ges sobre o procedimento de pesquisa;

b) quantificacdo do numero de passageiros que iniciaram a viagem no

ponto de origem da linha;
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C) distribuicdo dos formularios com orientagdes sobre o seu preenchimento
e sua devolugéo, preenchidos ou néo;

d) permanéncia no onibus durante toda a viagem, orientacéo e auxilio aos
passageiros em caso de davidas;

e) abordagem aos passageiros que embarcaram durante o percurso,

entregando-lhes o formulario com a devida explicagdo sobre a pesquisa e auxiliando-0s no que

for preciso;

f) controle, se possivel, do numero de passageiros que embarcaram no
percurso;

9) certificacdo de que todos devolveram os formulérios antes do ponto final
da linha;

h) agradecimento pela colaboracdo dos usuarios, além de enfatizar que a
Pesquisa de Satisfacdo estaria disponivel no site do DER/MG, durante todo o més de maio,
conforme o cartaz afixado no 6nibus (Anexo D);

i) antes do desembarque, anotar 0 numero de passageiros que

desembarcaram no ponto extremo final da linha.

Etapa 3 - Preenchimento do “Relatorio Técnico” (Apéndice B), conforme

instrucGes descritas no proprio documento.

Etapa 4 - Devolucdo dos formularios de pesquisa e relatérios técnicos a GFS,

na sede, em Belo Horizonte.

A aplicagdo do formulario, presencialmente, se deu em um intervalo de 3 (trés)
dias - 13 a 15 de maio de 2008 - com execucdo simultanea pelos fiscais do DER/MG de cada
uma das 40 (quarenta) unidades do DER/MG.

A expectativa relativa ao namero de formularios preenchidos era de 3.200 (trés
mil e duzentos) e de obtencdo de amostras representativas das dez regides de planejamento do
Estado de Minas Gerais, fato crivel, considerando que em cada regido existem uma ou mais
unidades regionais do DER/MG correspondentes, como demonstram a Quadro 5 e Figura 4

apresentados nesta sequéncia:



Quadro 5: Unidades Regionais do DER/MG — Minas Gerais — 2006
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REGIAO DE REGIAO DE
CRG CIDADE PLANEJAMENTO* CRG CIDADE PLANEJAMENTO*
12 Belo Horizonte I 218 Jequitinhonha IX
28 Guanhées X 222 Araguai IX
32 Para de Minas I 232 Gov. X
Valadares
42 Barbacena I 24 2 Passos 1l
52 Uba I 252 Uberaba v
62 Montes Claros VIII 262 Paracatu VIl
72 Araxa V 272 Pedra Azul IX
8@ Diamantina I 282  Tedfilo Otoni IX
ga Curvelo I 292  Manhumirim I
108 Varginha Il 302  Juiz de Fora I
112 Uberlandia v 314 ltuiutaba v
122 Itabira I 324 Janauba VIII
132  Brasilia de Minas VIl 332 Pirapora VIl
14 Patos de Minas V 344 Salinas VIII
152 Pogos de Caldas Il 352 Abaete I
162 Oliveira Vi 362 Arinos VIiI
172 Ponte Nova I 374 Januéria VIII
182 Monte Carmelo \Y/ 384 Capelinha IX
192 Itajuba i 392  Jodo Pinheiro VII
208 Formiga VI 402 Cel.Fabriciano X

Fonte: Site do DER/MG?®. Adaptagéo da autora

Nota: *RP = Regido de Planejamento correspondente

I. Central VI.
Il. Mata VILI.
I11.  Sul de Minas VIIIL.
IV. Triangulo IX.
V. Alto Paranaiba X.

% www.der.mg.gov.br — acesso em 16/03/2008

Centro-Oeste de Minas

Noroeste de Minas

Norte de Minas

Jequitinhonha/Mucuri

Rio Doce
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Figura 4: Mapa de Minas com a localizacdo das CRGs do DER/MG- Minas Gerais 2008

Fonte: Fonte: Site do DER/MG?®. Adaptacdo da autora

4.2.2. A pesquisa a distancia por meio eletronico:

Realizada durante todo o més de maio, via internet, por meio do site do
DER/MG: www.der.mg.gov.br. A pesquisa eletrénica foi coordenada pelo Nucleo de
Atendimento ao Usuario — NTU que orientou os atendentes do telefone 0800 e os
responsaveis pelo recebimento dos e.mails enviados aquele Nucleo, preparando-os para
prestarem as informacdes necessarias aos interessados a participarem da pesquisa por meio

digital. Foram as etapas desta forma de intervencao:

Etapa 1- Divulgacdo da Pesquisa de Satisfacédo a distancia:

a) afixacdo de um cartaz informativo, conforme modelo apresentado no
ANEXO D, em todos os 6nibus das linhas intermunicipais de Minas Gerais,
com permanéncia no interior dos veiculos durante todo o més de maio, por

determinacéo da Diretoria de Fiscalizagéo;


http://www.der.mg.gov.br/
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Etapa 2 - Disponibilidade do formulario na pagina do DER/MG:

a) o formulério foi disponibilizado por download com acesso através de um
destaque com explicacdes sobre a pesquisa e 0 procedimento para participacao,
preenchimento do formulario. Para retorno o usuério teria que envia-lo por meio

de e.mail ou pelo correio;

Etapa 3 - Preparacdo dos profissionais do NTU para prestarem esclarecimentos

e apoio aos interessados a participarem da pesquisa por meio eletrénico.
Etapa 4 - Coleta e arquivamento digital dos formularios preenchidos.

Etapa 5 - Envio do material a Geréncia de Controle da Diretoria de Fiscalizacao

(DT/GCO) ap6s o encerramento da pesquisa.

Com relagdo a esta metodologia houve, desde a sua concepgdo, uma baixa
expectativa sobre o alcance de um resultado significativo, atribuindo-se esta inferéncia a
exclusdo digital que ainda é abrangente no Brasil e no Estado de Minas Gerais. Entretanto,
foram analisadas ndo somente as respostas dos formularios, mas também o valor e resultados
quantitativo, qualitativo e instrumental desta abordagem como procedimento de acesso
permanente pelo usuario, para avaliacdo dos servicos prestados pelas delegatarias do
transporte coletivo de Minas Gerais. Quando da proposicao do sistema de avaliacdo, fruto
deste trabalho, pretende-se adotar 0 meio mais adequado ou um conjunto de mecanismos

simultdneos com o propdsito de atingir 0 maior nimero de usuarios possivel.

O acesso por meio de download, sabidamente ndo é a forma mais facil, atrativa
e pratica para acesso do usuario, entretanto, na ocasido foi a Unica maneira tempestivamente
viavel, por meio eletrbnico, para disponibilizar o acesso a Pesquisa de Satisfacéo,
considerando que, para utilizarmos o recurso de forma direta e adequada, haveria a

necessidade de uma intervencio da PRODEMGE ?’ e isto demandaria tempo e custo.

26 \www.der.mg.gov.br — acesso em 16/03/2008

27 Companhia de Tecnologia da informagcao do Estado de Minas Gerais, responsavel, em carater privativo,
por especificar, desenvolver e implantar, solu¢Ges informatizadas para a modernizagdo da gestdo dos 6rgéos
da administracdo direta e indireta.
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4.2.3. A enquete eletronica

Diferentemente da pesquisa, a enquete foi utilizada para conhecimento da
prioridade dos usuarios em relacdo a prestacdo do servigco de transporte intermunicipal. Para
desenvolvimento desta metodologia, o Nucleo de Atendimento ao Usuario (NTU) e a area de
comunicacgdo social do DER/MG estruturaram 0s meios necessarios para execugdo desta outra
metodologia. A forma de abordagem também foi através do site do DER/MG, utilizando-se 0

espaco destinado a pesquisas atraves de enquetes.

Os fatores de avaliacdo foram subtraidos dos itens 15 a 16 do formulario da
“Pesquisa de Satisfacdo”, sendo os atributos de qualidade apresentados em uma linguagem
ainda mais acessivel e direta, adaptando-se, inclusive, a terminologia, em funcdo das
restricbes e rigidez do espago fisico disponivel, no site do DER/MG, para este tipo de
pesquisa, com possibilidade de ampliacdo somente se for comercializado junto a
PRODEMGE.

O Quadro 6 apresenta os itens elencados na enquete eletrénica e os atributos
correspondentes na Pesquisa de Satisfagéo.

Na enquete foi solicitado ao usuario indicar com um X o fator prioritario, em
sua opinido, para o transporte intermunicipal, dentre os relacionados. Pretendeu-se, a
partir da utilizacdo deste instrumento de pesquisa, além do resultado sobre o interesse e
necessidade do usuério, relativos ao transporte coletivo intermunicipal, conhecer sua
aplicabilidade e repercussdo enquanto mais um recurso de avaliagdo a distancia. Sendo assim,
o0s dados obtidos foram analisados bem como a efetiva contribui¢do da enquete como um meio

de realizacdo de pesquisas de satisfagéo.

Diante das restricGes, mencionadas anteriormente, para alteracdo do layout da
pagina eletrénica do DER/MG, a enquete foi disponibilizada em duas fases distintas, por 30
(trinta) dias ininterruptos cada, disponibilizadas nos meses de abril e maio de 2008, tendo sido
os atributos de qualidade decompostos, também em duas etapas, como apresentados nos
ANEXOSE,F, GeH.



91

Quadro 6: Atributos de qualidade estabelecidos no estudo e itens correspondentes na Pesquisa
de Satisfacdo e nas Enquetes— Minas Gerais -2008

Atributos de
gualidade propostos

Descricdo dos atributos como
apresentados no Formulério da
Pesquisa de Satisfacéo

Descricdo dos atributos como
apresentados
na Enquete

ACESSIBILIDADE

CONFIABILIDADE

ATENDIMENTO A
DEMANDA

SEGURANCA

CONFORTO

RAPIDEZ NA OPERAGCAO

ATENDIMENTO DOS
PREPOSTOS

SISTEMA DE
INFORMACOES

CUSTO

ADEQUABILIDADE DOS
PONTOS DE PARADAS E
TERMINAIS

GESTAO DO ORGAO
PUBLICO

FISCALIZACAO

=pontos de embarque e desembarque
em locais préximos e faceis

=pontualidade nas partidas
=viagem dentro do tempo previsto

mop¢cdes de horarios e/ou linhas

existentes

sviagem sem ocorréncia de defeitos
mecanicos ou acidentes

stransporte da bagagem confiavel e
seguro

=0Onibus bem conservados e limpos
=transporte de passageiros dentro do
limite permitido

=solucdo rapida quando ocorrem
problemas na viagem.

»educacdo e respeito do motorista,
trocador, bilheteiros e fiscais.

=facilidade para obter informacdes e
apresentar reclamagoes

=prego das passagens e tarifas

=pontos de parada e terminais em
ocais limpos e com bom
atendimento.

=atendimento das demandas dos

usuarios pela SETOP/DER-MG

=presenca e atuacdo da fiscalizagdo do
DER/MG

=locais dos pontos de embarque/
desembarque

=pontualidade nas partidas
=tempo de viagem

=op¢des de horarios e linhas

=viagem sem imprevistos (defeitos
ou acidentes)
=seguranca da bagagem

scondicbes de  higiene e
manutenc¢éo dos veiculos
=respeito a lotacdo maxima de
)assageiros. _
=linhas diretas ou com servigos
diferenciados

=solucdo rapida de imprevistos
durante a viagem

=presteza e

) educagéo
atendimento

no

=facilidade para obter informagdes
e registrar reclamagoes

=retorno ap0s apuracdo e retorno
das reclamagdes.

*prego das passagens e taxas

*localizacdo e condigbes dos
pontos de parada e terminais
=drgao estor  atento  as

necessidades dos usuarios
=acompanhamento dos servigos
pelo orgao gestor

= fiscalizacdo atuante

Fonte: Elaboracdo da autora



4.3. Compilacéo, analise dos dados e resultados

4.3.1. Resultado da Pesquisa Piloto
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O objetivo da pesquisa piloto foi validar o instrumento elaborado e a

metodologia de aplicacdo descrita no capitulo anterior, item 4.2, visando a ampliar a pratica

no ambito do Estado com o apoio dos agentes fiscais das Coordenadorias Regionais do

DER/MG.

A avaliacdo ocorreu de acordo com os dados a seguir:

a)
b)

c)
d)
e)

f)
9)

Data: 29/04/08

Empresa: Passaro Verde

Linha: 1028 — BH/Ouro Preto (IDA e VOLTA)

Horarios: partida de BH: 8 horas - partida de Ouro Preto: 10h30
Aplicacdo prética: Inspetor de fiscalizagdo do DER/MG

Monitoramento: da autora

Numero de formularios preenchidos: 40

Na viagem de ida (BH/OP) havia 11 (onze) passageiros, alem dos 02 (dois)

responsaveis pela pesquisa, embarcando durante o percurso outros 10 (dez), totalizando 21

(vinte e um) passageiros. Permaneceram até o final da linha, 18 (dezoito) passageiros. Nesta

viagem, 20 (vinte) questionarios foram preenchidos.

No retorno de Ouro Preto para Belo Horizonte, a viagem iniciou com 17

(dezessete) passageiros, além dos aplicadores da pesquisa, e, coincidentemente, finalizou com

o0 mesmo numero. O fluxo de passageiros que embarcou ao longo do itineréario de volta foi

mais intenso ndo tendo sido possivel quantificar este nimero. Preencheram o formulario, 20

(vinte) usuarios, no entanto, 04 (quatro) avaliacGes foram preenchidas em apenas um lado da
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folha do formulério, em decorréncia dos passageiros terem desembarcado rapidamente, ndo
concluindo as respostas.

A partir da pesquisa piloto foram feitos os seguintes ajustes:

a) supressdo  dos objetivos da pesquisa, anteriormente descritos no
formulério, para torna-lo mais conciso e evitar comprometer o tempo da leitura e atrasar o

preenchimento;

b) introducdo da alternativa aposentado na secdo referente a Atividade

Exercida;

c) revisao da forma descrita dos atributos de qualidade com o objetivo de

tornar a linguagem ainda mais clara, direta e acessivel,

d) inclusdo de ressalva, apo6s o item 17, chamando a atencdo do leitor
sobre as questbes 18 e 19, que s deverdo ser preenchidas se a resposta do item 17 tiver sido
SIM.

Com a pratica de aplicacdo da pesquisa observaram-se algumas impedancias;
contudo, considera-se que sao fatores contornaveis e especificos de uma proposta de avaliacao,
cujo preenchimento do formulario é feito pela prépria pessoa, sem uma conducao totalmente
dirigida como no caso de pesquisas por entrevista. Destacam-se como restrigdes experienciadas

na pesquisa preliminar os seguintes aspectos:

a) passageiros sem escolaridade que ndo sabem ler e escrever;

b) passageiros com dificuldade de leitura por problemas visuais e/ou

aqueles que dependem de Aculos e estdo sem estes no momento da abordagem;

C) namero insuficiente de canetas para disponibilizar aos passageiros que

ndo tém este recurso;

d) embarques e desembarques em grande nlmero, em percursos pequenos,
sem que haja possibilidade de controlar este fluxo e consequentemente a distribuicdo e

recolhimento dos formularios e mesmo, a orientacao sobre a pesquisa;

e) dificuldade ou resisténcia de preenchimento do formulario pelos

passageiros, com o veiculo em movimento;
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f) dificuldade em abordar e explicar individualmente a todos passageiros

que embarcam em pontos de embarques e desembarques ao longo do itinerério;

9) ndo deteccdo sobre o entendimento claro das questdes por parte dos

avaliadores.

Embora tenha havido estes aspectos limitadores, considerou-se que 0S
resultados foram satisfatorios, com um percentual de 90% dos questionarios preenchidos por
completo. As etapas seguintes da proposi¢do foram conduzidas da mesma forma, partindo-se
do pressuposto de que é preciso buscar cada vez mais instrumentos e mecanismos de

avaliacdo que utilizem recursos a distancia e sem uma conducdo presencial do pesquisador.

Os resultados estatisticos e conceituais da Pesquisa Piloto demonstrados na

tabela que se apresenta:

Tabela 8: Resultado da Pesquisa Piloto — Minas Gerais — 2008

1 - Perfil do usuario:

Sexo: mulheres =65%
Faixa etaria: 18 a 25 =37,5%
Escolaridade: 2°grau = 35%
Atividade: estudante =25%
Renda: até 1 salario =22,5%
Sem renda =12,5%

2 - DADOS SOBRE A VIAGEM:
Motivo: Trabalho = 35% e Estudo = 27,5%
Freqiéncia: 1 ou mais vezes na semana = 27,5%

3 — AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS:
Ponto de embarque e desembarque; Paradas e Terminais e Tempo de Viagem
Conceito: Satisfatorio

Limpeza e Conservacdo; Defeitos e Acidentes; Resolugdo Problemas; Bagagem;
Pontualidade; Lotagédo; Educacgéo e atuacdo da Fiscalizagdo
Conceito: Muito Bom

Horarios e Linhas; Informac6es e Reclamagdes, acompanhamento pela SETOP e/ou DER
Conceito: Satisfatdrio

Preco
Conceito: Regqular
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4 - ITENS DE PREFERENCIA MAIS VOTADOS:

1° - Seguranca: viagem sem Defeitos e Acidentes = 20%
2° - Limpeza e Conservacgédo = 16%

3° - Preco = 14%

5 - SOBRE O TRANSPORTE CLANDESTINO: 40 respostas

Ja utilizaram = 10 usuarios

Finalidade:

Trabalho=70% e Salde=20%

Porque utilizaram:

opcOes de horérios = 25% rapido= 20% barato= 10%

Fonte: Elaboracdo da autora

4.3.2. Resultado da Enquete Eletronica

Como salientado anteriormente, o objetivo maior deste instrumento de
avaliacdo é o reconhecimento ou ndo do seu éxito enquanto meio de acesso do usuario. Os
dados da enquete, dada sua restricdo, também ja relatada, servem apenas como uma
amostragem parcial, tendo em vista que ndo se tém informagdes dos usuérios que
responderam a pesquisa, podendo estes serem passageiros de linhas intermunicipais e
metropolitanas, usuarios potenciais e cativos do transporte coletivo mineiro ou até mesmo
internautas que ndo tém qualquer vinculacdo com o tema proposto - acredita-se, sobretudo,

que estes ultimos sejam um namero infimo.

O que se observou a partir do nimero de acessos as enquetes é que houve um
aumento de 35% em maio, em relagdo ao més de abril. A divulgacdo da Pesquisa de
Satisfacdo por meio de um cartaz afixado no interior dos 6nibus e a realizagdo presencial
desta, no més de maio (13 a 15/05/08), pode ter sido um dos fatores que contribuiram para
aumentar o percentual de participacdes na segunda fase da enquete. Infere-se que, a medida
gue 0s usuarios tomaram conhecimento da pesquisa e de sua disponibilidade no site do
DER/MG, se interessaram pelo assunto e, ao acessar a pagina eletrbnica da autarquia, se

dispuseram a participar da enquete ali disponivel.

Os resultados estéo representados nas tabelas que se seguem:



Tabela 9: Enquete realizada no més de Abril- 2008
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Percentual de

Classificacdo Atributo votagio
1° Fiscalizacdo atuante 22,5%
2° Linhas diretas ou com servigos diferenciados 19,8%
3° Condicdes de higiene e manutengdo dos veiculos 19,6%
4° Viagem sem imprevistos (defeitos ou acidentes) 13,6%
5° Tempo de viagem 13,3%
6° Local dos pontos de embarque/desembarque 6,4%
7° Solucdo rapida de imprevistos durante a viagem 3,4%
8° Seguranca da bagagem 1,4%

Fonte: Elaboracdo da autora

Tabela 10: Enquete realizada no més de Maio — 2008

Classificagédo

10
20
30
40
5o
6o
70
go
90
10°

Atributo

Precos das passagens e taxas

Opcoes de horarios e linhas

Orgdo gestor atento as necessidades dos Usuarios

Respeito a lotagdo maxima de passageiros
Acompanhamento dos servicos pelo Orgao gestor
Retorno apds apuracéo das reclamacdes registradas
Pontualidade nas partidas

Facilidade para obter informacdes e registrar reclamacdes
Presteza e educacao no atendimento

Localizacdo e condi¢cdes dos pontos de parada e terminais

Percentual de
votagao
39,2%
17,4%
9,3%
9,2%
6,4%
5,9%
5,0%
2,8%
2,5%
2,2%

Fonte: Elaboracdo da autora
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As andlises e inferéncias que podem ser feitas sobre o mecanismo utilizado e
sobre os resultados sdo:

a) o0 instrumento metodoldgico tem potencialidade para aproveitamento em
pesquisas das quais nédo se tem a pretensdo de obter dados aprofundados;

b) para ampliar o numero de acessos é interessante divulgar o evento;

C) para maximizar e trazer mais fidedignidade aos resultados da avaliagéo é
salutar introduzir um predmbulo ou um item inicial buscando identificar o respondente;

d) os atributos sobre a fiscalizacdo e sobre o érgdo gestor, incluidos,
pioneiramente numa Pesquisa de Satisfacdo podem ser considerados adequados enquanto itens
a serem avaliados, considerando sua colocagéo nos resultados das enquetes;

e) 0 Usudrio quer preco justo e acessivel e uma fiscalizacao intensiva;

f) as variaveis referentes aos fatores de Conforto (Condic¢des de higiene e
manutencdo dos veiculos; Respeito a lotacdo maxima de passageiros) e Seguranca (Viagem
sem imprevistos - defeitos ou acidentes) e de Atendimento a demanda (Opcdes de horarios e
linhas; Linhas diretas ou com servicos diferenciados) também ganharam destaque nos
resultados;

9) guanto aos itens menos votados, este resultado pode nos remeter as

seguintes inferéncias:

- 0S usuarios estao atendidos satisfatoriamente nestes aspectos;

- 0s atributos com percentuais maiores, se atendidos excluirdo alguns
atributos elencados, como por exemplo: se houver manutencdo veicular
adequada reduz-se o indice de defeito mecanico e aumenta-se a seguranca;
se ndo houver excesso de passageiros transportados, tem-se mais seguranca
e conforto; se a fiscalizacdo for atuante, havera cumprimento dos horarios

das partidas, entre outros;

- 0s fatores que de fato importam sdo: passagem mais barata, conforto,
seguranca e disponibilidade de horérios e linhas, os demais atributos ndo

tém tanta relevancia.
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4.4.  Resultado da Pesquisa de Satisfacao a Distancia:

Para melhor compreensdo dos resultados e das andlises que serdo apresentados,

0 modelo do formulério da pesquisa utilizado podera ser consultado no APENDICE A.

O acesso a Pesquisa por meio eletrénico, com era esperado, ndo teve uma
repercussao tdo positiva quanto o resultado referente ao nimero de acesso as enquetes, tendo
sido ao todo 129 (cento e vinte e nove) formulérios preenchidos e devolvidos por e.mail e
apenas 4 (quatro) remetidos pelo correio. Em sua maioria (43,4%) os questionarios foram
respondidos por usuarios do transporte coletivo da Regido Metropolitana de Minas Gerais —
RMBH e o resultado foi bastante diferente da avaliacdo dos servigos prestados feita pelos
passageiros do servico intermunicipal, como demonstrado através das tabelas constantes do
APENDICE C. Na maioria dos atributos avaliados, o percentual da soma dos conceitos
Regular e Ruim foi maior (acima de 54%) do que Bom e Muito Bom, contrariamente ao
resultado da Pesquisa Presencial, e, somente nos quesitos Ponto de Embarque/Desembarque

proximos e Educacéo e respeito dos Prepostos a avaliacéo foi positiva.

As piores avaliacGes foram com relacdo a falta de opcGes de horérios e a ndo
atuacdo da fiscalizacdo, ambas com percentual de 91,5% quando somados 0s conceitos
Regular e Ruim, seguidos dos itens Atendimento das demandas dos usuarios pela
SETOP/DER-MG, Facilidade para obter informacOes e apresentar reclamacdes e Preco das
passagens e tarifas, cujo resultado foi em torno de 85%.

O perfil dos usuérios também se mostrou distinto com relacdo ao nivel de
escolaridade, predominando o 2° grau, o nivel superior e a pos-graduagdo com os percentuais
47,3%, 31% e 12,4% respectivamente, sendo o maior percentual da renda salarial, 45,7%,
correspondentes ao intervalo de 2 a 5 salarios minimos. A faixa etaria ficou entre 18 e 35
anos, perfazendo 69% da totalizacdo, a frequéncia de viagem diaria foi de 67,4% e 0 motivo

da viagem revelou que 69% utilizam este servico para ir ao trabalho.

Destaca-se que para este publico o mais importante com relacdo ao

atendimento séo os atributos Opc¢des de horarios e/ou linhas existentes (21,7%) e Transporte
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de passageiros dentro do limite permitido (14,7%), sendo 0 menos importante o Transporte
de bagagem confiavel e seguro (0%).

Quanto aos meios de acesso para responder Pesquisas de Satisfacdo, 0os mais

votados foram por meio eletronico (site do DER e e.mail) e dentro do onibus.

O que se pode inferir sobre este usuario a partir dos dados da pesquisa é que:

a) tem um nivel melhor em termos de escolaridade e renda mensal, tendo

facilidade e habito de acesso a internet;

b) sdo, basicamente, passageiros das linhas metropolitanas e isto fica bastante
pontuado quando, o menor indice relativo a “sua prioridade”, refere-se ao transporte da
bagagem, considerando que os Onibus com caracteristicas urbanas ndo tém bagageiro e

também pela frequéncia diaria de utilizacdo das linhas;

c) o0s maiores problemas enfrentados sdo relativos a falta de opc¢do de horarios
e aos 6nibus lotados, sendo que o primeiro influencia o segundo e, este Gltimo, é mais comum

nas linhas metropolitanas;

d) é um publico bastante exigente, que quer seu direito atendido, fato
demonstrado pela insatisfacdo relativa a falta de fiscalizacdo, ao ndo atendimento do 6rgéao
gestor e fiscalizador as suas demandas e ainda ao avaliarem mal o sistema de

informacdes/reclamacdes disponivel;

e) alguns resultados da Pesquisa a Distancia se assemelharam aos das enquetes
eletronicas tais como um indice expressivo da necessidade de uma fiscalizacdo atuante, da
atencdo do orgdo gestor as demandas do usuario e de mais opgdes de horérios e lotacdo do
veiculo dentro do permitido, que foram traduzidos pelo desejo de linhas diretas e servicos

diferenciados.

Quanto aos 4 (quatro) formularios enviados pelo correio foram respondidos por
3 (trés) usuarios de linhas intermunicipais de regides distintas e 1 (um) de linha metropolitana,

sendo predominantes os conceitos Regular e Ruim na avaliagdo sobre a prestacdo de servico.
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4.5. Resultado da Pesquisa de Satisfacdo Presencial:

Como no item anterior, recomenda-se consultar o modelo do formulario da

pesquisa utilizado disponivel no APENDICE A.

As tabelas referentes a Pesquisa Presencial estdo demonstrados no APENDICE
C, quando se apresentam os resultados globais e regionalizados, estes ultimos de acordo com

as Regides de Planejamento do Estado de Minas Gerais.

Serdo assinaladas entdo, as principais analises depreendidas a partir da
comparacdo entre as regides e relatados os perfis dos passageiros, sua avaliagdo sobre os
servigcos, sua necessidade em relacdo ao uso do transporte coletivo intermunicipal,

apresentando-se ainda a influéncia que o transporte irregular esta exercendo nestes usuarios.

Quanto aos perfis dos usuarios o que se destaca principalmente é:

a) a renda salarial dos usuarios da Regido do Vale do Jequitinhonha e
Mucuri, comparada ao resultado de todas as demais regides se mostrou inferior, sendo de até
um salario minimo e dos passageiros da Regido Centro-oeste se apresentou maior, estando
entre 2 a 5 salarios-minimos, similar a renda dos usuarios que responderam a pesquisa a
distancia que julgamos sejam do transporte metropolitano;

b) o resultado do nivel de escolaridade foi o 2° grau, com exce¢do da
Regido Noroeste, cujo maior percentual foi relativo ao nivel de 1° grau;

C) a faixa etaria predominante ficou entre o intervalo de 18 a 35 anos em
todas as regides;

d) 0 motivo da viagem, em todos os casos foi para trabalho e a fregiiéncia
desta € de 1 ou mais vezes no més, excluindo-se a regido Sul que o maior indice foi de
freqliéncia diaria. Entretanto, a atividade exercida pelos entrevistados variou, predominando
nas regides Central, Mata e Sul, profissionais da iniciativa privada; no Triangulo, Alto-
Paranaiba, Centro-Oeste e Rio Doce, autonomos, no Norte e Vale do Jequitinhonha/ Mucuri,
servidores publicos e, no Noroeste, o trabalhador rural.

e) por unanimidade, os usuarios de todas as regides preferem responder
pesquisas de opinido por formulario dentro do 6nibus, maneira como foi feita a avaliacdo deste

estudo.
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Sobre a avaliacdo da prestacdo dos servigos do transporte intermunicipal, em

todas as regifes o resultado foi positivo, prevalecendo como maiores percentuais 0 somatorio

dos conceitos Muito Bom e Bom. Contudo merece atencdo e destaque o atributo Preco das

passagens e tarifas que somados 0s conceitos Regular e Ruim, obteve percentual minimo de

46% , atingindo até quase 65%.

Vale ressaltar que, ndo obstante o preco tenha sido um ponto de avaliacao

negativa, nao foi, necessariamente apontado como item de prioridade em todas as regifes. A

tabela a seguir apresenta o resultado percentual dos fatores mais importantes de acordo com

cada uma das 10 (dez) Regides de Planejamento:

Tabela 11: Item de importancia para o usuario do Transporte Coletivo de Minas Gerais, por
Regides de Planejamento — 2008

REGI®ES DE PRIORIDADE 1 PRIORIDADE 2
PLANEJAMENTO Atributo percentual Atributo percentual
Central Pontualidade nas partidas 32,5% Preco passagens e tarifas ~ 27,4%
Mata Preco passagens e tarifas 33,5% Vlag_em dentro do tempa 21,6%
previsto
Sul Pontualidade nas partidas 32,4% Preco passagens e tarifas ~ 27,4%
Triangulo C_)nlbus bem conservados e 33,4% Vlag_em dentro do tempo 28.1%
limpos previsto
Alto Paranaiba ﬁ:}';:ss bem conservados e 21,5% Preco passagens e tarifas  20,2%
Viagem dentro do tempo o Onibus bem conservados e 0
Centro-oeste previsto 26,7% limpos 24,6%
Noroeste Preco passagens e tarifas 36,6% I(l)r:I;?g: bem conservados e 20%
Norte Op(;oes de Horarios efou linhas 47%  Preco passagens e tarifas  25,4%
existentes
Jequitinhonha Preco passagens e tarifas 25,1% Educacdo e respeito dos 22,9
A prepostos
Rio doce Onibus bem conservados e 22,6% Viagem dentro do tempo 18,7%

limpos

previsto

Fonte: Dados obtidos através da Pesquisa de Satisfacéo - Elaboracdo da autora.

Sobre a utilizacdo do transporte irregular os resultados foram bastante

significativos quando comparados com as avalia¢@es do servigo prestado, com a prioridade e

perfis dos usuarios. Alguns pontos serdo especificados, tendo em vista a analise realizada, a

saber:
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a) as regides Norte e Vale do Jequitinhonha apresentaram o maior indice
de utilizacdo deste tipo de transporte e os motivos principais assinalados foram por ser um
transporte barato e rapido. A finalidade da viagem, em ambos os locais, se deu por questdes de
trabalho e saide. Como citado anteriormente, o Vale do Jequitinhonha apresentou a menor
renda salarial (até 1 sal&rio minimo) e o Norte apresentou como item mais importante opc¢des

de horarios e/ou linhas existentes;

b) as regides Sul, Triangulo Centro-Oeste e Zona da Mata, em termos
percentuais, obtiveram o maior indice de ndo utilizacdo do transporte clandestino e quando
aprecia-se 0s itens de importancia para os usuarios destas regides verifica-se que, com
excecao da Zona da Mata, que priorizou o preco das passagens, as outras tém preferéncias que
se relacionam com fatores de qualidade que contemplam conforto e confiabilidade do
atendimento, quais sejam : Onibus bem conservados e limpos, Pontualidade nas partidas e
Viagem dentro do tempo previsto. Na regido Sul é interessante destacar que o resultado da
frequéncia de utilizacdo do transporte intermunicipal é diéria e para trabalho, sendo talvez o
motivo que faca com que alguns usuérios busquem o transporte irregular como alternativa de

menor preco (2° item importante) e mais confiabilidade nos horéarios de partidas.

Outras inferéncias podem ser feitas caso sejam realizados estudos mais
aprofundados sobre os dados levantados, entretanto considera-se que as pressuposicoes

apresentadas sao suficientes para as finalidades pretendidas neste estudo.
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5. PROPOSICAO DE UMA METODOLOGIA DE AVALIACAO DOS SERVICOS
PRESTADOS PELAS DELEGATARIAS DO SISTEMA INTERMUNICIPAL DO
ESTADO DE MINAS GERAIS SOB O PONTO DE VISTA DO USUARIO

N&o se tem a pretensdo de que este estudo e as pesquisas apresentadas tenham
esgotado o assunto, haja vista que os resultados relatados e os conceitos tedrico-praticos
expostos, sdo apenas espectros de uma gama de possibilidades existentes para traduzir as

idéias objeto deste trabalho.

Propostas que incluem interesses e necessidades sociais e coletivas, como € o
caso do transporte publico, além de serem “contaminadas” por abordagens subjetivas que
requerem estudos perceptivos amplos e profundos, exigem uma dindmica de intervencao
constante para ajusta-las as mudancas reais que se configuram no ambiente e a partir do modo
de viver das pessoas. Por esta razdo, ndo ha que se estabelecerem regras e procedimentos
rigidos e atemporais, devendo ser pesquisado continuamente o que quer o usuario do servico

de transporte coletivo.

Dentro desta perspectiva é que se propde esta metodologia que terd como

premissas 0s seguintes quesitos:

a) metodologia de pesquisa;

b) freqliéncia e meios para acesso;
C) distribuicdo da amostra;

d) formulario;

e) tabulacéo dos dados;

f) controle e monitoramento do sistema;

9) divulgacéo dos resultados;

h) utilizacdo dos dados e informacdes.
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5.1. Metodologia de pesquisa:

As Pesquisas, Enquetes e Avaliagbes Permanentes deverdo ser realizadas
através de meio digital (a distancia) e por preenchimento de questionarios dentro dos 6nibus

(pesquisa presencial).

No caso da utilizacdo do meio eletrénico, para tornar o acesso mais facil e
atrativo, o formulario e demais recursos deverdo estar disponiveis diretamente na pagina do
DER/MG, sem a necessidade de se fazer dowload. Em se tratando da pesquisa presencial
poderd ser realizada pelos agentes fiscais do DER/MG ou por pesquisadores contratados,
podendo inclusive, em funcdo do modelo do formulario, ser conduzida com o auxilio dos

préprios prepostos das empresas.

Para cada método de avaliacdo a ser implantado hé& necessidade de divulgacédo
prévia da proposta, com a finalidade de disseminar seus objetivos, aumentar a receptividade
dos usuarios as pesquisas, estimulando-os e ‘“capacitando-os”, gradativamente, para se
tornarem o verdadeiro fiscal dos servigos prestados pelas operadoras do sistema de transporte

coletivo intermunicipal.

Da mesma forma as delegatarias devem ser sensibilizadas para tornarem-se
parceiras neste processo, assimilando-o como uma oportunidade para aprimorar a prestacao
dos servicos a partir da incorporacdo de praticas de qualidade com foco no cliente e nos
resultados.

O objetivo desta proposicdo € ampliar os canais de comunicacdo com 0S
usuarios para que atuem como co-responsaveis da qualidade dos servigos e iniciar junto as
operadoras do sistema de transporte intermunicipal de Minas Gerais uma caminhada que
podera culminar em futuros acordos setoriais de qualidade para o transporte puablico mineiro.

Para isto poder4 ser adotada como referéncia a norma UNE-EN 13816: 2003%® que estabelece

%8 UNE-EN 13 816:Estabelece bases para aprimorar o sistema e servicos de transporte coletivo com critérios
especificos para a gestdo da qualidade, complementando a norma UNE-EN 1SO 9001-
http://www.fundacioncetmo.org — acesso em 12/10/2007.



http://www.fundacioncetmo.org/
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critérios de gestdo de qualidade para a &rea de transporte de passageiros e também o0s
indicadores desenvolvidos pelo Instituto Ethos?® para o setor de transportes coletivo.

5.2.  Tipos de Pesquisas, frequiéncia de aplicagcdo e meios de acesso:

A Pesquisa de Satisfacdo ou de Opinido, quando em nivel mais complexo

deverd ser realizada anualmente.

Enquetes deverdo ser realizadas, via site do DER/MG, sem uma
periodicidade definida, para investigar pontos especificos detectados como mal avaliados na
Pesquisa e que forem possiveis de reversao, ou seja, que podem ser solucionados a partir de
intervencdes mais imediatas dos o6rgdos gestor e fiscalizador e pelas préprias delegatarias do
sistema intermunicipal. Devem ser utilizadas também, quando de uma implantacdo ou
mudanga de procedimentos operacionais nas linhas, tornando o processo mais democréatico
sob o pressuposto de que o usuario estara inserido no processo. As enquetes poderdo ser
disponibilizadas ainda, via telefone, buscando-se ampliar o acesso dos usuarios, tendo em

vista que estas pequenas pesquisas se constituem em questionamentos breves.

Recomenda-se ainda que seja criado um espaco na pagina eletrnica do
DER/MG, para Avaliacdo Permanente dos Servigos Prestados (Pesquisa de Rotina e
Pesquisa Eventual) para obtencdo de dados sobre o desempenho da empresa, de maneira
mais ampla. Nesta avaliacdo, além de dados sobre a data, horario, nUmero do bilhete de
passagem, nome ou numero da linha e da empresa, 0s passageiros deixariam sua percepcao
sobre o servico prestado na viagem realizada, e por delegataria. Tendo em vista a preferéncia
do passageiro das linhas intermunicipais pelas pesquisas presenciais e dirigidas (entrevistas) é
necessario viabilizar este procedimento de Avaliacdo Permanente dos Servicos Prestados
para acesso durante a viagem. Uma alternativa que se prop0e, para estudos de verificacdo de
sua exequibilidade é a afixacdo de pequenas urnas no interior dos veiculos para que o
passageiro possa se manisfestar. Para simplificar o processo e ao mesmo tempo tornar a
avaliacdo precisa e licita, o bilhete de passagem se subdividiria em trés partes ou vias: uma de

controle da empresa, outra de posse do passageiro e a terceira a ser colocada dentro de uma

29 |nstituto Ethos — Empresas e Responsabilidade Social: entidade apoiada pela Fundagdo Getulio Vargas, que

tem como um de seus objetivos propiciar as empresas um auto-diagnéstico e avaliagdo de oportunidades e
desafios no setor de atuag&o. http:// www.ethos.org. br, acesso em 12/10/2007.
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das urnas, de acordo com a avaliacdo do usuario (muito bom, bom, regular ruim). As urnas

lacradas seriam encaminhadas periodicamente, ao 6rgédo gestor ou fiscalizador.

forma como poderdo ser disponibilizadas aos usuarios:

O quadro 7, sintetiza os tipos de avaliagdes propostas, sua periodicidade e a

Quadro 7 - Tipos de Instrumentos Avaliativos, meio de acesso e freqiiéncia de aplicacdo das

Pesquisas de Opinido.

Instrumento Frequencia
o Objetivo Meio de Acesso de
Avaliativo s
Aplicacéo
1 - Pesquisa e Permitir e criar no usuario o habito de Site do DER/MG Permanente

de Rotina

2 - Enquete

3 - Pesquisa
de Opinido
Eventual

4 - Pesquisa
de
Satisfacao

avaliar permanentemente, de maneira
pratica e simples, em cada viagem
realizada, a prestacdo dos servigos
oferecidos através dos conceitos MUITO
BOM (MB), BOM (B), REGULAR (RE)
e RUIM (R)

o Identificar as prioridades e necessidades
dos usuérios;

e Conhecer a opinido do usuario sobre
alteracBes e inovagbes que se pretendam
implantar;

e Ampliar a compreensdo sobre questfes
investigadas em pesquisas anteriores cujos
resultados deixaram davidas;

e Conhecer a opinido geral dos usuarios
quando ha um alto indice de reclamagdes
sobre determinados atributos de qualidade
(servico 0800).

e Aclarar os motivos e pontos de restri¢des
que contribuiram para resultados REGULAR
(RE) e RUIM (R) apresentados nas
Pesquisas Rotineiras.

e Possibilitar intervengdes pontuais nas
linhas deficitarias sob o ponto de vista do
Usuario.

. Conhecer mais profundamente a
opinido e satisfacdo dos usuarios sobre a
prestacdo dos servicos pelas delegatarias.

. Conhecer o perfil dos usuérios por
regides do estado.

Identificar pontos deficitarios relativos a
fiscalizacdo e gestdo do transporte coletivo
intermunicipal e coletivo

Urnas no interior dos

veiculos das linhas
intermunicipais  ou
pesquisa por
abordagens ciclicas

realizada pelos fiscais
do DER/MG dentro
dos wveiculos das
linhas intermunicipais
Site do DER/MG

Via telefone (0800).

Site do DER/MG
Pesquisa presencial,
realizadas com o
apoio dos fiscais do
DER/MG ou
entrevistas dirigidas
em terminais, pontos
de paradas, de
embarque/desembarg.
de passageiros

Site do DER/MG
Pesquisa presencial,
realizadas com o
apoio dos fiscais do
DER/MG ou
contratadas

Pontual (sem
uma
periodicidade
definida)

Semestral (ou
em prazo
menor se
identificada
necessidade)

Anual

Fonte: Elaboracao da autora.
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5.3.  Distribuicido da amostra:

Para as pesquisas presenciais devera ser obedecido um intervalo de confianca
de 90%. Numa analise em conjunto com um técnico estatistico concluiu-se que uma
amostragem nestes termos percentuais sugerido é suficiente e procedente para Pesquisas em

que ndo ha grandes riscos e ndo se exige severidade nos resultados.

5.4. Formularios:

A elaboracdo dos instrumentos das avaliacGes devera ser adequada ao tipo e
objetivo da pesquisa. Para obter-se mais fidedignidade relativa aos dados € recomendavel que
alguns itens do questionario sejam campos obrigatdrios, fechados e com uma Unica
possibilidade de resposta, entre estes se indica aqueles referentes aos dados da linha/empresa
utilizada e a pontuacdo do conceito da avaliagdo. Nas Enquetes e nas Avaliagdes Permanentes
dos Servicos Prestados, para otimizar estes recursos, € indispensavel que haja um icone ou

campo para identificacdo da linha/empresa utilizada.

As perguntas das avaliacdes devem ser diretas, claras, concisas e adequadas a
linguagem popular empregada no contexto do transporte coletivo. O questionario devera ser
simples, independente da amplitude e aprofundamento da avaliacdo e alterado sempre que
necessario, para adapta-lo as especificidades do Sistema de Transporte Coletivo de

Passageiros.

5.5. Tabulacéo dos dados:

O sistema para entrada, compilacdo e tabulacdo dos dados devera admitir
varios cruzamentos de informacdes e filtragens para permitir analises globais e especificas por
empresa, linhas, regido, coordenadoria regional do DER/MG, tipo de transporte
(intermunicipal e metropolitano), atributo de qualidade pesquisado e perfil do usuéario (renda,

escolaridade, faixa etaria, outros).
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5.6. Gestédo e monitoramento do Sistema de Avaliagao:

O sistema de avaliacdo devera ser de responsabilidade de um ndcleo técnico e
estatistico, com a supervisao de especialistas em transportes e interface com éareas afins, entre
estas a fiscalizacdo, setor de programacdo operacional das linhas e outros complementares

como a informatica, a unidade de atendimento ao usuario, marketing e comunicacéo social.

E indispensavel que a metodologia de gestdo e monitoramento incorpore em
sua sistematica os dados e informacdes de controles ja existentes, tais como: sistema de
reclamacdes/solicitaces dos usuarios, sistema corporativo de autos de infracdo das
delegatéarias e de monitoramento das ocorréncias na operacgdo das linhas que sdo comunicadas
pelas empresas a SETOP e ao DER/MG (QDMP e bancos de dados especificos).

Sugere-se que a metologia de avaliacdo, seja agregada um sistema de
pontuacdo/pesos a serem atribuidos as empresas de acordo com sua perfomance, incluindo
como indicadores de afericdo, os resultados das pesquisas periodicas e permanentes, 0

namero e tipo de reclamacdes, ocorréncias e autos aplicados.

Esta gestdo da qualidade, para tornar-se mais efetiva, deverd encontrar
respaldo legal (regra a ser incluida no RSTC ou o estabelecimento de dispositivos legais
especificos) para penalizar a operadora que obtiver indices de avaliagdo aquém do esperado.

5.7.  Divulgacéo dos resultados:

Para consolidar e tornar crivel o sistema, os resultados prescindem de
divulgacdo junto aos usuarios, as empresas e a imprensa como um todo. A publicidade é um
ato constitucional que propicia transparéncia e responsabilidade as acdes empreendidas. Além
disto, a finalidade da proposi¢éo &, entre outras, incorporar o0 usuario a gestao e fiscaliza¢éo do

servico de transporte coletivo e é necessario dar-lhe o retorno sobre a sua participagéo.

Outro fator contributivo da divulgacdo dos resultados € o resgate da imagem

institucional a medida que o usuario percebe que ha por parte do setor publico um proposito
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direcionado a prética da qualidade na prestagdo dos servigos pelas empresas operadoras e que
estas estdo sendo, de fato, avaliadas e monitoradas.

Com relacdo as delegatarias, a divulgacdo dos resultados Ihes proporcionara
conhecer sua performance e buscar incorporar uma inovadora estratégia de controle e
monitoramento do seu desempenho, empregada pelo gestor e fiscalizador do sistema de
transporte coletivo de Minas Gerais que € a incorporacdo no processo, da visdo daqueles para

0S quais as operadoras prestam oS Servigos.

5.8.  Utilizacdo dos dados e informacdes:

O Sistema de Avaliacdo da Prestacdo dos Servicos de Transporte Coletivo
Intermunicipal pelas Delegatérias devera ser insumo e subsidio para as acdes e decisdes dos
6rgdos gestor e fiscalizador. Relatorios técnicos deverdo ser elaborados e direcionados as
unidades de geréncia tatica e operacional da fiscalizacdo do DER/MG e destinadas a
Superintendéncia de Transporte Intermunicipal da SETOP para fins de planejamento
especifico que assegurem qualidade e atendimento as demandas dos usuérios do transporte

coletivo intermunicipal de Minas Gerais.

Da mesma forma, as informacdes obtidas através dos recursos avaliativos
implementados deverdo integrar os planos e metas das empresas operadoras para

aprimoramento constante da prestagdo dos servigos.
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6. CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

O objetivo desta secdo € apresentar algumas conclusfes e inferéncias acerca
das analises feitas a partir dos resultados obtidos e dos pressupostos delineados no inicio deste
estudo. Ha que se fazer também algumas recomendacdes para se consistir ainda mais o
trabalho apresentado e para torné-lo pratico e aplicavel a realidade do sistema de transporte
coletivo intermunicipal de passageiros, no que tange as a¢des da fiscalizacdo do DER/MG, das

decisbes do 6rgdo gestor e da qualidade dos servicos prestados.

Dentro deste contexto serdo pontuadas as consideracdes percebidas neste

estudo inicial, como as mais relevantes.

S&o estas as consideracdes e recomendagdes propostas:

a) é possivel inserir o usuario do transporte coletivo intermunicipal no
processo de gestdo e fiscalizacdo da prestacdo dos servigos através de pesquisas de opinido e

outros instrumentos avaliativos;

b) conhecer as opinides, as necessidades e as expectativas dos usuarios é
indispensavel para a melhoria da qualidade do servico de transporte é sdo insumos que podem

contribuir de maneira significativa para oferecer um transporte adequado e justo a popula¢éo;

A qualidade deve ser percebida, principalmente por quem vai usufrui-la e
por isso necessita do comprometimento de quem vai prestd-la. A
organizacdo que se propBe a oferecer um servico de qualidade deve
conhecer as atitudes e as preferéncias basicas de seus usuarios e ter como
foco principal as necessidades e expectativas dos mesmos (BORDINI et al.
2003 apud CARDOSO, 2006);

C) a avaliagdo geral relativa & prestacdo dos servigcos foi positiva, porém
nota-se que os itens elencados como prioritarios pelos usuarios de cada uma das Regibes de
Planejamento do Estado de Minas Gerais, foram em sua maioria um fator bem avaliado, a
excecdo do preco das passagens. A luz dos conceitos apresentados neste trabalho sobre as
teorias da motivacdo poder-se-ia inferir que os usuarios do transporte coletivo néo

demonstram insatisfagdo com o0s servicos oferecidos porque os atributos basicos que
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propiciam o seu deslocamento, na sua Otica, estdo sendo atendidos. Entretanto, afirmar que
aprovam e reconhecem como de boa qualidade os servi¢os prestados e, portanto, estéo
satisfeitos, é precipitado e temerario. Aprofundando um pouco mais na teoria, verifica-se que
0 item que obteve o maior percentual, em cada uma das regides, quando somados 0s conceitos
Ruim e Regular (Opcbes de Horéarios e Linhas Existentes) é distinto das prioridades
indicadas regionalmente (Preco/ Conservacao e limpeza/ Tempo previsto e Pontualidade).
Com isso, percebe-se que novas necessidades estdo surgindo e que clamam por satisfacéo,
ainda que as prioridades basicas parecam asseguradas. Para se evitar queixas e
descontentamentos, ou até mesmo a busca dos alternativos, é urgente que se verifique que
horérios e linhas sdo desejados e busque atendé-los. Para evitar reclamacdes € recomendavel
que se estude a questdo do preco das passagens, que apresente veiculos em bom estado de
conservacao e limpeza e que atendam aos horarios e tempo previsto de viagens. Para encantar
e fidelizar o usuério é necessario um atendimento personalizado. A pesquisa comecga a mostrar
caracteristicas regionais significativas que precisam ser conhecidas e valorizadas para que se
ofereca um servico de qualidade. Estas consideracdes oportunizam uma reflexdo de cunho
pratico das teorias comportamentais abordadas no trabalho, salientando a dinamica do
comportamento humano e buscando despertar, entre os envolvidos na gestdo, operagédo e
fiscalizag@o do transporte coletivo, a necessidade de inclusdo em suas analises técnicas o viés

comportamental e psicoldgico inerentes ao individuo;

d) as prioridades dos usuarios do transporte intermunicipal em relacdo a
prestacdo dos servicos estdo relacionadas aos aspectos de CONFORTO, CONFIABILIDADE
e ATENDIMENTO A DEMANDA e sem sombra de divida ao atributo PRECO DAS
PASSAGENS;

e) na pesquisa realizada fica retratada a existéncia de diferengas regionais,
merecendo destaque, 0 quesito RENDA do perfil do usuario da Regido do Vale do
Jequitinhonha e Mucuri. Desta forma a premissa anteriormente levantada de que o transporte
publico deve ser adequado a necessidade e realidade de seu usuério, parece fundamentada e
razoavel para que, neste caso especifico, sejam analisadas propostas para reducao do prego das
passagens daquela regido. Este comprometimento social da populagdo do Vale do
Jequitinhonha fica ainda mais perceptivel quando se observa, no resultado da pesquisa, que a

alternativa encontrada pelos usuarios foi utilizar o transporte clandestino;
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f) nos relatorios técnicos feitos pelos agentes fiscais, apds aplicacdo da
pesquisa presencial, houve ressalvas sobre a dificuldade no preenchimento do questionério por
passageiros de algumas linhas/regides, atribuindo-se esta restri¢do a fatores tais como: baixa
escolaridade dos usuarios, ao nimero de questdes do formulario, a necessidade de escrever
com o Onibus em movimento e mesmo a falta de interesse do usuario. Ndo obstante estas
ponderacBes acredita-se que, por ser esta iniciativa inédita por parte do poder publico do
sistema de transporte coletivo de Minas Gerais, foi necessario elaborar um instrumento mais
complexo em termos do numero de dados pesquisados. Entretanto a expectativa, com a
proposicdo ora apresentada por este estudo, é de que os procedimentos futuros tornar-se-&o,
cada vez mais familiares aos usuérios, na medida em que passarem a integrar
permanentemente 0 processo de gestdo da qualidade do transporte de passageiros.
Gradativamente, adaptacOes serdo feitas e alternativas serdo encontradas para minimizar estes
problemas e, possivelmente, com as avaliagbes complementares propostas (enquetes e
avaliacdo permanente dos servigos prestados) o0s questionamentos poderdo ser mais

segmentados e em menor profundidade;

Q) espera-se que 0S conceitos e as propostas apresentadas nesta
monografia contribuam para a gestdo e monitoramento da qualidade na prestacéo dos servicos
de transporte. Porém, recomenda-se, para mais solidez e eficacia do sistema de avaliacdo dos
servicos prestados pelas delegatarias sob o ponto de vista do usuarios que sejam agregados
outros estudos e andlises técnicas de dados ja existentes, como 0s registros de ocorréncias, 0
sistema de autos de infracdo e as informagdes prestadas pelas empresas através dos controles
das operac0es das linhas;

h) é recomendavel ainda, visando a ampliar o conhecimento sobre as
operadoras e aferir seu desempenho, sejam cruzados e analisados outros dados da Pesquisa de
Satisfacdo tais como as empresas que operam em cada uma das regides de planejamento,
buscando direcionar as a¢des da fiscalizacdo e subsidiar o 6rgdo gestor para um atendimento

em funcédo da necessidade detectada;

) sugere-se ainda, para as proximas avaliages que o item do questionario,
Atendimento das demandas dos usuarios pela SETOP/DER-MG seja objeto de pesquisa
especifica, considerando que os resultados, ndo se apresentaram confidveis e de facil

interpretacdo por estarem redistribuidos, com valores percentuais proximos entre os trés
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conceitos - Muito Bom, Bom e Regular - bem como em relagdo ao percentual do Né&o
Respondido;

), salienta-se por fim que este trabalho ter& um cunho pratico e
institucional, considerando que o Sistema de Avaliacdo de Desempenho das Delegatérias e
Concessionérias do Sistema intermunicipal e Metropolitano foi proposto como um Produto a
ser alcangado pela Diretoria de Fiscalizagdo do DER/MG no Acordo de Resultados® pactuado
pela autarquia com o governo do Estado sob a interveniéncia da SETOP e da Secretaria de
Estado de Planejamento de Minas Gerais — SEPLAG/MG, devendo até dezembro de 2008

estar implantado e em funcionamento.

% Acordo de Resultados:
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APENDICE A : Modelo do formulario da Pesquisa de Satisfacio — 2008 (anversotverso)

DIRETORIA DE FISCALIZAGAO

PESQUISA SOBRE A PRESTAGAO DO SERVICO DE TRANSPORTE COLETIVO
INTERMUNICIPAL DE MINAS GERAIS

Prezado usuério,

Contamos com o seu apoio para participar desta “PESQUISA DE SATISFACAO”
preenchendo todo o formulario.

DEVOLVA-O ao fiscal apés seu preenchimento ou quando desembarcar, tendo
respondido ou ndo a pesquisa.

Este formulario também estara disponivel no site do DER/MG durante o més de maio de 2008, no enderego
www.der.mg.gov.br. Se precisar de informagées adicionais para o preenchimento, ligue 0800.285.1517 ou solicite
esclarecimentos pelos e.mails atendimento@der.mg.gov.br ou faleconosco@der.mg.gov.br.

ESTA PESQUISA PODERA SE TORNAR UM INSTRUMENTO DE AVALIACAO PERMANENTE DO SISTEMA
DE TRANSPORTE COLETIVO RODOVIARIO ESTADUAL.

EXERCA SEU DIREITO! PARTICIPE E DE SUA OPINIAO SOBRE A PRESTA CAO DO
SERVICO DE TRANSPORTE COLETIVO INTERMUNICIPAL DE MINAS GERAIS.

,
I.‘:? PERFIL DO USUARIO
1. Local de residéncia: Estado (sigla):
Municipio/Distrito:
2. Sexo:  Feminino ,:l Masculino l:l
3. Idade: Menosdel8| | de18até25 |  de26at35[ | de36a45] |
de 46a54[ | dessaca| | de 65 em diante | |
4. Escolaridade: Sem escolaridade D Até 4" série D 1° grau completo D
2° grau completo I___I superior completo I:I pos-graduagio
5. Renda (em saldrios-minimos): até um I:] entre 1 e 2 D entre2e 5 D
entre 5e 10 D entre 10 e 20 ':I mais de 20 D sem rendimento |:|
6. Atividade exercida: estudante l—_—l servidor publico D empregado privado D
empregado rural l:] auténomo D desempregado outros

DADOS SOBRE A VIAGEM ==
7. Data da viagem: 8. Horirio da partida:

manhﬁ[l tarde[:l noiteD madrugadaD

8. N° da Linha: 9. Empresa:

10. Percurso viajado:
Origem: Destino:
11. Motivo da viagem:

trabalhoD estudoD saﬁdeD compras D Visita D lazerD outros D

Freqiiéncia de viagem: diariamenteD 1 ou mais vezes por semana

1 ou mais vezes por mésD 1 ou mais vezes por anoD raramente

Fonte: Elaboracdo da autora
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DER/MG - DIRETORIA DE FISCALIZAGAO

PESQUISA DE SATISFAGAO

EXERCA SEU DIREITO! DE SUA OPINIAO SOBRE A PRES TACAO DO SERVICO DE TRANSPORTE
COLETIVO INTERMUNICIPAL DE MINAS GERAIS

Dé sua opinido sobre cada um dos itens abaixo marcando com um X

sua opgdo NAS COLUNAS DA DIREITA. @ @ ® 5’&

Para cada item marque apenas um conceito: .
. = Multo Bom Regular | Ruim
Muito bom OU Bom OU Regular OU Ruim bom

1- Pontos de embarque/desembarque em locais préximos e faceis.

2- Pontos de parada em locais limpos e com bom atendimento.

3- Viagem dentro do tempo previsto.

4- Onibus bem conservados e limpos.

5- Transporte de passageiros dentro do limite permitido.

6- Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos ou acidentes

7- Solugéo rapida quando ocorrem problemas na viagem.

8- Transporte de bagagem confiavel e seguro.

9- Pontualidade nas partidas.

10- Opcdes de horarios e/ou linhas existentes.

11- Preco das passagens e tarifas.

12 - Facilidade para obter informagées e apresentar reclamacdes.

13- Educagéo e respeito do motorista, trocador, bilheteiros e fiscais.

14- Presenca e atuagao da fiscalizagdo do DER/MG.

15- Atendimento das demandas dos usudrios pela SETOP/DER-MG.

16 — Dos aspectos listados acima, quais s3o os DOIS itens mais importantes para voc
NUMEROS dos DOIS itens escolhidos:

1-[J2-[]3-] 4] 57 6] 7-[] 8] 9-[110-] 117 12-[] 13- ] 14-] 15--]

Uigigioiojojo/o|og|o|o|ooig
Uio|og|o|o|o|jojog|o|ojalolo
Ugigig|oo|jo|g|a|o|oiglg|o|o
DDDDDDDDDDDDDD,D

>
~

? Marque um X nos

Responder as questdes 18 e 19 APENAS se a resposta do item 17 tiver sido SIM.

18 - Por que vocé procurou o transporte irregular? Marque ABAIXO, com um X, os DOIS itens principais:

en ,
19 - Qual foi a finalidade de sua viagem quando utilizou o transporte irregular?

1- estudo [:I 2- trabalho|:| 3- saude D 4- lazer D 5- visita D 6- comprasD 7- outros D
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APENDICE B : Modelo do formulario do Relatério Técnico — 2008

Relatério Técnico

Pesquisa de Satisfacdo sobre a prestacao do servico de transporte coletivo intermunicipal
PARA CADA OPERACAQ REALIZADA DEVERA SER FEITO UM RELATORIO TECNICO

1. Coordenadoria Regional: Cidade:
2. Nome da Empresa: Cadigo:
3. NUmero da linha:
4. Pontos de origem da linha
4.1 — partida:
4.2 — chegada:
5. Horario da viagem:
5.1 — partida:
5.2 — chegada:
6. Nome/matricula do fiscal que empreendeu a operagédo
matricula:
7. Nome dos prepostos:
7.1 — motorista:
7.2 —auxiliar:
8. NUmero de passageiros
8.1 - no embarque inicial: no desembarque final:___ no percurso:
9. NUmero de formularios
9.1 — distribuidos e preenchidos:
9.2 - distribuidos e NAO preenchidos:
10. Impressdo sobre a receptividade dos passageiros a pesquisa de satisfacdo:
Otima [1  Satisfatoria [] Regular [ Ruim [ Indiferente [
11. Identificacdo de pontos facilitadores e de restri¢des relativos a pratica de aplicacdo
da pesquisa:
11.1 - o que facilitou a aplicacdo da pesquisa?
11.2 - o que dificultou a aplicacdo da pesquisa?
12. Relato de incidentes ou observagdes pertinentes ao trabalho: UTILIZAR O VERSO
13. Data do relatério / /
14. Assinatura do fiscal:

15. Assinatura do Coordenador Regional:
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APENDICE C: Tabelas com resultados da Pesquisa de Satisfacdo — 2008

Tabela 1: Perfil do Usuéario das Linhas Intermunicipais de Minas Gerais - Sexo, Faixa
Etéria e Escolaridade - Maio — 2008

Regibes | 1 i v V VI VIl | Vi IX X
Sexo M 276 139 159 98 105 68 121 179 156 128
F 258 133 163 98 91 69 107 162 147 146
NR 50 5 17 14 22 5 7 29 12 26
percentual M 47,3 50,2 46,9 46,7 48,2 479 515 484 495 427
percentual F 442 480 48,1 46,7 41,7 48,6 455 43,8 46,7 48,7
Faixa Etaria | 1 ] v V VI VIl Vv IX X
Néo respondido 36 7 3 11 19 5 6 14 5 16
Menos de 18 13 8 17 15 13 4 9 15 18 11
De 18 até 25 147 75 91 53 59 41 47 78 84 64
De 26 até 35 152 70 101 39 57 37 59 100 84 77
De 36 até 45 99 55 58 35 30 13 42 71 54 50
De 46 até 54 74 29 38 34 24 25 35 56 31 46
De 55 até 64 49 27 26 17 16 14 25 26 16 22
De 65 em diante 14 6 4 6 0 3 12 10 23 13

Percentual domaior oy 579 998 259 271 289 251 270 267 257

valor
Escolaridade | I i v \ Vi VIL VI IX X
Nao respondido 36 9 6 12 22 4 8 16 6 18
Sem escolaridade 8 5 14 6 5 2 23 6 18 6
Ate 42 série 107 62 57 45 36 24 69 73 88 67

1° grau completo 105 50 63 36 43 24 40 78 74 62
2° grau completo 223 97 130 71 80 64 66 127 92 90
Superior completo 69 39 45 30 19 20 19 54 29 36
P6s graduacao 35 15 23 10 13 4 9 16 8 21
nulo 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0
Percentual do maior 382 350 383 338 367 451 294 343 292 30,0

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
Nota: *RP = Regido de Planejamento correspondente

I -Central V - Alto Paranaiba I1X - Jequitinhonha/Mucuri
Il -Mata V1 - Centro-Oeste de Minas X - Rio Doce
111 - Sul de Minas VII - Noroeste de Minas

IV - Tridngulo VIII - Norte de Minas



Tabela 2: Perfil do Usuério das Linhas Intermunicipais de Minas Gerais — Renda e
Atividade - Maio - 2008

Renda (em saléario- cln o IV | V | VI|VIHIVIIIX]| X

minimo)
Né&o respondido 65 39 12 19 31 10 15 17 18 31
até um 94 30 39 34 31 18 61 76 108 60
entrele? 161 80 130 62 66 41 84 112 89 80
entre2e5 155 75 101 48 5 44 39 84 42 60
entre5e 10 44 21 23 22 11 14 11 30 13 36
entre 10 e 20 18 9 2 10
mais de 20 6 0 1 1 o 1 2
sem rendimento 41 23 30 14 16 11 20 43 38 24
nulo 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Percentual do maior valor 27,6 289 383 295 30,3 31,0 35,7 30,3 34,3 26,7
Atividade | I i v Vv VI VIl VIII IX X
N&o respondido 45 8 10 13 24 9 12 21 10 27
Estudante 41 38 53 20 27 14 17 34 33 33
Servidor publico 90 41 42 23 34 22 41 91 57 33
Empregado privado 115 54 78 36 39 22 24 67 43 48
Empregado rural 30 28 25 19 26 13 55 23 47 18
Autdbnomo 108 43 48 42 40 35 31 52 53 55
Desempregado 38 18 15 14 6 5 18 24 16 16
Aposentado 51 19 30 14 7 9 12 27 36 30
Outros 66 28 38 29 15 13 24 30 20 39
nulo 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1

Percentual do maior valor 19,7 195 23,0 20,0 18,3 24,6 10,2 24,6 181 16,0

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
Nota: *RP = Regido de Planejamento correspondente

I -Central V - Alto Paranaiba I1X - Jequitinhonha/Mucuri
Il -Mata VI - Centro-Oeste de Minas X - Rio Doce
111 - Sul de Minas VI - Noroeste de Minas

IV - Tridngulo VIII - Norte de Minas
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Tabela 3: Perfil do Usuério das Linhas Intermunicipais de Minas Gerais — Freqiéncia e
Motivo da Viagem, Meio preferido para acesso a Pesquisas de Opinido —

Maio - 2008
Motivo da Viagem [ I I v VooV VIE VI IX | X
N&o respondido 34 3 15 9 17 5 3 15 6 16
Estudo 22 21 24 7 8 3 9 20 26 11
Trabalho 231 117 161 80 89 54 89 124 132 102
Salde 86 49 48 20 28 28 45 69 51 4
Lazer 30 14 11 5 11 7 9 18 14 22
Visita 71 26 20 47 33 29 41 56 41 44
Compras 34 19 27 13 12 7 11 28 13 20
Outros 70 26 33 25 20 8 27 39 29 42
Nulo 6 2 0 4 0 1 1 1 3 2
Percentual do maior valor 39,6 42,2 47,5 38,1 40,8 38,0 37,9 33,5 41,9 34,0
Frequéncia de Viagem I I 1"l v \Y; VI VL v IX o X
N&orespondido 33 7 14 12 17 5 5 27 9 19
Diariamente 106 71 116 15 46 22 27 28 55 43
1 ou mais vezes na semana 95 49 80 34 34 28 40 54 54 45
1 ou mais vezes no més 214 94 88 81 71 51 99 136 122 106
1 ou mais vezes no ano 58 17 14 34 22 13 32 68 51 49
raramente 78 37 25 34 28 22 32 57 22 38
Percentual do maior valor 36,6 339 342 386 326 359 42,1 36,8 38,7 35,3
Meio de acesso a Pesquisa | 1] 11 v \Y VI VII VI IX X
N&o respondido 65 18 49 25 29 9 23 41 64 72
Entrevista
90 69 75 40 31 40 47 88 87 38
E-mail
mal 41 18 23 15 5 8 11 25 24 13
Pagina eletrénica do DER/MG
28 6 11 7 10 2 11 11 8 5
Formulario no 6nibus
282 111 137 90 111 72 92 146 94 136
Formulario no guiché da
empresa 25 32 18 15 12 3 7 22 7 9
Formulario no terminal ou na
fiscalizacdo DER/MG 42 21 22 12 16 7 39 33 19 21
Outros meios 11 2 4 6 4 1 4 3 12 6
Nulo 0 0 0 o o o0 1 1 0 o0
Percentual do maior valor 48,3 40,1 40,4 42,9 50,9 50,7 39,1 39,5 29,8 45,3

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
Nota: *RP = Regido de Planejamento correspondente

| -Central

Il -Mata

11 - Sul de Minas
IV - Tridngulo

V - Alto Paranaiba
VI - Centro-Oeste de Minas

VI - Noroeste de Minas
V111 - Norte de Minas

IX - Jequitinhonha/Mucuri
X - Rio Doce

124



125

Tabela 4: Avaliacéo da Prestacdo de Servicos e Prioridade do Usuario — Linhas Intermunicipais
de Minas Gerais — Regifes Central e Triangulo — Maio - 2008

REGIAO CENTRAL =584 registros - 1, 3,4, 8,9, 12 e 35 CRGs

PERCENTUAIS

Itens da Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque préximos 86,6 9,9
Pontos de parada limpos 84,5 13,4
Viagem dentro do tempo previsto 82,4 16,2
Onibus conservado e limpo 90,9 7,8
Transporte de passageiros no limite 87,9 8,5
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos e/ou acidentes 93,0 3,5
Solucao réapida de problemas 83,1 7,0
Transporte de bagagem confiavel 94,4 2,8
Pontualidade nas partidas 86,6 9,9 32,5
Opcdes de horarios ou linhas 71,1 24,7
Preco de passagens e tarifas 47,2 48,6 27,4
Facilidades p/ obter informacdes e reclamar 72,5 22,5
Educacéo dos prepostos 93,0 3,5
Presenca e atuacdo da Fiscalizagdo 76,8 16,2
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 65,5 20,4

REGIAO DO TRIANGULO = 210 registros - 11, 25 e 31 CRGs

PERCENTUAIS

Itens Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque proximos 85,71 14,28
Pontos de parada limpos 79,04 19,53
Viagem dentro do tempo previsto 76,19 22,85 28,09
Onibus conservado e limpo 110 19,04 33,34
Transporte de passageiros no limite 92,86 5,23
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos e/ou acidentes 93,34 4,76
Solucdo rapida de problemas 76,66 12,86
Transporte de bagagem confiavel 93,81 5,24
Pontualidade nas partidas 81,91 13,34
Opcoes de horérios ou linhas 70,48 24,76
Precgo de passagens e tarifas 48,09 49,52
Facilidades p/ obter informacGes e reclamar 70,95 23,33
Educacéo dos prepostos 91,43 7,62
Presenca e atuagdo da Fiscalizacdo 69,52 25,71
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 70 16,67

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
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Tabela 5: Avaliacdo da Prestacédo de Servicos e Prioridade do Usuario — Linhas Intermunicipais
de Minas Gerais — Regides Nororeste e Centro-Oeste — Maio - 2008

REGIAO NOROESTE = 235 registros - 26, 36 e 39 CRGs
PERCENTUAIS

Itens Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque proximos 73,08 26,5
Pontos de parada limpos 66,38 31,91
Viagem dentro do tempo previsto 77,02 20,85
Onibus conservado e limpo 77,87 20,86 20
Transporte de passageiros no limite 85,47 12,39
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos e/ou acidentes 79,15 15,73
Solugdo rapida de problemas 63,4 24,25
Transporte de bagagem confiavel 86,38 10,21
Pontualidade nas partidas 80,43 17,02
Opcoes de horérios ou linhas 62,13 34,04
Prego de passagens e tarifas 32,48 64,53 36,6
Facilidades p/ obter informaces e reclamar 64,25 32,34
Educacéo dos prepostos 83,82 14,89
Presenca e atuagdo da Fiscalizacdo 70,21 21,98
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 51,92 22,98

REGIAO CENTRO-OESTE = 142 registros - 16 e 20 CRGs
PERCENTUAIS

Itens Pesquisa Bom +MB Reg+Ruim 'loridade
Pontos de embarque / desembarque proximos 86,62 9,85
Pontos de parada limpos 84,51 13,38
Viagem dentro do tempo previsto 82,39 16,2 26,76
Onibus conservado e limpo 90,85 7,75 24,65
Transporte de passageiros no limite 87,94 8,51
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos e/ou acidentes 92,95 3,52
Solucdo rapida de problemas 83,1 7,04
Transporte de bagagem confiavel 94,36 2,82
Pontualidade nas partidas 86,62 9,86
Opcoes de horérios ou linhas 71,13 24,65
Precgo de passagens e tarifas 47,19 48,59
Facilidades p/ obter informaces e reclamar 72,53 22,53
Educacéo dos prepostos 92,95 3,52
Presenca e atuacdo da Fiscalizagdo 76,76 16,2
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 65,5 20,42

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
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Tabela 6: Avaliacéo da Prestacédo de Servicos e Prioridade do Usuario — Linhas Intermunicipais
de Minas Gerais — Regifes Mata e Rio Doce — Maio - 2008

REGIAO DA MATA = 277 registros - 5, 17, 29 e 30 CRGs
PERCENTUAIS

Itens Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade

Pontos de embarque / desembarque proximos 76,9 19,5

Pontos de parada limpos 67,51 28,52

Viagem dentro do tempo previsto 72,92 22,38 21,66
Onibus conservado e limpo 76,9 19,14

Transporte de passageiros no limite 61,37 34,66

Viagem sem ocorréncia de defeitos mecéanicos e/ou acidentes 90,61 6,5

Solugdo rapida de problemas 78,27 14,5

Transporte de bagagem confiavel 81,95 11,92
Pontualidade nas partidas 79,42 17,33

Opcoes de horérios ou linhas 57,76 37,54

Precgo de passagens e tarifas 36 59,57 33,57
Facilidades p/ obter informacGes e reclamar 59,93 33,57

Educacéo dos prepostos 85,56 11,19

Presenca e atuagdo da Fiscalizacdo 59,93 31,77
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 54,15 23,11

REGIAO RIO DOCE = 300 registros - 2, 23 e 40 CRGs
PERCENTUAIS

Itens Pesquisa Bom + MB  Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque proximos 77,18 13,75
Pontos de parada limpos 69 20,67
Viagem dentro do tempo previsto 71,33 26,33 18,72
Onibus conservado e limpo 73,25 19,73 22,06
Transporte de passageiros no limite 74 16
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecénicos e/ou acidentes 80,27 7,35
Solucdo rapida de problemas 68,7 12,3
Transporte de bagagem confiavel 83,67 5,66
Pontualidade nas partidas 71 18,67
Opcoes de horérios ou linhas 54,67 32
Precgo de passagens e tarifas 40,33 46,34
Facilidades p/ obter informaces e reclamar 58,33 25,33
Educacéo dos prepostos 83,67 7,33
Presenca e atuagdo da Fiscalizacdo 65 21
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 58 19,67

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
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Tabela 7: Avaliacéo da Prestacédo de Servicos e Prioridade do Usuario — Linhas Intermunicipais
de Minas Gerais — Regides Norte e Jequitinhonha/ Vale do Mucuri — Maio -

2008
REGIAO NORTE = 370 registros - 6, 13, 32, 33, 34 e 37 CRGs
PERCENTUAIS
Itens Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque proximos 72,7 22,16
Pontos de parada limpos 62,06 33,06 27,90
Viagem dentro do tempo previsto 69,73 24,59
Onibus conservado e limpo 78,38 17,03
Transporte de passageiros no limite 82,16 11,35
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos e/ou acidentes 85,67 8,11
Solugdo rapida de problemas 76,49 15,13
Transporte de bagagem confiavel 89,19 5,95
Pontualidade nas partidas 68,11 26,49
Opcoes de horérios ou linhas 46,48 47,03
Precgo de passagens e tarifas 44,32 50,54 25,4
Facilidades p/ obter informagdes e reclamar 63,15 30,62
Educacéo dos prepostos 85,14 10,27
Presenca e atuagéo da Fiscalizacdo 72,7 19,46
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 55,95 27,3

REGIAO DO JEQUITINHONHA E VALE DO MUCURI=315 registros- 21, 22, 27,28 e 38 CRGs

PERCENTUAIS

Itens Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque proximos 77,1 19,7
Pontos de parada limpos 76,2 20,6
Viagem dentro do tempo previsto 74 22,8
Onibus conservado e limpo 75,9 19,8
Transporte de passageiros no limite 79,7 16,2
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecénicos e/ou acidentes 74,9 20,7
Solucdo rapida de problemas 64,9 28,7
Transporte de bagagem confiavel 83,1 13,7
Pontualidade nas partidas 77,7 17,1
Opcoes de horérios ou linhas 55,3 38,4
Preco de passagens e tarifas 51,1 46 25,1
Facilidades p/ obter informaces e reclamar 69,5 26,1
Educacéo dos prepostos 85,8 11,4 22,9
Presenca e atuacdo da Fiscalizagdo 68,9 27,9
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 56 31,8

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
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Tabela 8: Avaliacéo da Prestacdo de Servicos e Prioridade do Usuério — Linhas Intermunicipais
de Minas Gerais — Regifes Alto do Paranaiba e Sul — Maio - 2008

REGIAO ALTO PARANAIBA = 218 registros - 7, 14 e 18 CRGs

PERCENTUAL
Itens Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque préximos 80,27 17,43
Pontos de parada limpos 75,12 21,65
Viagem dentro do tempo previsto 73,85 22,48
Onibus conservado e limpo 75,69 20,64 21,56
Transporte de passageiros no limite 83,95 12,38
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecéanicos e/ou acidentes 81,65 14,68
Solugdo rapida de problemas 69,27 24,77
Transporte de bagagem confiavel 85,71 12,44
Pontualidade nas partidas 74,66 18,89
Opcoes de horérios ou linhas 57,79 33,95
Preco de passagens e tarifas 36,87 56,68 20,19
Facilidades p/ obter informacGes e reclamar 60,55 32,11
Educacéo dos prepostos 87,16 9,17
Presenca e atuagdo da Fiscalizacdo 66,06 26,15
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 61,92 25,23

REGIAO SUL = 339 registros - 10, 15, 19 e 24 CRGs

PERCENTUAIS

Itens Pesquisa Bom + MB Reg+Ruim Prioridade
Pontos de embarque / desembarque proximos 82,9 15,6
Pontos de parada limpos 67,5 20,4
Viagem dentro do tempo previsto 71,7 25,1
Onibus conservado e limpo 77,2 21
Transporte de passageiros no limite 74,3 22,2
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos e/ou acidentes 83,8 12,1
Solucdo rapida de problemas 75,2 19,1
Transporte de bagagem confiavel 80,4 14,2
Pontualidade nas partidas 66,6 30,1 32,45
Opcoes de horérios ou linhas 58,9 38,1
Preco de passagens e tarifas 46 50,2 27,43
Facilidades p/ obter informaces e reclamar 66,4 30,4
Educacéo dos prepostos 87 10,6
Presenca e atuagdo da Fiscalizacdo 71,1 23,6
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 60,1 34,8

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
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Tabela 9: Avaliacéo da Prestacdo de Servicos e Prioridade do Usuério — Linhas Intermunicipais
de Minas Gerais — Resultado Geral — Maio — 2008

PONTOS DE EMBARQUE/ DESEMBARQUE PROXIMOS

Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1574 52,70
Muito Bom 783 26,21
nao respondido 108 7,53
Regular 425 14,23
Ruim 97 3,25
PONTOS DE PARADA EM LOCAIS LIMPOS
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1435 48,04
Muito Bom 688 23,03
nao respondido 161 5,39
Reqular 570 19,08
Ruim 133 4,45
VIAGEM DENTRO DO TEMPO PREVISTO
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1355 45,32
Muito Bom 890 29,77
nao respondido 126 421
Reqular 500 16,72
Ruim 119 3,98
ONIBUS BEM CONSERVADOS E LIMPOS
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1233 41,25
Muito Bom 1105 36,97
nao respondido 102 3,41
Regular 451 15,09
Ruim 98 3,28
TRANSPORTE DE PASSAGEIROS DENTRO DO LIMITE
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1189 39,81
Muito Bom 1206 40,37
nao respondido 145 4,85
Regular 319 10,68
Ruim 128 4,29
VIAGEM SEM OCORRENCIA DE DEFEITOS OU ACIDENTES
Grau Satisfacdo Total de N° Questionario Percentual
Bom 1166 39,01
Muito Bom 1348 45,10
nao respondido 161 5,39
Regular 254 8,50
Ruim 60 2,01
SOLUCAO RAPIDA QUANDO OCORREM PROBLEMAS
Grau Satisfacdo Total de N° Questionario Percentual
Bom 1339 44,81
Muito Bom 837 28,01
nao respondido 293 9,81
Regular 412 13,79
Ruim 107 3,58
TRANSPORTE DE BAGAGEM CONFIAVEL
Grau Satisfacéo Total de N° Questionario Percentual
Bom 1278 42,76
Muito Bom 1287 43,06
nao respondido 153 512
Regular 218 7,29
Ruim 53 1,77




Tabela 9: Avaliacdo da Prestacdo de Servigos e Prioridade do Usuério — Linhas
Intermunicipais de Minas Gerais — Resultado Geral — Maio — 2008

PONTUALIDADE NAS PARTIDAS

Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1131 37,85
Muito Bom 1154 38,62
nao respondido 151 5,05
Regular 424 14,19
Ruim 128 4,28
OPCOES DE HORARIOS E LINHAS
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1158 38,76
Muito Bom 605 20,25
nao respondido 202 6,76
Reqular 733 24,53
Ruim 290 9,71
PRECOS DAS PASSAGENS E TARIFAS
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 982 32,88
Muito Bom 325 10,88
ndo respondido 157 5,26
Regular 941 31,50
Ruim 582 19,48
FACILIDADE PARA OBTER INFORMACC)ES
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1328 44,44
Muito Bom 629 21,05
nao respondido 204 6,83
Regular 619 20,72
Ruim 208 6,96
EDUCACAO E RESPEITO DOS PREPOSTOS
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1043 34,88
Muito Bom 1556 52,04
nao respondido 116 3,88
Regular 222 7,42
Ruim 53 3,96
PRESENCA E ATUACAO DA FISCALIZACAO
Grau Satisfacao Total de N° Questionario Percentual
Bom 1237 41,39
Muito Bom 816 27,30
nao respondido 216 7,23
Regular 528 17,66
Ruim 192 6,42
ATENDIMENTO DEMANDAS DOS USUARIOS POR SETOP/DER
Grau Satisfacdo Total de N° Questionario Percentual
Bom 1288 43,12
Muito Bom 489 16,37
nao respondido 497 16,64
Regular 561 18,78
Ruim 152 5,09
PRIORIDADE DOS USUARIOS TOTAL PERCENTUAL
Preco das passagens e tarifas 734 12,3
Onibus bem conservados e limpos 634 10,6

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracdo da autora
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Tabela 10: Perfil do usuario — Linhas Intermunicipais de Minas Gerais — Resultado Geral da
Pesquisa a Distancia (site do DER/MG) — Maio — 2008

Sexo
N° Reaistros Percentual
Masculino 50 38.8
Feminino 67 51.9
Néao respondidoN 11 85
Faixa Etéria
nao respondido 8 6.2
Menos de 18 0 0.0
De 18 até 25 45 34.9
De 26 até 35 44 34.1
De 36 até 45 20 155
De 46 até 54 7 54
De 55 até 64 5 3.9
65 em diante 0 0.0
Escolaridade
Sem escolaridade 0 0.0
Até 42 série 0 0.0
1° arau 2 1.6
2° arau 61 47.3
Superior 40 31.0
P6s araduacédo 16 124
Renda
nao respondido 7 54
até um 7 54
entrele?2 24 18.6
entre2e5 59 457
entre5e 10 18 14.0
entre 10 e 20 6 4.7
mais de 20 1 0.8
Sem rendimento 5 39
Atividade
nao respondido 15 11.6
estudante 12 9.3
servidor publico 25 194
empreaado privado 65 50.4
empreaado rural 1 0.8
autbnomo 6 47
desempreaado 0 0.0
aposentado 1 0.8
outros 4 31
Motivo da Viagem
nao respondido 17 13.2
estudo 12 9.3
trabalho 89 69.0
salide 2 1.6
lazer 1 0.8
visita 8 6.2
compras 0 0.0
outros 0 0.0
Frealiéncia de Viagem
nao respondido 9 7.0
diariamente 87 67.4
1 ou mais vezes na semana 20 155
1 ou mais vezes no meés 10 7.8
1 ou mais vezes no ano 3 2.3
raramente 0 0.0

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracdo da autora
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Tabela 11: Avaliacdo da Prestacdo de Servicos e Prioridade do Usuéario — Linhas Intermunicipais
de Minas Gerais — Resultado Geral da Pesquisa a Distancia (site do DER/MG) —

Maio — 2008
MB+ Reg.+

Itens Pesquisa Bom | Percentual | Ruim | Percentual
Pontos de embarque / desembarque proximos 70 54,3 58 45,0
Pontos de parada limpos 38 29,5 90 69,8
Viagem dentro do tempo previsto 25 19,4 102 79,1
Onibus conservado e limpo 26 20,2 102 79,1
Transporte de passageiros no limite 32 24,8 96 74,4
Viagem sem ocorréncia de defeitos mecanicos/ acidentes 58 45,0 70 54,3
Solucdo réapida de problemas 43 33,3 83 64,3
Transporte de bagagem confiavel 50 38,8 70 54,3
Pontualidade nas partidas 42 32,6 85 65,9
Opcdes de horarios ou linhas 10 7,8 118 91,5
Preco de passagens e tarifas 18 14,0 109 84,5
Facilidades p/ obter informaces e reclamar 17 13,2 110 85,3
Educacéo dos prepostos 84 65,1 44 34,1
Presenca e atuacao da Fiscalizacdo 7 54 118 91,5
Atendimento das demandas pela SETOP e DER 11 0,0 110 85,3

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
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Tabela 12: Utilizacdo de Transporte Irregular — Resultado por Regibes de Planejamento —

Maio — 2008
Reqides Resposta
g N&o Sim NR Total
Regido Central 381 144 58 583
Percentual 65,4 24,7 9,9 100,0
Regido doTriangulo 151 28 31 210
Percentual 71,9 13,3 14,8 100,0
Regido Noroeste 142 48 45 235
Percentual 60,4 20,4 19,1 100,0
Regido Centro-Oeste 103 30 8 141
Percentual 73,0 21,3 5,7 100,0
Regido da Mata 195 54 28 277
Percentual 70,4 19,5 10,1 100,0
Regido Rio Doce 148 83 69 300
Percentual 493 27,7 23,0 100,0
Regido Alto Paranaiba 135 51 32 218
Percentual 61,9 23,4 14,7 100,0
Regido Norte 148 179 43 370
Percentual 40,0 48,4 11,6 100,0
Regido do Jequitinhonha e
Vale do Mucuri 138 113 64 315
Percentual 43,8 35,9 20,3 100,0
Regiéo Sul 244 53 42 339
Percentual 72,0 15,6 12,4 100,0
Total Geral 1785 783 420 2988

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracao da autora
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Tabela 13: Utilizacdo de Transporte Irregular — Resultado por Regifes de Planejamento —
Motivo e Finalidade da Viagem - Maio — 2008

Resultado em Percentuais

Finalidade I I i \Y \Y Vi VIl VIl IX X

Trabalho 444 559 394 239 333 484 333 385 34,1 427
Saude 144 153 254 174 222 194 204 240 235 229
Lazer 118 136 113 174 159 194 185 123 106 104
Outros 9,8 8,5 7,0 152 143 9,7 11,1 8,9 10,6 9,4
Visita 7,8 51 7,0 10,9 9,5 3,2 9,3 7,3 91 8,3

Compras 7,2 1,7 5,6 8,7 4,8 0,0 7,4 6,1 7,6 6,3
Estudo 4,6 0,0 4,2 6,5 0,0 0,0 0,0 2,8 4,5 0,0

Resultado em Percentuais

Motivos I I i \Y \ VI Vil VIl IX X

barato 212 224 179 238 216 127 7,1 154 335 197

confortavel 3,4 0,0 0,0 2,5 4,9 79 0,0 0,8 2,1 3,4

rapido 220 224 132 175 245 190 263 225 215 208

seguro 6,8 3,7 47 5,0 7,8 9,5 51 3,6 5,8 9,0
servico de

porta-a-

porta 6,4 4,7 13,2 5,0 1,0 7,9 8,1 12,4 9,1 3,9

por falta de
opgao 14,0 12,1 142 175 9,8 6,3 6,1 8,8 6,2 11,2

tem bom
atendimento 4,2 19 2,8 8,8 8,8 79 2,0 4.4 5,0 2,2

tem muitos
horérios 10,6 11,2 18,9 12,5 9,8 20,6 7,1 14,6 10,3 8,4

outros
49 3,7 19 5,0 2,9 3,2 1,0 2,5 2,5 3,9
onibus
passou qd°
precisava 49 2,8 3,8 2,5 7.8 3,2 1,0 3,3 1,7 2,2

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Elaboracdo da autora
Nota: *RP = Regido de Planejamento correspondente

I -Central V - Alto Paranaiba IX - Jequitinhonha/Mucuri
Il -Mata VI - Centro-Oeste de Minas X - Rio Doce
111 - Sul de Minas VI - Noroeste de Minas

IV - Triangulo VIII - Norte de Minas
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9.ANEXOS



ANEXO A: Modelo Quadro Demonstrativo de Movimento de Passageiros (QDMP)
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ANEXO C: Modelo Tabela Tarifaria da SETOP para as linhas intermunicipais - 2007

GOVERNO DO ESTADO DE MINAB GERAIS
Secretaria fle Estado de Transportes e Obras Pablicas
Subsecretaria de Transportes
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

Com impostos

B
Tabela Piso R$/Km-passageiro J
A | 0,142466 !
Rodoviario Convengional 1 0,178886
(Permitido pass. em pé) 1 0,206592 |
B | 0,178107
Rodoviario Convencipnal ] 0,223637
Pt 0,258275
C - Semi-urbana Al 0,156514
D - Leito i 0,331935
E - Executivo | 0,209473
F (*) Semi-urbana (isento ICMS) /1) 0,132108
G - Master | 0,255612 |
H — Executivo semi-utbano /11 0,176859 |
I (*) Executivo Semi-utbano K 0,149281 i
(isento ICMS}

" Isento de ICMS

Sem impostos

Tabela Piso R$/Km-passageiro

A | 0,111082
Rodoviario Convencignal i 0,139441
(Permitido pass. em pé) i 0,161038
B | 0,138834
Rodovidrio Convencional i1 0,174325
t 0,201325

C - Semi-urbang AL 0,122002 |

D - Leito | 0,258743 i
E - Executivo | 0,163284
F (*) Semi-urbana (isentq ICMS) AR 0,122001
G ~ Master ] 0,199249
H — Executivo semi-urbano /11 0,137861
1 (*) Executivo Semi-urbano {711 0,137861

(isento ICMS)
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ANEXO D: Cartaz de divulgacdo da Pesquisa de Satisfacdo - 2008

Pesquisa sobre a Prestacdo
do Servico de Transporte Coletivo
Intermunicipal de Minas Gerais

Participe da pesnuisa de satisfacao sobre o servico de
transporte coletivo rodoviario de passageiros do Estado de
Minas Gerais.

O objetivo € avaliar a prestagao do servigo sob o ponto
de vista do usuario e conhecer suas expectativas em relagao
ao transporte coletivo rodoviario intermunicipal.

Preencha o formulario

O formulario da pesquisa estara disponivel para
preenchimento no site do DER/MG, durante o més de maio
de 2008, no endereco WWWw.der.mg.gov.br.

Para informacdes adicionais, ligue 0800.285.1517 ou
solicite esclarecimentos pelos e.mails:

atendimento@der.mg.gov. br / faleconosco@der.mg.gov.br

Esta pesquisa podera se tomar um instrumentode
avaliagdo permanente do sistema de transporte coletivo
rodoviario estadual.

Participe e dé sua opiniao sobre a prestacao do servico de
transporte coletivo intermunicipal de Minas Gerais.
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ANEXO E: Péagina eletronica do DER/MG com divulgacdo da Enquete realizada no més de
abril - 2008

Arquivo  Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda L

> ©O-HRAG P

EJ h&p.f}www.dar.mg.tpv.br,l

v lr Lnks > @& -

b A LB [ onsportes e Obras Rodovidrias e 124 para Fiscal Assistente de QL:Z‘" Wszm‘“bﬁ
e arquesdesem e
Telefones Uteis do DERMG Transportes e Obras Rodoviarias. As inscriges podem ser feitas pela da o i

e LR Pl wevwww nce Ut briconcursos, onde lerdo acesso ao edital, ou nas agéncias O Terme vieperm
Radares do DERMG dos Correios credenciadas Cnikilis 88 Nisehs &

[ Sorvigos | O manutenco dos
Diavidas Frequentes - FAQ veiculos

sy i O Viagem sem impravistos
(detetos ou acidentes)

Solugéno répida de

O imprevistos durarte &
viagem

() Seguranga da bagagem

e Linhas diretas ou com
servigos diferenciados

Transporte Fretado = m

Saiba como obter autarizagdo Ver resultados

Licragoes BOnvIES esrania oo Junsolcan o4 Dordenagorna Depanamento a8
- G : 3 Rodovia e
Estrad.a.s de Rodagem (Pogos de ?aldas). Beneficiaremos diretamente 23 Mo Amblents
T T Proopesenpelll - municipios levando boas condigdes de acesso para os turistas e de
Transporte da RMBH escoamento dos produms' dlestas cidades”, informou o secretario de Estado 5
Tronspotie Fretedo de Transporles e Obras Pidblicas, Fuad Noman ﬁ:.- Intranet
T | . o o inscrigs c Pablico d
Normes Técnicas DERMG niciadas as inscrigoes para o Concurso Publico do Enquete
DER/MG
Municipios Mineiros Marque o que vocé
O periodo de inscrigies para o Concurso Plblico do Departamento de :_ons_id_encomnfatm
— - Estradas de Rodagem de Minas Gerais - DER/MMG comegou nesta segunda- | Prieritario no Transporte
: : intermuniciat
~ " feira 24/03. Sédo 234 vagas, sendo 110 para a carreira de Fiscal de
Internet através da pagina do concurso no enderego eletrdnico | (O Fisealizache suanie

Destaques Situacéo da Malha Rodoviaria

= CONCURSO
PUBLICO 00172008

= PLANTAO 24
HORAS

= MG Tempo / DER

® Internst

&% Impressos 24 Microsoft Word
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ANEXO F:Resultado da Enquete do més de abril - 2008
YER/MG - Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de Minas Gerais Page 1 of 1
1§ Marque o que vocé considera cemo fator prioritéric no Transporte Intermunicipal:

Fiscalizagac atuante
141 22.5% S

Linhas diretas ou com servigos diferenciados.

124 19.8%

Condigées de higiene e manutengao dos veiculos

123 LT X ——

Viagem sem imprevistos (defeitos ou acidentes)
85 13:6% ismmswawewiimaey

Tempo de viagem

83 13.3% e
Local dos pontos de embarque/desembarque
40 8.4%
Solucéo rapida de imprevistos durante a viagem
21 3.4% o
Seguranga da bagagem
9 1.4%

Numero de votos : 626

Primeiro voto : 01 de abril de 2008 08:17
Uttimo voto : 30 de abril de 2008 16:46

ttp://www der.mg.gov br/index.php?option=com_poll&task=results&id=20 5/5/2008
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ANEXO G: Péagina eletronica do DER/MG com divulgagdo da Enquete realizada no més de
maio - 2008

DER/MG - Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de Minas Gerais Pagina 1 de 2

PRINCIPAL FALE CONOSCO MAFA DO SITE PESQUISAR
Y N T T LT R T R T L A
Pagina Principal Vocé esta aqui : Pagina Principal
2 - - 7 Edu a
Fale Conosco Concessionaria da MG-050 inicia prestagdo de servigos i
O DER/MG aos usuarios da rodovia
Dados sobre Minas Gerais PPP entra em vigor com recuperagio de 109 km e cobranca de tarifa. =
Programa de Obras @ Mapa Rodoviaric

Rede Rodoviaria
Situacdo Malha Rodoviaria
Licitagbes ! et

= . Meio Ambiente
Gestao de Contratos

Transporte Intermunicipal

Transporte da RMBH Intranet
Transporte Fretado
Multas

Enquete

Legislagdo

Normas Técnicas DER/MG Qual é o fator prioritario
no Transporte

Intermunicipal em sua

Municipios Mineiros

Trabalhos Técnicos Os usuarios da MG-050 passam a contar, a partir de 13 de junho, com o avaliagio?
servige de ins| o0 e seguranga em todos os 371,2 quildmetros da rodovia

Comunicagao Social Q pecs 9 A K ) a __ Acompanhamento
que liga o entrocncamento da BR-262 a divisa com S&o Paulo. Os novos (7) dos servigos pelo

Elaboracao de Convénios orgdo gestor

servigos disponibilizam em todo o trecho sistema de guincho, socorro de
. . . . - Facilidade para obter
emergéncia em caso de acidentes e seis postos de servigos e informagdes ao . informagdes &

usuario com espago para estacionamento, banheiros, agua e fraldario. 7 registrar
reclamagdes

Telefones Uteis do DER/MG

)

Postes de Policiamento

Coordenadorias do DER/MG

e B G Ler mais Localizacéo e
adares do / -, condigées dos pontos
Pagamento Empreiteiras DER/MG divulga resultado parcial do seu concurso ff,.,ﬁi:f e

Duvidas Frequentes - FAQ p(]blico ~, Opcdes de horarios &

Servicos O Departamento de Estradas de Rodagem de Minas Gerais esta divulgando a = ionas

partir de hoje (28/05) o resultado parcial do Concurso Publico para a carreira oy Orgao gestor atento

) as necessidades dos

de Fiscal e de Fiscal Assistente de Transportes e Obras Rodoviarias da usuarios
autarquia. Os resultados podem ser acessado através do site do Nucleo de ~ Pontualidade nas
Computagdo Eletrénica da Universidade Federal do Rio de Janeiro, = partdas

., Pregos das

www.nce.ufrj.br/concursos, entidade responsavel pela organizagao das provas. he ot 3 .
passagens e laxas

Ler mais — Presteza e educagéo
no atendimento
Participe da Pesquisa Sobre o Transporte ﬁiip:]f’dae lotagao
Intermunicipal 4 passageiros.
Dé a sua opinido sobre o servico de transporte coletivo rodoviario de Retcrr{; azcs
; : : e -, apuracio das
passageiros do Estado de Minas Gerais, participando da PESQUISA DE yecl,’qn\ag;()e:

SATISFACAO, cujos formuldrios encontram-se disponiveis nesta pagina, na registradas

coluna Destaques / "Pesquisa de Satisfagao”.

http://www.der.mg.gov.br/ 02/06/2008
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ANEXO H: Resultado da Enquete do més de maio - 2008

DER/MG - Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de Minas Gerais Pagina 1 de 1

PESQUISAR..

T ST R ETY
Pagina Principal Vocé esta aqui :

Fale Conosco

Escolha a enquete: Qual é o fator prioritario no Trans

O DER/MG

Dados sobre Minas Gerais hIQL.aI Intermunicipal em sua avaliacao?

ator prioritario no Trans|

Programa de Obras

Rede Rodoviaria Precos das passagens e taxas
Situacdo Malha Rodoviaria 376 392% =
Licitagbes

de horarios e linhas
Gestao de Contratos

167 174% e
Transporte Intermunicipal

Transporte da RMBH atento as necessidades usuarios
Transporte Fretado 89 0.3% =
Multas

Legislacdo

88 9.2% =

Normas Técnicas DER/MG
Acompz

Municipios Mineiros
Trabalhos Técnicos 61 3.4% ==
Comunicagdo Social
Elaboracdo de Convénios
Telefones Uteis do DER/MG
Postos de Policiamento
Coordenadorias do DER/MG

Radares do DER/MG

Pagamento Empreiteiras 27 2.8% =
Duvidas Frequentes - FAQ Presteza e educacao no atendimento
Servigos 24 2.5Y -

Localizacao e condigdes dos ponlos de parada e terminais.

21 =

Numero de votos : 958
Primeiro voto : 30 de abril de 2008 19:06
Ultimo voto : 02 de junho de 2008 08:15

[ Voltar ]

DEPARTAMENTO DE ESTRADAS DE RODAGEM DO ESTADO DE MINAS GERAIS Av. dos Andradas, 1120 - B. Santa Efigénia - BH - MG - CEP: 30.120-010

http://www.der.mg.gov.br/index.php?option=com_poll&task=results&id=21 02/06/2008
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