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Resumo — O presente estudo objetivou analisar os fatores da qualidade da prestacdo do servigo
publico do transporte coletivo urbano em Macei6-AL a partir da 6tica dos seus usudrios. Para
o desenvolvimento da pesquisa, foi utilizado o questionério adaptado do estudo de Barboza e
Lima (2020), sendo 23 afirmacdes avaliadas pela escala Likert de cinco pontos observando o
nivel de concordancia entre 1 (discordo totalmente) e 5 (concordo totalmente) em relagdo a
prestacao de servico do transporte publico urbano. As 23 afirmativas foram divididas em
categorias que versam sobre as caracteristicas da qualidade do transporte, que sdo:
confiabilidade, conforto, informagdo, tecnologia, seguranca e acessibilidade. A aplicagcao
ocorreu no periodo de 17 de novembro a 14 de dezembro de 2021 e contou com 105
respondentes. A partir dos resultados, foi possivel observar, uma visdo consideravelmente
critica dos respondentes quanto ao transporte publico por 6nibus na localidade, sobretudo nos
quesitos de seguranca e conforto. Como contribui¢do, este estudo apresenta indicadores que
podem ser usados para aperfeicoar o servigo prestado pelas empresas de 6nibus, bem como a
assisténcia dos 6rgdos publicos adequados a esses empreendimentos fundamentais para a
mobilidade de extrato considerdvel da populacdo, também tendo a finalidade académica de
contribuir para o debate quanto ao assunto ao abordar esse tema de interesse publico no cendrio
do municipio de Maceid, capital e maior cidade do estado brasileiro de Alagoas.
Palavras-chave: Qualidade. Transporte publico. Maceid.

Analysis of quality factors of public urban transport in Maceié-AL

Abstract — The present study aimed to analyze the quality factors of the provision of public
urban transport services in Maceié-AL from the perspective of its users. For this research
development, we used the questionnaire adapted from the study by Barboza and Lima (2020,
being 23 statements evaluated by the 5-point Likert Scale, observing the level of agreement
between 1 (totally disagree) and 5 (totally agree), regarding the provision of urban public
transport services. The 23 statements were divided into categories that deal with the
characteristics of transport quality: reliability, comfort, information, technology, safety, and
accessibility. The application took place between November 17 and December 14, 2021, and
had 105 respondents, with the responses to the statements and questions in the base
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questionnaire being noteworthy, a critical view of the respondents regarding public transport
by bus in the locality, especially in terms of safety and comfort. As a contribution, this study
presents indicators that can be used to improve the service provided by bus companies and the
assistance of appropriate public bodies to these fundamental undertakings for the mobility of a
considerable section of the population. It also has the academic purpose of contributing to the
debate on the subject by approaching this topic of public interest in the scenario of the
municipality of Maceio, the capital and largest city of the Brazilian state of Alagoas.
Keywords: Quality. Public transportation. Maceid.

Introducao

O presente estudo foi realizado no ano de 2021, em um contexto de retomada do uso do
transporte publico urbano por parte de parcela de seus usudrios e adaptagdo ao distanciamento
social imposto pela pandemia da Covid-19.

A temadtica da mobilidade urbana vem sendo discutida ao longo dos anos, especialmente
quanto ao transporte coletivo urbano. Rabelo (2008) analisa os meandros da questdo da
acessibilidade das pessoas com deficiéncia no transporte publico da cidade de Uberlandia-MG,
sendo o proprio autor, Gilmar Rabelo, uma pessoa com defici€ncia, o que oferece uma analise
a partir da prépria experiéncia do autor. Martins (2015), por sua vez, aborda questdes como a
percep¢do dos usudrios desse servico, sua satisfacdo quanto ao mesmo e sua sensacdo de
negligéncia por parte do poder publico nesta questdo. Em seu estudo, Oliveira (2020) aborda a
crescente injecdo tecnoldgica no transporte urbano publico e o impacto desse fendmeno na
qualidade do transporte na cidade de Jodo Pessoa-PB. Ainda nesse contexto, Barboza e Lima
(2020) produziram uma ferramenta para tratar da questdo da qualidade e satisfacao dos usudrios
do transporte publico, sendo a sua aplicagao nas duas maiores cidades da Paraiba, Jodo Pessoa
e Campina Grande, cujo questiondrio foi adaptado e empregado no presente estudo (Barboza;
Lima, 2020).

Logo, com base nos estudos apresentados, esta pesquisa possui o direcionamento alinhado
a caracterizagdo do transporte publico municipal com foco na percep¢do sobre a qualidade na
prestacao do servigo publico deste segmento. Portanto, com base no exposto, o presente estudo
objetiva analisar os fatores da qualidade da prestagdo do servico publico do transporte coletivo
urbano em Maceié-AL a partir da tica dos usudrios.

Assim como a maioria das cidades brasileiras, Maceié € uma capital que apresenta
questdes importantes em seu sistema de transporte publico urbano e rodovidrio, dessa maneira,
estudos dessa natureza sdo necessdrios como indicador de falhas a serem corrigidas e
possibilidade de melhoria dos servigos publicos. Angnes, Moyano e Strehl (2018), por exemplo,
em estudo que avaliou o impacto da satisfacdo com os veiculos de mobilidade urbana, elaborado
com base nas respostas de 25 usudrios de dnibus e posteriormente aplicado em uma amostra de
203 respondentes, observaram uma correlacio entre a satisfacdo e a vontade de novamente
utilizar o transporte coletivo, embora a necessidade também seja muito relevante na escolha do
publico por esse transporte.

Nesse sentido, este estudo busca contribuir com a melhoria dos servigos publicos de
transporte prestados para os cidaddos da capital alagoana. Além disso, os resultados podem
contribuir academicamente ao fomentar debates sobre a questdo da mobilidade publica a partir
de dados de avaliagdes de seus usudrios
Mobilidade urbana e transporte publico coletivo

Conforme afirma Oliveira (2020), o movimento de Smart Cities e o processo de
desenvolvimento tecnoldgico t€ém propiciado diversas inovacdes e melhorias ao dia-a-dia das
cidades. Dessa maneira, o sistema rodoviario urbano e sua mobilidade também sao impactados
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por diversas ac¢des, como, por exemplo, a bilhetagem eletronica, que tem apresentado muitas
vantagens como uma maior praticidade ao usudrio, desincentivo a assaltos e etc.

Em Maceid, o processo Smart Cities voltado ao transporte publico se apresenta na forma
do sistema Vamu, que traz varias comodidades como o pagamento por QR Code, por celular
ou por cartdo de crédito por aproximacao. Esse novo sistema iniciou em 01 de outubro de 2021,
em onze Onibus da linha Salvador Lyra/Iguatemi, que passaram a dispor de WI-FI gratuito,
sendo prevista a expansao desse recurso a todos os Onibus da cidade até o fim do mesmo ano.
Com o fim do pagamento feito com dinheiro vivo no transporte coletivo de Maceid, a fungao
de cobrador foi extinta (Vamu Mobilidade, 2021).

Outro elemento consideravel na adesao ao transporte publico, como indicado no texto do
IPEA (2011), é um aumento desigual entre as tarifas do transporte publico em relag@o a renda
média da populacdo. De acordo com dados coletados entre 1995 e 2008, segundo o IPEA
(2011), observa-se que aumentos no custo de recursos indispensdveis para o transporte em
questdo, na amostra estudada, eram repassados aos clientes, num total de 60% de acréscimo
acima da inflagdo registrada no Indice Nacional de Precos ao Consumidor (INPC), fenémeno
que restringe a intencdo de fazer viagens préximas por parte do publico.

Segundo o IPEA (2016), as tarifas dos 0nibus urbanos, por sua predominancia, sdo a base
para a fixacdo das passagens dos demais transportes publicos, levando a uma condugdo e a um
nivelamento dos precos.

Por fim, a acessibilidade de pessoas com defici€ncia nos veiculos de transporte ptblico
também € um outro elemento que chama a atencio, quando discutido sobre mobilidade. Neste
sentido, Rabelo (2008) afirma que, até meados do século 20, o Brasil ndo tinha politica de
acessibilidade para deficientes, enquanto em paises com maior participagdo nos conflitos
militares da primeira metade deste século, juntamente com o desenvolvimento de outras
préticas logisticas, foram criadas medidas de inclusdo para a infeliz demanda de feridos que
trouxeram sequelas da guerra.

Fatores da qualidade e da satisfacao no servico de transporte piiblico

Conforme Ferraz e Torres (2004), a qualidade do servico de transporte publico pode ser
apurada pelos seus usudrios, baseando-se em fatores como, acessibilidade, tempo de viagem,
lotagdo, confiabilidade e seguranca.

Segundo Ribeiro (2018), baseando-se em pesquisa encomendada pelo Instituto Clima e
Sociedade (ICS) em parceria com o Instituto Escolha, ha um forte apoio popular para melhorar
a qualidade e as condicdes do transporte publico e urbano. Com a péssima visao que os usudrios
tém das empresas de mobilidade publica, a inseguranca e a falta de conforto do transporte
publico brasileiro fazem com que as pessoas apontem o servico como ndo satisfatério e
escolham o carro como meio de locomocgao ideal no Brasil. Um exemplo das motivagdes para
o desejo de evasdo do uso de transporte coletivo urbano pode ser observado a partir do trabalho
feito por Martins (2015), que foi desenvolvido com base em um indice de avaliacdo da
qualidade do transporte publico em relagdo a parametros dispostos na lei de concessdo de
servicos publicos, Lei n°. 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, que apresenta atributos para a
composi¢do do indice, tais como pontualidade, tempo, lotagdo, seguranca, informacao,
veiculos, tripulacdo e tarifa.

A ndo satisfacdo dos critérios de qualidade acima elencados se expressa nas reclamacoes
dos usudrios referente ao transporte publico, tais como lentiddo, desconforto, irregularidades,
lotacdo e custo, que, por sua vez, resume-se a falta de qualidade conforme a Associagcao
Nacional de Transportes Publicos - ANTP (2020).

Ainda conforme a ANTP (2020), para manter padrdes de qualidade e uma boa satisfacao
de seus usudrios, € necessdrio estabelecer quatro dimensdes de qualidade, que sdo: qualidade
desejada pelo usudrio que deveria servir de parametro para ser colocada em pratica com 0s
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recursos existentes, qualidade contratada e definida em contrato, qualidade ofertada e a
prestacao de servigo e a qualidade percebida que trata do relato do passageiro (ANTP, 2020).

Como apresentado por Barboza e Lima (2020) em sua pesquisa, a confiabilidade e o
conforto do transporte publico foi retratado em uma avaliagdo como média e mediana,
constatando que a qualidade do servigo estd abaixo do esperado nas cidades pesquisadas. J4 o
trabalho de Oliveira (2020) aponta que existe o desejo de que o transporte publico tenha melhor
qualidade para os usudrios que utilizam o servi¢o. Ainda no estudo de Barboza e Lima (2020),
o modelo de pesquisa desenvolvido demonstrou que, em todas as dimensdes resultantes da
pesquisa, a populacido usudria exerce um papel importante na avaliagdo do servigo, além de
fatores na qualidade do transporte ptblico.

Alguns estudos foram desenvolvidos sobre o tema da qualidade do servi¢o publico em
transporte e, conforme analisado, retratam que o servico tem que melhorar em todos os aspectos,
conforme os usudrios relatam nas pesquisas realizadas, e de acordo com os trabalhos de Barboza
e Lima (2020) e Oliveira (2020).

Materiais e métodos

O presente estudo objetivou analisar a qualidade da prestacdo do servico publico do
transporte coletivo urbano em Maceié-AL a partir da Otica dos seus usudrios. Para o
desenvolvimento da investigacdo, foram observados os fatores de qualidade do transporte
publico apresentados e desenvolvidos no estudo de Barboza e Lima (2020). A realizacdo da
pesquisa se deu na cidade de Maceid, localizada no estado de Alagoas, que indagou os usudrios
do transporte publico urbano municipal a partir das suas percepg¢des, tendo sido adotado um
questiondrio no formato on-line por meio do Google Forms®.

O questiondrio foi adaptado do estudo de Barboza e Lima (2020), das quais 23 sdo
afirmacdes avaliadas pela escala Likert de cinco pontos, observando o nivel de concordancia
entre 1 (discordo totalmente) e 5 (concordo totalmente) em relagdo a prestacdo de servigo do
transporte publico urbano. As 23 afirmativas apontadas acima foram divididas em categorias
que versam sobre as caracteristicas da qualidade do transporte, conforme Quadro 1:

Quadro 1 — Defini¢@o dos aspectos da qualidade

Variavel: Confiabilidade

Os servigos de Onibus sdo prestados de acordo com o prometido.

Os Onibus sao pontuais no hordrio de partida.

Os Onibus chegam ao meu destino no tempo previsto em condi¢des normais de transito.
Sinto confianga no servigo de Onibus.

Variavel: Conforto

Sinto-me confortdvel com a lotagdo do O6nibus.

Os Onibus me parecem limpos por dentro.

Considero os assentos dos 6nibus confortdveis.

Os Onibus apresentam temperatura interna agradavel.

Os pontos de dnibus sdo confortdveis.

Variavel: Informacoes e tecnologia

Posso obter informagdes gerais dos Onibus (ex.: linhas, hordrios e tarifas) por telefone ou
pela internet.

As informagdes sobre linhas, rotas e horérios, sempre que atualizadas, sdo disponibilizadas
a todos os usudrios por algum canal (ex.: internet, paradas e/ou terminais).

Os pontos de dnibus possuem informacgdes sobre os horarios e as linhas que param naquele
ponto.

O sistema de pagamento VAMU/Bem legal me traz comodidade e seguranca em sua
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utilizagdo.

Variavel: Seguranca

Eu me sinto seguro durante a viagem de Onibus.

Considero as paradas de Onibus seguras.

As viagens de Onibus sdo realizadas sem atos de violéncia (por exemplo: assaltos, furtos,
abusos).

Os motoristas de Onibus respeitam as normas de transito.

As portas dos Onibus sdo fechadas adequadamente.

Variavel: Acessibilidade

Considero fécil andar dentro do 6nibus.

Os Onibus sdo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou deficientes.
Os pontos de Onibus sdo acessiveis.

Considero acessivel entrar e descer pela porta do Onibus.
Fonte: Adaptado de Barboza e Lima (2020)

As demais questdes tiveram o objetivo de caracterizar os respondentes quanto a sua faixa
etaria, género, escolaridade e bairro onde residem, também sendo apresentados dois
questionamentos sobre a seguranc¢a do transporte.

Participaram da pesquisa usudrios do transporte publico da cidade de Maceid, sendo a
amostra considerada como ndo probabilistica do tipo por conveniéncia, quando o pesquisador
seleciona membros da populacdo mais faceis e disponiveis (Costa; Costa, 2017). Logo, os
respondentes iniciais foram formados pela rede de contato dos pesquisadores deste estudo e
contatados via WhatsApp® e Instagram®, que, a partir dos convites originalmente enviados,
tais respondentes fizeram convites a outros usudrios do transporte publico para que
participassem da pesquisa, caracterizando assim a utilizagdo da “bola de neve” (snowball)
(Freitas et al., 2000; De Guimardées et al., 2020; Felix Janior et al., 2020).

Ao fim da coleta, que ocorreu entre 17 de novembro e 14 de dezembro de 2021, foram
obtidos 105 respondentes validos distribuidos em mais de 14 bairros da cidade alagoana.

Os dados coletados foram tabulados e analisados por meio da estatistica descritiva, em
especial com a utilizag@o de frequéncias ilustradas através de gréficos. Para o desenvolvimento
da andlise dos dados, utilizou-se o software Statistical Package for Social Science® (SPSS)
21.0 e o Excel.

Caracterizaciao dos respondentes e percepcao prévia dos usuarios

Foram obtidos 105 respondentes, sendo o seu grau de escolaridade predominante o nivel
médio/técnico, concluido ou em andamento (63,8%), seguido pelos graduandos e graduados,
com 25,7%. O fato de a maioria dos respondentes ter niveis consideraveis de escolaridade
sugere que o transporte publico por 6nibus em Macei6 € uma ferramenta relevante para o acesso
de muitos estudantes as institui¢des de ensino no municipio, a despeito da insatisfacdo dos
usudrios com o servigo prestado por esses empreendimentos.

No que diz respeito a idade, houve concentracao entre a faixa etaria de 21 a 30 anos, o
que condiz com o nivel de escolaridade predominante. Além disso, € relevante acrescentar que
o transporte coletivo € usado pela populagdo em geral, independentemente da idade..

O namero de respondentes do género feminino nas respostas ao questiondrio da presente
pesquisa somou 70,5% do total. Estes dados diferem do trabalho de Oliveira (2020) que, apesar
de sua amostra ter maior incidéncia de mulheres, ndo apresentou, quanto aos seus respondentes,
grande disparidade entre o publico masculino e feminino.

Acerca do bairro onde residem, nota-se uma grande incidéncia de moradores dos bairros
de Benedito Bentes e Cidade Universitaria entre os respondentes, como exposto na Tabela 1,
com ambas as autoafirmacdes com 21,9% das respostas, o que coincide com a demografia da
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cidade segundo dados do IBGE presentes no site publico Alagoas em Dados e Informagdes
(2021).

Tabela 1 — Bairros onde residem

Bairros Frequéncia Percentual Bairros Frequéncia Percentual
Benedito Bentes 23 21,9 Farol 2 1,9
Cidade Universitaria 23 21,9 Jacintinho 2 1,9
Tabuleiro 10 9,5 Poco 2 1,9
Clima Bom 8 7,6 Bebedouro 1 1,0
Santa Licia 5 4,8 Centro 1 1,0
Serraria 5 4,8 Trapiche 1 1,0
Antares 4 3,8 Outros 14 13,3
Santos Dumont 4 3,8

Fonte: Autores (2022)

Apds a caracterizacdo dos respondentes, a pesquisa seguiu realizando alguns
questionamentos prévios sobre a seguranca do transporte publico aos respondentes e logo apés
foram apresentados os aspectos da qualidade do uso do transporte publico, por meio de questdes
objetivas, como disposto no estudo de Barboza e Lima (2020).

A questao “Voceé ja foi assaltado ou sofreu algum tipo de assédio dentro de dnibus ou nas
paradas?” obteve, aproximadamente, 50% de afirmativas. Outros 37,1% afirmaram ter
conhecimento sobre pessoas que sofreram assédio na utilizagdo do transporte publico por
Onibus, o que revela uma seguranga extremamente precdria durante as viagens do transporte
coletivo municipal, decorrente da ineficiéncia da vigilancia publica e da baixa interacdo desta
com as empresas de Onibus.

Os respondentes também foram questionados se eles sentem que o transporte puiblico em
Maceié se tornou mais seguro recentemente, 61% relataram que ndo, o que mostra que a
sensacdo de insegurancga ndo foi abrandada pelas inovacdes nos meios de pagamento e outras
medidas publicas recentes também na drea de seguranca.

Quanto ao questionamento “Vocé percebe um aumento de investimentos no transporte
publico com o objetivo de trazer uma maior qualidade aos servicos prestados?”’, 67,6%
responderam que "ndo", o que sugere que a maioria dos usudrios respondentes nao associa as
inovacgdes nos meios de pagamento aos demais aspectos do servico do transporte publico por
Onibus, tendo esses aspectos qualidade muito baixa, até 0 momento, na opinido do publico.

Resultados e discussoes
Analise dos aspectos da qualidade nos servigos de transporte puablico

O transporte piblico é um caminho que naturalmente se apresenta como mais adequado
para auxiliar nas questdes dos transportes nos grandes centros urbanos, logo, é esperado que
existam investimentos em elementos que gerem valor aos seus usudrios, motivando a sua
utilizacdo (Santos; Silveira Junior; Rodrigues, 2023).

Sendo assim, o presente estudo avaliou os aspectos: confiabilidade, conforto, informacgao
e tecnologia, seguranca e acessibilidade.
Analise do fator Confiabilidade

A andlise inicia com a observagdo do fator Confiabilidade. Por meio do Grafico 1,
exibido abaixo, nota-se que a maior porcentagem dos entrevistados tem uma opinido negativa
quanto a afirmacdo “Os servigos de Onibus sdo prestados de acordo com o prometido”,
dominando com uma porcentagem de 34,3% a discordancia total em relacdo a questdo,
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seguido por uma discordancia parcial de 29,5%, com uma isen¢do de opinido de 24,8%, uma
concordancia parcial de 9,5% e concordancia total de apenas 1,9%.

Gréfico 1 — Os servicos de 6nibus s@o prestados de acordo com o prometido
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Fonte: Autores (2022)

Quanto a afirmacdo representada pelo Gréfico 2, “Os 6nibus sdo pontuais no horario de
partida.”, fica evidente o desconforto dos entrevistados, ja que 50,5% concordam, mesmo que
parcialmente, sobre a ndo pontualidade dos 6nibus em suas respectivas paradas. Para Correa
et al. (2021), a confiabilidade estd fortemente relacionada ao cumprimento de hordrios que
estdo pré-definidos, seja de chegada do veiculo ao ponto de embarque, seja da chegada ao
ponto de desembarque. Entendemos que esse é um fator relevante para a qualidade do servico
prestado.

Gréfico 2 — Os 6nibus sdo pontuais no hordrio de partida
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Fonte: Autores (2022)

Ja na afirmacgdo “Os Onibus chegam ao meu destino no tempo previsto em condi¢des
normais de transito”, conforme Gréfico 3, os itens discordancia total e concordancia parcial
atingiram o mesmo percentual, qual seja 23,8%. A opinido neutra ficou com 21,0%, e a
discordancia parcial com 20,0% das respostas. E, novamente com menor expressividade nas
escolhas, o item que representa a concordancia total, com 11,4%.
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Gréfico 3 — Os 6nibus chegam ao meu destino no tempo previsto em condi¢cdes normais de transito
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No questionamento “Sinto confian¢a no servi¢o de onibus”, Gréfico 4, pode-se ver as
porcentagens mais contrastantes, dispostas no grafico abaixo numa estética de degraus, com
44,8% dos respondentes afirmando que discordam totalmente da afirmacdo. 25,7% dos
usudrios declaram que discordam parcialmente, 16,2% desses usudrios respondentes tém
opinido neutra, 8,6% concordam de modo parcial e apenas 4,8% concordam totalmente.

Grifico 4 — Sinto confianca no servigco de dnibus
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No geral, pode-se concluir que a opinidao dominante dos respondentes do questiondrio é
negativa quanto as questdes associadas ao fator confiabilidade, evidenciando uma baixa
aprovacao quanto a esse critério referente aos servigos prestados pelo transporte publico por
Onibus e seus empreendimentos. Quanto as opinides dos respondentes, essa pesquisa apresenta
um resultado semelhante ao indicado pelo trabalho de Barboza e Lima (2020, p.12), de que
“tal fato reflete, de forma geral, para a amostra analisada, um nivel baixo da qualidade do
servico nas cidades pesquisadas”.

Anélise do fator conforto

Quando observada a dimensao conforto, percebe-se um alto grau de insatisfacdo a partir
da andlise das afirmativas, sendo o conforto um ponto preponderante para a andlise da
qualidade do servigo do transporte publico, como constatado nos resultados do estudo de
Tardin et al. (2020), em que a dimensdo conforto € o preditor mais importante e tem o efeito
mais forte na satisfacdo do usudrio.
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Quanto ao Griéfico 5, sobre o fator Conforto, nota-se uma grande insatisfacao referente
a “Sinto-me confortdvel com a lotacdo do 6nibus”. Nessa questdo, cerca de trés quartos dos
respondentes optaram pela discordancia total, 72,4%.J4 20,0% discordam parcialmente e
apenas 3,8% mantém uma opinido neutra. Os itens concordo totalmente e concordo
parcialmente, aparecem com 1,9%.

Griéfico 5 — Sinto-me confortdavel com a lotagdo do 6nibus
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Fonte: Autores (2022)

Quanto a afirmacao “Os Onibus me parecem limpos por dentro”, estatisticas ilustram
abaixo, no Grafico 6, uma opinido geral relevantemente mais equilibrada, quando comparada
as demais afirmativas relacionadas a dimensdo do conforto. Ainda predomina a opinido
discordante: 37,1% dos usudarios discordam totalmente, 21,0% dos entrevistados discordam
parcialmente. O numero de opinantes neutros foi de 21,9%, ja 15,2% concordaram
parcialmente e apenas 4,8% concordaram totalmente.

Griéfico 6 — Os 6nibus me parecem limpos por dentro
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Fonte: Autores (2022)

Acerca da afirmacgdo “Considero os assentos dos Onibus confortdveis”, no Grafico 7,
43,8% dos respondentes discordam totalmente, 22,9% discordam parcialmente, compondo,
entdo, mais de cinquenta por cento dos respondentes discordantes. 15,2% sdo neutros em sua
opinido, 12,4% concordam parcialmente e 5,7% concordam totalmente.
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Grafico 7 — Considero os assentos dos Onibus confortaveis
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Fonte: Autores (2022)

Na afirmacido “Os Onibus apresentam temperatura interna agraddvel”, dados visiveis no
Grafico 8, mais da metade do total de respondentes discorda totalmente, 55,2%. 21,9%
discordam de modo parcial, 15,2% mantém opinido neutra, 6,7% concordam parcialmente,
com apenas 1,0% concordando totalmente.

Gréfico 8 — Os 0nibus apresentam temperatura interna agraddvel
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Fonte: Autores (2022)

Sobre a afirmacgdo “Os pontos de Onibus sido confortdveis”, representada no Grafico 9,
60% dos respondentes optaram por discordar totalmente. 28,6% tém discordancia parcial, com
cerca de 10% dos usudrios divididos entre as outras opcdes, 7,6% se mantendo neutros na
opinido, 3,8% concordando parcialmente, com nenhum opinante respondendo com
concordancia total.

Griéfico 9 — Os pontos de 6nibus séo confortaveis
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Fonte: Autores (2022)
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Assim como nos quesitos do fator Confiabilidade, conclui-se que, sobre as afirmacdes
do fator Conforto, a opinido dominante é negativa, com a grande maioria dos usudrios
respondentes reprovando o servico oferecido pelas empresas de Onibus urbano. Essas
estatisticas mostram uma grande sensacao de negligéncia no ambito da comodidade fisica por
parte dos usudrios respondentes quanto aos empreendimentos do transporte publico e sua
assisténcia municipal.

Contudo, o transporte é um elemento fundamental no dia a dia da sociedade, logo,
qualquer atraso ou falha resultard em insatisfacdo (Tardin et al., 2020), fato que exige maior
observancia por parte da gestdo publica, como destaca Tardin et al. (2020), para o autor os
gestores publicos que desejam a satisfacao do usudrio do transporte publico, precisam dar
boas condi¢des de uso, pois apenas em um ambiente de seguranca e conforto € que os clientes
estardo satisfeitos com a sua jornada.

Analise do fator informacdes e tecnologia

Acerca dessa primeira afirmacdo do fator Informagdes e Tecnologia “Posso obter
informagdes gerais dos Onibus (ex.: linhas, horarios e tarifas) por telefone ou pela internet”,
na estatistica do Gréfico 10, nota-se uma opinido dominante neutra, com 29,5% dos
respondentes escolhendo a opinido neutra. Sob essa afirmagdo, também se v€ uma
concordancia consideravelmente expressiva, com 21% concordando parcialmente e 17,1%
concordando totalmente, seguidos pela discordancia parcial e total, ambas com 16,2% do total
dos respondentes.

Griéfico 10 — Posso obter informacdes gerais dos dnibus por telefone ou pela internet
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Fonte: Autores (2022)

Nas estatisticas representadas pelo Grafico 11, sao ilustradas as opinides quanto a
afirmacdo “As informagdes sobre linhas, rotas e hordrios, sempre que atualizadas, sdo
disponibilizadas a todos os usudrios por algum canal (ex.: internet, paradas e/ou terminais)”.
Nesse quesito, assim como no anterior, predominou a opinido neutra, com 30,5% dos
respondentes, seguida pela concordancia parcial, com 21,9%, embora a discordancia parcial
também tenha uma presenca significativa, compreendendo 19,0% das respostas, seguida pela
discordancia total, com 17,1% dos usudrios, com 11,4% dos respondentes opinando pela
concordancia total.
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Griéfico 11 — As informagdes sobre linhas, rotas e hordrios, sempre que atualizadas, sdo disponibilizadas a todos
os usudrios por algum canal (ex.: internet, paradas e/ou terminais)
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Fonte: Autores (2022)

Quanto a afirmacdo “Os pontos de donibus possuem informagdes sobre os hordrios e as
linhas que param naquele ponto”, Grafico 12, é evidente como a maioria dos respondentes esta
insatisfeita com esse quesito do servigo, com 65,7% optando pela discordancia total, sendo a
discordancia parcial a segunda op¢do mais escolhida, ainda muito distante da opg¢ao
predominante, com 16,2% dos usudrios, com apenas 8,6% de opinido neutra, e 4,8% de
concordancia parcial e total cada. Esse resultado dialoga com o do estudo de Assun¢ao-Santos
et al. (2022), quando este conclui que a falta de acessibilidade para pessoas com mobilidade
reduzida, as condi¢des fisicas dos pontos de parada, o tempo de espera e falta de informagao
sobre o servigo foram apontados como fatores substancialmente ruins.

Gréfico 12 — Os pontos de 6nibus possuem informacdes sobre os hordrios e as linhas que param naquele ponto
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Fonte: Autores (2022)

Sobre a afirmacgao “O sistema de pagamento VAMU/Bem legal me traz comodidade e
seguranca em sua utilizacdo”, Grafico 13, nota-se uma visdo mais favordvel por parte dos
usudrios, com 29,5% dos respondentes tendo escolhido a opc¢@o neutra, seguido de uma
concordancia parcial de 26,7%, e concordancia total de 23,8%, compreendendo a discordancia
parcial 10,5%, com 9,5% dos respondentes discordando totalmente.
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Grifico 13 — O sistema de pagamento VAMU/Bem legal me traz comodidade e seguranga em sua utilizagdo
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Fonte: Autores (2022)

As afirmagdes analisadas no fator Informacdo e Tecnologia demonstraram uma visao
mais positiva por parte dos usudrios, por meio de um maior nivel de concordancia em suas
sentengas, seja parcialmente ou totalmente. Esse fato pode estar associado a existéncia de
aplicativos e veiculos de comunicagdo, como Moovit, mesmo sabendo que esse a utilizagdao
desse aplicativo ndo tém ligacdo direta com o funcionamento e manutencdo das empresas de
onibus, sendo também notdvel uma percepcio positiva da populacdo quanto as inovagdes
tecnoldgicas trazidas pelo sistema VAMU.

Esses achados se associam aos obtidos na pesquisa de Oliveira (2020), quando se discute
sobre as expectativas da populacdo em relacdo aos aplicativos de mobilidade, com 66%
afirmando que corresponde as expectativas, mas que precisa melhorar, e apenas 10% alegaram
que o aplicativo ndo corresponde as expectativas esperadas.

Analise do fator seguranca

Quanto a observagdo do fator da Seguranca “Eu me sinto seguro(a) durante a viagem de
onibus”, no Gréfico 14, nota-se uma dominancia proxima a 50% da discordancia absoluta
referente o total dos respondentes, com 43,8%, seguida por uma discordancia parcial de 21%,
muito perto da opinido neutra, com 20%, tendo a concordancia parcial atingido 12,4% das
respostas, com a concordancia total compreendendo 2,9%, o que mostra uma grande
desaprovacdo dos usudrios entrevistados quanto a questdo da seguranca durante o uso do
transporte publico.

Gréfico 14 — Eu me sinto seguro(a) durante a viagem de 6nibus
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Fonte: Autores (2022)
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Sobre a afirmacdo “Considero as paradas de dnibus seguras”, Grafico 15, mais uma vez
se observa destacada discordancia da parte dos respondentes, com 70,5% dos opinantes tendo
discordado, a0 menos parcialmente. A grande distin¢do entre a discordancia total, e a
concordancia, demonstra um grande temor dos usudrios quanto a sua integridade pessoal
durante as viagens de Onibus no municipio de Maceid. Esse é o elemento de maior nivel de
discordancia entre as varidveis da seguranca, a redu¢do da inseguranca ao utilizar o transporte
publico é uma acdo que deve ser considerada pelos gestores do transporte publico. (Tardin et
al., 2020). Logo, conforme Silva, Honda e Magagnin (2020) a instalagdo de mobilidrio urbanos
adequados pode proporcionar conforto e seguranca aos seus usuarios.

Gréfico 15 — Considero as paradas de Onibus seguras
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Fonte: Autores (2022)

Quanto ao quesito “As viagens de Onibus sdo realizadas sem atos de violéncia (por
exemplo: assaltos, furtos, abusos)”, Grafico 16, 38,1% dos respondentes discordam totalmente,
seguida por uma discordancia parcial de 28,6%, com 16,2% dos respondentes tendo optado pela
resposta neutra, 10,5% dispondo da concordancia parcial, e 6,7% tendo escolhido a
concordancia total. Embora essa questdo tenha respostas mais equilibradas que as anteriores,
nota-se uma descrenca quase simétrica entre a discordancia total e a concordancia total, sendo
mais um alerta sobre a sensac@o de inseguranga da parte dos usudrios de dnibus no municipio.

Griéfico 16 — As viagens de 6nibus sdo realizadas sem atos de violéncia
(ex.: assaltos, furtos, abusos.)
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Fonte: Autores (2022)

Acerca da afirmacgdo “Os(as) motoristas de Onibus respeitam as normas de transito”,
Griafico 17, predominou, nas respostas, a concordancia parcial e total, somaram 45,7% do total
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de respondentes, seguida pela opinido neutra, com 28,6%, distoando do alto indice de
discordancia apresentado nas discussdes entre os graficos 14 a 16, evidenciando que nos
elementos de seguranca que € de responsabilidade do condutor do veiculo os passageiros
sentem uma maior seguranca no uso.

Gréfico 17 — Os motoristas de Onibus respeitam as normas de transito
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Fonte: Autores (2022)

O mesmo fato observado no gréafico 17, pode ser Gréfico 18, que apresentou 47,7% de
concordancia sobre a afirmacdo “As portas dos Onibus sdo fechadas adequadamente”. Esse fato
evidencia uma razodvel confianga dos respondentes na qualidade e manutencdo do maquinério
dos Onibus, com as opinides tendendo para concordancia, embora sejam parcialmente
equilibradas.

Gréfico 18 — As portas dos Onibus sdo fechadas adequadamente
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Fonte: Autores (2022)

Sobre o quesito “Existem itens de seguranga contra crimes dentro dos Onibus (por
exemplo: cameras de monitoramento)”, Grafico 19, apesar de muito equilibrada, a escolha
partilha entre as cinco opg¢des. Predominou a opinido neutra, com 26,7%, seguida da
discordancia total, com 22,9%, havendo uma concordancia parcial de 20%, sendo a
concordancia total de 16,2%, com a discordancia parcial atingindo 14,3%, mostrando uma baixa
atencao da parte dos respondentes quanto a presenca de artefatos de seguranca nos 6nibus.
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Griéfico 19 — Existem itens de seguranca contra crimes dentro dos dnibus
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Fonte: Autores (2022)

Quanto as afirmagdes do fator Seguranca, percebe-se que o publico respondente mostrou
uma visdo consideravelmente negativa acerca das questdes relativas a este tema. Com uma
opinido mais dividida sobre questdes relativas ao funcionamento dos veiculos e a aptidao de
seus condutores., Apresentando um resultado distinto sobre esses mesmos critérios, na
densidade demogréfica consideravelmente menor do municipio de Estrela, o estudo de Angnes,
Moyano e Strehl (2018, p. 16) conclui que, “segundo os entrevistados, 73,6% consideram-se
satisfeitos em geral com o servigo de transporte em Estrela (RS), e 90,5% voltariam a utilizar o
mesmo Onibus”.

Analise do fator acessibilidade

Referente a primeira afirmagao do fator “Considero facil andar dentro do 6nibus”, Grafico
20, predomina com nuimeros iguais a discordancia total e parcial, ambas com 25,7% dos
opinantes, seguida pela opinido neutra, com 21,9%, tendo as concordancias parcial e total
também valores similares ambas com 13,3%. Logo, apesar de relativamente equilibradas, as
opinides mostram, com pouco mais de 50% de discordancia, uma visdo negativa da maioria dos
respondentes sobre o grau de mobilidade dos passageiros dentro dos veiculos.

Grafico 20 — Considero facil andar dentro dos dnibus
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Fonte: Autores (2022)

Acerca da afirmacdo “Os Onibus sdo acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou
deficientes”, Grafico 21, demonstra que um total de 43,8% concordam, mesmo que
parcialmente, com a afirmativa e 20% optaram pela resposta neutra, o que mostra que 0s
usudrios percebem um nivel de acessibilidade na utilizagdo do transporte publico urbano em
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Maceié. Contudo, esse ndo foi um ponto observado de forma positiva no estudo de Silva, Honda
e Magagnin (2020), em que as piores pontuacdes quanto a conforto e seguranga estiveram
presentes, largura efetiva das calcadas, estado de conservagdo dos pisos, informagdes e espaco
para cadeira de rodas, demonstrando baixa acessibilidade.

A partir dessa discussdo pode ser sugerido que a percepcdo do usudrio quanto a
acessibilidade em Macei6 possa estar distorcida, pelo fato dos respondentes que fizeram parte
da presente pesquisa ndo serem, necessariamente, pessoas com mobilidade reduzida, o que pode
fazer com que os respondentes nao possuam propriedade para discorrer sobre o tema.

Griéfico 21 — Os Onibus s@o acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida ou deficientes
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Fonte: Autores (2022)

Quanto a afirmacdo “Os pontos de Onibus sdo acessiveis”, Grafico 22, os respondentes
optaram pela neutralidade, com 30,5% das respostas, seguida, imediatamente, pela discordancia
total, com 29,5%, alcancando a discordancia parcial um indice de 21% das respostas, tendo as
concordancia total e parcial atingido 9,5% das opinides.

Menos equilibradas que as respostas as afirmacdes anteriores, as respostas sobre a
acessibilidade dos pontos de Onibus tendem a uma visdo negativa da parte dos usudrios
respondentes.

Gréfico 22 — Os pontos de 6nibus sdo acessiveis
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Fonte: Autores (2022)

Sobre a afirmacgao “Considero acessivel entrar e descer pela porta do 6nibus”, Grafico 23,
a op¢ao neutra foi novamente a mais escolhida, com 26,7% das respostas, seguida pela
concordancia parcial, com 23,8%, discordancia parcial, com 21,9%, discordancia total com
14,3%, e a concordancia total com 13,3%. A simetria culminando na opinido neutra das
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respostas sugere que os usudrios t€ém uma razodvel satisfacio, ou aceitacdo, quanto ao servi¢o
prestado nesse quesito e eventuais problemas na entrada e descida dos veiculos.

Griéfico 23 — Considero acessivel entrar e descer pela porta do dnibus
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Fonte: Autores (2022)

Quanto aos resultados das respostas ao questiondrio do presente estudo sob o quesito
Acessibilidade, € possivel tracar um paralelo com os resultados da pesquisa, especificamente
dirigida ao publico com deficiéncia fisica, em que se fundamenta o trabalho de Rabelo (2008).
A sua pesquisa revelou que 46% dos usudrios com deficiéncia consideraram que o transporte
coletivo em Uberlandia é de qualidade boa a 6tima, 40% acharam de qualidade regular e apenas
14% acharam o transporte de qualidade ruim ou péssima.

Entretanto, alguns pontos negativos foram apontados, tais como a idade e conservacao
dos veiculos, a superlota¢do nos horarios de pico, o que caracteriza um mau dimensionamento
da frota, a falta de preparo dos motoristas, cobradores e demais operadores do sistema e a falta
de rampas nas esquinas, dentre outros. Porém, hd que ser mencionado, como fator de destaque
que permeia a opinido dos pesquisados, o fato de ndo haver um programa de conscientizacio e
educagdo da populagdo quanto a prioridade de embarque/desembarque das pessoas com
deficiéncia, garantido pela legislacdo (Rabelo, 2008).

Logo, Rabelo (2008) apresenta alguns destaques sobre acessibilidade que podem ser
considerados quanto a este relevante quesito e que nao foram abordados neste estudo, apesar
de observados alguns niveis positivos dentro da acessibilidade do transporte publico em
Maceio.

Consideracoes finais

O presente trabalho teve como objetivo analisar e explanar, a partir de comparacdes com
outras pesquisas nacionais do mesmo tema, os fatores de qualidade no servico de dnibus urbano
na cidade de Maceid, através de andlise descritiva a partir do emprego de questiondrio base,
obtendo de uma amostra de 105 respondentes, a percep¢do dos usudrios do transporte publico
do municipio sobre os critérios de qualidade postos em questao.

Sendo notdvel, a partir da tendéncia das respostas as afirmagdes e perguntas do
questiondrio base, uma visao consideravelmente critica dos respondentes quanto ao transporte
publico por 6nibus na localidade de Maceid, sobretudo nos quesitos de seguranca e conforto.

Em uma comparagdo entre as respostas as afirmagdes dos fatores, observamos uma
grande presenca da discordincia, mesmo nas questdes onde a opinido neutra, ou concordancia,
no geral parcial, tiveram maior incidéncia, a visdo negativa quanto ao servi¢o das empresas de
onibus se destaca, principalmente, nas respostas do quesito conforto, bem como sobre a
seguranca, especialmente no que tange a seguranga publica. A maior parte dos respondentes foi
do género feminino e a questao da seguranca ficou em evidéncia quando 87,1% do entrevistados
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afirmaram que sofreram ou conheciam alguém que ja sofreu assédio ou assalto. Da mesma
forma, ndo ha percepg¢ao por parte da sociedade sobre novos investimentos nos transportes.

Uma maneira de aumentar a satisfacdo dos usudrios quanto aos servigos de transporte
publico do municipio poderia ser a realizacio de uma enquete ou abertura de um canal de
comunicacdo por parte do departamento de transporte local para descobrir as expectativas dos
usudrios, promovendo metas a serem cumpridas em tempo razodvel.

Quanto a aceitagdo positiva do emprego da tecnologia, sistema VAMU e suas
comodidades na funcionalidade do servico de 6nibus em Maceié-AL, esse trabalho indica uma
disposi¢do da parte dos usudrios respondentes semelhante ao que mostra o estudo de Oliveira
(2020), realizado em Jodo Pessoa-PB, sendo apresentada uma alta expectativa da populagdo em
relacdo as solugdes disponiveis e vindouras advindas dos aplicativos de mobilidade.

Como contribuicdo, este estudo apresenta indicadores que podem ser usados para
aperfeicoar o servico prestado pelas empresas de 6nibus, bem como a assisténcia dos 6rgaos
publicos adequados a esses empreendimentos fundamentais para a mobilidade de extrato
considerdvel da populacdo, também tendo a finalidade académica de contribuir para o debate
quanto ao assunto, ao abordar esse tema de interesse publico no cendrio do municipio de
Maceid, capital e maior cidade do estado de Alagoas.
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