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Resumo: Este artigo foi baseado em um relatério
de pesquisa de satisfacdo que objetivou avaliar a
satisfacdo dos usuarios do servico de transporte
de passageiros urbanos da Empresa Viacado Cidade
Corumba (VCC), na cidade de Corumba-MS. O
levantamento de informagdes foi realizado por
meio de amostragem aleatéria contendo 231
usuarios. Neste estudo os resultados obtidos foram
divididos em categorias, nas quais percebeu-se a
existéncia de bons indicadores de satisfacdo dos
usuarios em relacdo a maior parte dos servicos
prestados pela VCC, entretanto também verificou-
se que ha servicos que apresentam problemas e
que podem ser melhorados.

Palavras-chave: Pesquisas de Satisfacdo, Escala
do Tipo Likert, Coeficiente Alfa de Cronbach.

Abstract: This article was based on a satisfaction
survey report that aimed to evaluate the
satisfaction of the users of the urban passenger
transportation service of the Company of the City
Corumba (VCCQ), in the city of Corumba-MS. Data
collection was performed by means of random
sampling containing 231 users. In this study, the
results obtained were divided into categories, in
which the existence of good indicators of user
satisfaction was verified in relation to most of the
services provided by the VCC. However, it was
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Introdugdo

Este artigo foi baseado numa
pesquisa de levantamento de dados
relativos ao estudo do grau de satisfagao
dos clientes da empresa VCC.

Entende-se que um dos principais
critérios para avaliacao da situagdo do
transporte coletivo de Corumba, bem
como da manutencdao da concessao,
deva ser a satisfagdo dos usuarios,
neste contexto, a mensuracao do
grau de satisfagdo dos clientes é uma
condi¢ao necessaria para a tomada de
decisdes que impliquem em melhorias
dos servigos oferecidos, para tanto, é
necessario um estudo que mensure
e descreva a evolugao deste grau de
satisfagdo, pois administrar requer
tomar decisOes que causam mudangas
positivas, que devem ser implemen-
tadas e mantidas, ou negativas, que
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also verified that there are services that present
problems and that can be improved.

Keywords: Satisfaction Surveys, Likert-Type Scale,
Cronbach’s Alpha Coefficient.

devem ser analisadas e reformuladas,
atendendo a demanda da sociedade
por um transporte publico eficiente,
seguro e de qualidade.

Independente do tipo de pes-
quisa adotado, a base filosofica esta
normalmente estruturada na visao
de que a realidade é construida por
individuos que interagem com seu
mundo social (MERRIAN, 1998). As-
sim a utiliza¢do de estudos empiricos
¢ de fundamental importancia na
construgao da percepcao da realidade
pelos usuarios.

Segundo Leontitsis e Pagge (2007)
estudos empiricos de um extenso
grupo de disciplinas adotam o uso
de questiondrios com o objetivo de
compilar informagdes quantitativas de
uma amostra populacional.

Parasuraman (1991) afirma que um
questionario é tao somente um conjunto
de questdes feito para gerar os dados
necessarios para se atingir os objetivos
do projeto.

Com relacao a forma como o pro-
blema foi abordado, ¢ classifica como
quantitativa, pois busca expressar em
numeros a confiabilidade das infor-
magoes obtidas por meio de um ques-
tiondrio e pelo prisma procedimentos
técnicos, a pesquisa envolveu uma
etapa de Survey.

Segundo Babbie (1999), particular-
mente semelhante ao tipo de pesquisa
de “censo”, onde o que diferencia as
duas pesquisas é que o “Survey exa-
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mina uma amostra da populagdo, enquanto o censo geralmente implica uma
enumeragao da populagao toda”.

Segundo Babbie (1999), um Survey pode ter trés finalidades: Descrigao: Sur-
veys sao frequentemente realizados para descobrir a distribui¢ao de certos tragos
e atributos da populacgao, permitindo analise descritiva, que se preocupam em
como ¢é a distribuicdo de determinada caracteristica, trago ou atributo de uma
populagdo e ndo com o porqué da distribuigao. Explicacdo: Em geral muitas
pesquisas de Survey tém o objetivo adicional analisar relagdes de causa e efeito
em determinadas populagoes. Exploracao: muitas vezes pesquisadores podem
fazer pesquisas sobre temas que estdao comegando a ser investigado, e nao se sabe
exatamente as relagOes entre suas causas e consequéncias. Inicialmente, pode-se
realizar entrevistas em profundidade (qualitativa) para captar o maximo de in-
formacdes possiveis da populagao em estudo, ndo ha a necessidade de amostra
representativa e nem de questiondrios padronizados, ficando a padronizagao dos
questiondrios para apds a analise dos dados coletados.

Com a finalidade de alcangar os objetivos almejados e aferir a sua confiabi-
lidade, foi utilizado o coeficiente alfa de Cronbach, para expressar, por meio de
um fator, o grau de confiabilidade das respostas, por categoria, do questionario.
Este coeficiente , Alfa de Cronbach, desenvolvido por Lee J. Cronbach em 1951 é a
medida mais usada para estimar a confiabilidade de um questionario de satisfagao
aplicado a uma pesquisa.

A partir desse ponto de vista, foi possivel definir os objetivos e a metodologia
que nortearam a pesquisa. Esta pesquisa teve como objetivos, o tragcado do perfil
do usudrio e do perfil de uso dos clientes da empresa, a Identificagao das cate-
gorias que apresentaram problemas nos indicadores de satisfacdo, assim como
as que se destacaram positivamente, o estabelecimento de niveis qualitativos de
satisfagdo com representagao quantitativa a cada item analisado atribuindo o grau
de satisfacao dos usudrios; descrever o grau de satisfacao obtido em cada item e
sua confiabilidade e finalmente criar um banco de dados comparativos para as
proximas pesquisas a serem realizadas que contribuam para a evolugao da qua-
lidade dos servigos prestados a comunidade.

Materiais e métodos

No que diz respeito ao método empregado, a pesquisa realizada classifica-se
como qualitativa-quantitativa, com finalidade exploratorio-descritiva obtida por
meio de um levantamento amostral (Survey), seguindo uma escala do tipo Likert
de 5 pontos, e dados analisados segundo métodos estatisticos multivariados.
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Também foi aplicado o coeficiente alfa de Cronbach com o intuito de dimensionar
e avaliar a confiabilidade do questiondrio. O alfa de Cronbach é uma ferramenta
estatistica que quantifica, numa escala graduada de 0 a 1, o nivel de confiabilidade
de um questionario.

Segundo Malhotra (2008), a classificagdo do grau de confiabilidade do
coeficiente Alfa de Cronbach é feita de acordo com os limites apresentados na
Tabela 1.

Tabela 1: Classificagao do Nivel de confiabilidade de acordo com o coeficiente

alfa de Cronbach
Confiabilidade Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta
Valordea a<0,30 0,30<a<0,60 0,60<a<0,75 0,75<a<0,90 a=0,90

O formuldrio foi composto de 49 questdes, sendo 10 referentes ao tragado
do perfil de uso do usudrio, 6 questdes relacionadas ao perfil do usudrio, 25
questdes indicativas ao estudo do grau de satisfagdo, 8 questdes de cunho geral
e mais um campo referente a sugestoes. As questdes referentes a mensuragao do
grau de satisfagao, questoes 17 a 41, utilizaram uma escala de tipo Likert (Likert,
1932), graduada em 5 pontos, indo de (1) “Totalmente insatisfeito”, de medida
em porcentagem equivalente a 0%, até (5) “Totalmente satisfeito”, equivalente a
100% (Figura 1). Segundo Malhotra (2001), a escala Likert tém varias vantagens,
é facil de construir e de aplicar, os entrevistados entendem rapidamente como
utilizar a escala, o que a torna adequada para entrevistas A escala Likert requer
que os entrevistado indique seu grau de satisfagao ou insatisfagao em relagao ao
servigo prestado. (Mattar 2001) explica que a cada item de resposta é atribuido
um numero que reflete a diregao da atitude dos respondentes em relagdo a cada
afirmagao. A pontuacao total da atitude de cada respondente é dada pela soma-
tdéria das pontuagoes obtidas para cada afirmacao. A cada item foi atribuida uma
escala qualitativa e outra quantitativa de acordo com a escala dada na Figura 1.

Figura 1: Escala do grau de satisfacao

—

(1) (2) (3} (4) (5)

Totalmente Insatisfeito Nem satisfeito Satisfeito Totalmente
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito

(0%) (25%) (50%) (75%) (100%)

1k 1 T
Grau de insatisfagdo Grau de insatisfagio Grau de satisfagio Grau de satisfagio
forte moderado moderada forte
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Para a realizagdo do estudo, foi feito o treinamento da equipe de campo com
o intuito de melhorar a qualidade dos resultados coletados, assim os entrevista-
dores foram capacitados especificamente no que diz respeito a aleatoriedade da
amostra, na abordagem dos entrevistados e imparcialidade durante a entrevista.

Na coleta de dados, a aplicagao dos questionarios foi realizada dentro do
terminal transbordo, entre as entradas e saidas de passageiros dos veiculos em
diferentes hordrios ao longo do dia. As questdes da pesquisa foram lidas aos entre-
vistados e suas respostas devidamente registradas pelos entrevistadores. Deve-se
ressaltar que o procedimento de coleta de dados foi realizado no periodo de duas
semanas, com cotas de questiondrios a serem respondidos em dias e horarios
pré-determinados durante o més de agosto de 2016. Com isso, buscou-se garantir
que o critério de aleatoriedade em relagdo ao fluxo de pessoas, fundamental para
a qualidade e confiabilidade dos resultados da pesquisa. Para analisar os itens da
escala Likert utilizou-se o cdlculo do Ranking Médio (RM) proposto por Oliveira
(2005). Neste modelo atribui-se um valor de 1 a 5 para cada resposta a partir da
qual é calculada a média ponderada para cada item, baseando-se na frequéncia
das respostas. Desta forma calculamos o Ranking Médio por meio da equacao:

_ i5=1(fi " ;)

RM
NS

f,= Frequéncia observada de cada resposta para cada afirmagao
v, = Valor de cada resposta
NS = Numero de sujeitos (usudrios entrevistados)

Quanto mais préximo o RM estiver de 5 maior sera o grau de satisfagao
dos usudrios em relacao aos itens correspondentes e quanto mais proximo de 1
menor serd esse grau de satisfacdo (maior grau de insatisfagdao). Podemos ainda
apresentar o grau de satisfacdo por meio de porcentagem que é equivalente ao
valor da média em pontos. Para encontrar o valor equivalente da média (de 1 até
5) em percentual, devemos utilizar a férmula abaixo:

Grau de intensidade de satisfagdo em percentual =

100

Média — 1) X
(Média—1) numero de pontos da escala likert adotada — 1

Na definicao do plano amostral, as informagdes sobre a populagao
transportada diariamente proporcionou os subsidios para a definicao do plano
amostral do projeto. Considerou-se a necessidade de representatividade da
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populagao que utiliza o transporte publico de Corumb4, calculadas a partir de
informagdes obtidas no IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, 2013).
A partir disso, o nimero de habitantes da cidade é de aproximadamente 107.347,
dos quais cerca de 20.081 utilizam o onibus de forma esporadica ou rotineira.
Considerou-se margem de erro maximo amostral de 6,42%, nivel de confianca
de 95% e prevaléncia de 50%. Para o cdlculo do tamanho da amostra utilizou-se
a formula de propor¢ao dada abaixo (TRIOLA M. F., 1999)

o Zap2? p-(1—p)-N
T\ W=D+ 222 p-A-p)

n=tamanho da amostra

Z,= valor tabelado da distribui¢ao normal padronizada
p=prevaléncia estimada do evento

e=erro toleravel de amostragem

N=tamanho da populagao

Substituindo na fé6rmula, obtemos:

~ 1,962 0,5 (1 — 0,5) - 20081 .
1= 10,06422- (20081 — 1) + 1,962 - 0,5 - (1 — 0,5)

n=230,35

n=231 (arredondamos para o inteiro maior mais proximo). Assim adotou-se
uma amostra composta por 231 usudrios entrevistados.

No processo de tabulagao e andlise apos a coleta dos dados, os mesmos
foram organizados e transcritos em planilhas eletronicas do Office Excel, a partir
dai foram utilizadas suas ferramentas de andlise, tornando possivel a geragao
de tabelas de dados absolutos e relativos, graficos de frequéncias relativas e
histogramas de cada um dos indicadores que compode as categorias da pesquisa.
Outro importante ganho no uso do Excel foi referente a determinacao de dados
da estatistica descritivas tais como tamanho da amostra, média, desvio-padrao e
variancia. Com isso, apos analise, foi possivel identificar categorias que apresentam
problemas e que precisam ser melhoradas, assim como identificar categorias que
devem servir de referéncia para as demais.
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Resultados

A amostra ficou representada em 41% por homens e 59% por mulheres, do
total, 48,3% com idade variando de 13 a 30 anos (Grafico 1), 77,0% com escolaridade
até o Ensino Médio (Grafico 2), 58,9% indicaram o estudo ou o trabalho como
principal motivador de uso do 6nibus (Gréfico 3), 58,1% declararam o estudo ou
trabalho como principal ocupagao (Gréafico 4) e 68,8% com renda bruta familiar
de até dois salarios minimos (Grafico 5).

Grafico 1: Faixa etaria dos usuarios da VCC no municipio de Corumba - MS

65 ou mais
De 60 a 64 anos
De 49 a 59 anos
De 40 a 48 anos
De 31 a 39 anos
De 22 a 30 anos
De 13 a 21 anos

15,7%
24,8%
3,5%

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 250% 30,0%

Grafico 2: Escolaridade dos usuarios da VCC no municipio de Corumbé - MS

Pdés-Graduado (Especializagdo/Mestrado/Doutorado)
Ensino Superior completo

Ensino Superior incompleto

Ensino Médio completo 9%

Ensino Médio incompleto
Ensino Fundamental completo
Ensino Fundamental incompleto 8%

Néo alfabetizado

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Grafico 3: Principal finalidade de uso dos usudrios da VCC no municipio de
Corumba - MS

Outras finalidades

Compras

Lazer

Estudo

Trabalho 36,4%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0%
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Grafico 4: Principal ocupagao dos usuarios da VCC no municipio de Corumba - MS

Outra ocupagao

Aposentado(a)

Funcionario(a) publico(a)
Funcionario(a) de empresa privada

Empresario(a)
Professional autdnomo
Estudante 23,4%
Do Lar 0%
Desempregado(a) o
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Grafico 5: Renda bruta familiar dos usuarios da VCC no municipio de
Corumba - MS

Acima de seis salarios minimos 0,9%

Entre cinco e seis salarios minimos

Entre quatro e cinco salarios minimos

Entre trés e quatro salarios minimos

Entre dois e trés salarios minimos
Entre um e dois salarios minimos 33,3%

Até um salario minimo 35,5%

A dimensao denominada “Disponibilidade do servigo de 6nibus” (Gréfico
6) compds o primeiro bloco de questdes referentes a mensuragao do grau de
satisfacdo. Nela observamos que o grau de satisfagio médio dos usudrios ficou
em 66,3%, com melhor resultado obtido no item “Acesso ao transporte” e pior re-
sultado na “Frequéncia dos Oonibus nos finais de semana”, nos quais o horario de
saida dos onibus é mais espagado devido a pouca demanda, uma vez que 58,9%
dos entrevistados declararam que a maior finalidade de uso do 6nibus € o acesso
ao trabalho e também aos estudos, que sofrem grande redugao de demanda nos
finais de semana e feriados.

Grafico 6: Comparativo dos RMs da categoria “Disponibilidade do servigo de
onibus” dos usuarios da VCC no municipio de Corumba - MS

17 — Acesso ao transporte | 75,2%
18 - Disponibilidade (frequéncia dos 6nibus em dias de _ 69 9%
semana) oo

19 - Frequéncia dos 6énibus no periodo noturno _ 62,4%

20 - Frequéncia dos 6nibus nos finais de semana. | 57.6%

Média dos RMs da categoria Disponibidade de 6nibus J_ 66,3%
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Nas categorias “Agilidade” e “Confiabilidade” os resultados apontaram ni-
veis de satisfacdo moderado e forte, respectivamente, com melhores resultados
observados no “Tempo de caminhada até os pontos de parada” (Grafico 7), e na
“Saida dos 6nibus no tempo programado” (Grafico 8). Vale destacar que a VCC
teve inicio de suas atividades no municipio de Corumba em 31 de outubro de
2014, antes desta data, a concessao do transporte publico era cedida a outra em-
presa que foi a gestora por mais de 10 anos do transporte publico do municio, e
apos intimeros problemas operacionais, tais como acidentes, quebra de veiculos,
falta de Onibus e atrasos, que geraram muitos transtornos e insatisfa¢des a po-
pulagao, houve uma intervencao administrativa na gestao da empresa, por parte
da prefeitura municipal de Corumb4, que culminou com a quebra da concessao
do transporte publico e abertura de nova licitagao, na qual a VCC foi a empresa
ganhadora. Neste contexto, a VCC assumiu a responsabilidade pela gestao do
transporte publico de Corumba num cendrio de grande insatisfacao, desanimo e
resisténcia, por parte de uma grande parcela da populagao, com relagdo ao uso
do dnibus como principal meio de transporte.

Grafico 7: Comparativo dos RMs da categoria “Agilidade” dos usuarios da
VCC no municipio de Corumba - MS

21 - Tempo de caminhada até os pontos de parada _ .76,7%
B 7%
23 - Tempo de viagem de onibus até o destino [N 72,5%
24 - Facilidade de fazer conexdes — 69,7%
Média dos RMs da categoria Agilidade — 70,9%

22 - Tempo de espera por 6nibus

N E——

Grafico 8: Comparativo dos RMs da categoria “Confiabilidade” dos usuarios
da VCC no municipio de Corumba - MS

73,0% 73,5% 74,0% 74,5% 75,0% 755% 76,0%

25 - Saida dos 6nibus no tempo

5,9%
programado P 7

26 - Confiabilidade quanto a chegada no
horario previsto

Média dos RMs da categoria
Confiabilidade
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Na categoria “Condig¢des dos pontos de onibus”, foi obtida média geral de
49,2%, sendo importante frisar que muitos pontos de 6nibus do perimetro urba-
no, nao tem cal¢amento ou se quer abrigo, e em alguns casos nem marcagdes que
indiquem ser um ponto de parada de 6nibus, esses pontos costumam ser chama-
dos de “pontos fantasmas”, que apenas pessoas que usam 0 servi¢o com certa
frequéncia sabem de sua existéncia. As condi¢des dos pontos de dnibus (Grafico
9), de forma geral, apresentaram indice de satisfagao de 49,2% referente as suas
condigdes e na avaliacdo quanto a seguranca obteve indice menor ainda, 45,8%.

Grafico 9: Comparativo dos RMs da categoria “ Condigdes dos pontos de
onibus” dos usuérios da VCC no municipio de Corumba - MS

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

27 - Protegdo contra a exposicéo a sol e

42.5%
chuva

28 - lluminago publica 45,0%

29 - Limpeza 0,0%

Média dos RMs da categoria Condigbes
dos pontos de 6nibus

Na dimensao “Conforto dos 6nibus” (Grafico 10), como a VCC teve inicio
de sua atividades no municipio de Corumba recentemente, possui 6nibus
relativamente novos, com menos de 5 anos de uso, que passam por processo
de higienizacao todos os dias, e desta forma, obteve avaliagdao positiva de seus
usudrios quanto a Limpeza e Conservagao dos 6nibus.

Grafico 10: Comparativo dos RMs da categoria “Conforto dos 6nibus” dos
usudrios da VCC no municipio de Corumba - MS

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

73,8%

30 - Limpeza dos 6nibus
31 - Ventilagdo e temperatura dos 6nibus
77,5%

32 - Estado de conservagao dos 6nibus

33 - Quantidade de passageiros nos 6nibus

Média dos RMs da categoria Conforto dos 6nibus 65,3%
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Por outro lado, a temperatura no interior dos 6nibus foi o item com pior
desempenho nesta categoria, foi obtido grau de satisfacao de 53,2%, muitos
usudrios relataram sensacao de calor nos horarios de pico, que é agravado pela
maior concentragao de pessoas no interior dos 6nibus, mais de 70% do movimento
didrio de passageiros ocorre nos hordrios de pico, devido principalmente entrada
e saida do trabalho e horarios de entrada e saida das escolas.

Tendo em consideracao a disponibilidade e clareza das informacoes prestadas
aos usuadrios (Grafico 11), foi aferido grau de satisfagio moderado com média de
72,9%, este indice poderia ser melhor, tendo em vista os investimentos da empresa
em aplicativo de informagao como o Moovit, que é uma opg¢ao rapida e segura
para consultas de trajetos e itinerdrios das linhas urbanas, no entanto, na pesquisa
apenas 4,3% dos entrevistados declararam fazer uso desta ferramenta, por outro
lado, 37,7% declararam nao consultar nenhum meio de divulgagao de horarios.

Grafico 11: Comparativo dos RMs da categoria “Informacdes prestadas aos
usudrios” dos usuarios da VCC no municipio de Corumba - MS

71,0% 72,0% 73,0% 74,0%

A |
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e e P 4
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A percepcao da seguranga dentro do Onibus teve resultado de satisfagao
positivo (Grafico 12), que de acordo com relatos de usuarios, se deve a implantagao
e divulgacao da existéncia de sistemas de monitoramento por cameras no interior
dos 6nibus que somado a implantagao dos cartdes eletronicos, que reduziu
significativamente o volume de dinheiro transportado nos 6nibus, aumentou
a impressao de seguranca entre os usudrios. Também pudemos observar uma
relacdo entre a falta de iluminagao adequada e a falta de limpeza nos pontos de
Onibus, com a sensac¢do de inseguranga dos usuadrios no que diz respeito a roubo,
furto e assédio fisico.
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Grafico 12: Comparativo dos RMs da categoria “Segurancga Publica” dos
usudrios da VCC no municipio de Corumba - MS
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Noitem “Seguranca em rela¢do a acidentes de transito” (Grafico 13), foi obtido
grau de satisfagao moderado de 69,7%, destacando-se dois fatores que colaboraram
muito nesta avaliagao positiva, a forma como os motoristas conduzem o veiculo,
que teve indice de 76,3%, resultado bastante significativo, e a percepcao de boa
conservagao dos 6nibus, pois antes da VCC, panes mecanicas e acidentes fizeram
parte da rotina dos usuarios de 6nibus em Corumba.

Grafico 13: Comparativo dos RMs da categoria “Seguranca em relacao a
acidentes de transito” dos usudrios da VCC no municipio de Corumba - MS
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Em “Questdes gerais”, 63,0% dos usudrios declararam que o valor cobrado
pela passagem, R$ 2,80, era acessivel (Grafico 14), 87,5% dos respondentes
acreditavam que a mudanca do antigo passe de papel pelo bilhete eletronico
implicou em melhoras no transporte coletivo (Grafico 15), 90% dos usuarios tem
a impressao de que o transporte coletivo melhorou no ultimo ano (Grafico 16) e
como sugestao de roteiro turistico, foi sugerida uma linha que passe pelo Porto
Geral (Grafico 17).
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Grafico 14: Percepgao, dos usudrios, quanto ao valor cobrado pela viagem, R$
2,80, no municipio de Corumba - MS
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Grafico 15: Percepgao dos usudrios da VCC quanto a mudanca do passe de
papel pelo bilhete eletronico no municipio de Corumba - MS
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Grafico 16: Avaliacao geral dos usudrios da VCC quanto ao transporte coletivo
por onibus e lotagdes no municipio de Corumba - MS no ultimo ano
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Grafico 17: Sugestao de locais turisticos para linhas de 6nibus no municipio de
Corumba - MS
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Como avaliagao geral, destacam-se: Uma clara percepgao dos clientes da VCC
de que o transporte publico melhorou nos tltimos anos, ao analisarmos os dados
referentes a pergunta “Como vocé avalia, de forma geral, o transporte coletivo
de 6nibus e lotagdes de Corumba no tltimo ano?” foi obtido grau de satisfacao
consideravelmente forte em relagdo ao servigo prestado, com média de 84,5% em
2016, contra 72,7% referente a pesquisa de 2015 (com margem de erro de 6,5%).

Grafico 18: Comparativo da avaliagao geral do transporte coletivo por 6nibus
da VCC em Corumba nos anos de 2015 e 2016
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Como instrumento para medir o grau de confiabilidade da pesquisa, foi
utilizado o alfa de Cronbach, obtendo confiabilidade moderada as categorias:
“Disponibilidade de servigos de 6nibus”, “Confiabilidade”, “Conforto dos 6nibus”
e “Informacoes prestadas aos usudrios” e confiabilidade alta para as categorias:
“Agilidade”, “Condi¢oes dos pontos de 6nibus”, “Seguranga publica” e “Seguranca
em relacao a acidentes de transito”.

Tabela 2: Relagao das categorias com os respectivos graus de satisfagao e

confiabilidade
(ategoria RMs Grau de Satisfacao Coeficiente Alfa |  Confiabilidade
g[l]si[l))zrsubllldade de servicos de 66,3% Grau de satisfacdo moderado 0,74 Moderada
Agilidade 70,9% Grau de satisfacdo moderado 0,75 Alta
(onfiabilidade 75,1% Grau de satisfacao forte 0,70 Moderada
Condicoes dos pontos de dnibus | 49,2% | Grau de insatisfacdo moderado 0,82 Alta
Conforto dos dnibus 65,3% Grau de satisfagdo moderado 0,68 Moderada
Info,rmagoes prestadas aos 72,9% Grau de satisfacao moderado 0,71 Moderada
usuarios
Seguranga pdblica 54,7% Grau de satisfagdo moderado 0,82 Alta
Seguranga em [ela‘gao a 69,7% Grau de satisfacao moderado 0,77 Alta
acidentes de transito
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Ap0s andlise dos resultados da pesquisa tornou-se possivel a mensuragao e
a avaliagao do grau de satisfagao dos usudrios do transporte publico de Corumba
com relagdo a qualidade dos servigos prestados pela VCC. Considera-se que
pesquisas de satisfagao constituem um importante instrumento decisorio e também
gerencial de recursos e de pessoal.

Os resultados apresentados neste artigo apontam para fatos que mensuram
a percepcao dos usudrios de 6nibus de Corumba em relacdo a qualidade dos
servigos oferecidos a populagao. Como avaliagao geral (Grafico 18), destacam-se:
uma clara percepg¢ao dos clientes da VCC de que o transporte ptblico melhorou
nos ultimos anos, ao analisarmos os dados referentes avali¢cao geral transporte
coletivo nos tltimos anos que obteve grau de satisfagdo consideravelmente forte,
com média de 84,5% em 2016, contra 72,7% referente a pesquisa de 2015.

Também foi observado, forte grau de satisfagao na categoria “Confiabilidade”
com grau médio de satisfacao de 75,1% (Tabela 2); Na categoria “Condi¢des dos
pontos de 6nibus” observamos média dos RMs igual a 49,2% indicando grau de
insatisfacdo moderado, apontando a necessidade de melhorias de infraestrutura
dos pontos de 6nibus.

Consideracoes finais

Uma pesquisa de satisfagao expressa impressdes dos usudrios entrevistados
em relagdo a itens especificos, essas impressdes podem ser muitas vezes influencia-
das negativamente por situagdes vivenciadas até mesmo em periodos anteriores ao
de inicio trabalho da VCC. Por outro lado também € influenciada pelas expectativas
criadas em relagao a qualidade do atendimento as demandas da clientela. Neste
contexto torna-se essencial a realizacao de pesquisas de satisfagao periodicamente
(pelo menos uma por anos) criando-se parametros que possibilitem a criagao de
planos de acao, aimplementacao, o monitoramento e a comparagao com resulta-
dos obtidos em pesquisas anteriores. Com os planos de agdes, espera-se realizar:
estudos periddicos de observagao do grau de satisfagao dos clientes em relagao
aos servigos prestados e monitorar anualmente a evolugao do grau de satisfagao,
ao executar agoes, que objetivem a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos;
especificar quais categorias apresentam problemas, como exemplo a categoria
“Condigoes dos pontos de 6nibus”, que devem ser tratadas com atengao especial
na procura de solug¢des que atendam a demanda da populagdo; a manutengao,
ou até mesmo, a melhoria dos itens que apresentam grau de satisfagdo moderado
ou forte, como a categoria “Confiabilidade” e tornar publico os resultados posi-
tivos alcancados; atender as demandas, se possivel, dos usuarios de 6nibus de
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Corumb4 que fizeram sugestdes e analisar cuidadosamente as reclamagdes regis-
tradas; também foi sugerida, pela maioria dos usudrios entrevistados, a criagao
de uma linha turistica que tivesse por trajeto o Porto Geral de Corumba (Grafico
17). A partir deste estudo, serao desenvolvidos outros estudos que possibilitem
a melhoria dos servigos prestados aos usudrios, tais como otimizagao de trajetos
e itinerarios, acompanhamento das demandas da populagao, estudo do impacto
da gratuidade nos valores da tarifa, entre outros.

Melhorar a qualidade dos servigos prestados, criar instrumentos que
mensurem os servicos prestados pela empresa aos seus clientes e, principalmente,
tentar atender as demandas da populagao, foram as prioridade motivacionais deste
trabalho, também houve a preocupacao de ampla divulgacao objetivando discutir
problemas e procurar solugdes. Neste sentido, o estudo oferece um importante
instrumento de colaborac¢do no atendimento das demandas dos usuarios do
transporte coletivo por 6nibus na cidade de Corumba.
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