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RESUMO

Este trabalho apresenta como tema a qualidade mgose com o objetivo de identificar o
nivel de satisfagdo da qualidade dos servicos gutest pelas empresas de transporte
interestadual de passageiros, na percepcao dosiagsedm mais de 60 anos em Joao
Pessoa/PB. Trata-se de uma pesquisa de campo, ardtercdescritivo e exploratério, de
natureza quantitativa, e teve como universo o0glgsie utilizam os servicos de embarque e
desembarque no Terminal Rodoviario da cidade. Atadale dados foi realizada através de
um roteiro de entrevista estruturado, elaborada pesquisadora, com base na ferramenta da
mensuracado de qualidade nos servicos, a SERVQUARBRSH eis que asseguram os direitos
dos idosos. Na analise foram utilizados sudtwares SPSSe Excel como auxilio na
demonstracdo dos dados por meio de quadros eagafios quais os resultados identificaram
o perfil socio demografico dos entrevistados, caarmabém o perfil de viagem, o nivel de
satisfacdo com relagcdo ao servigo e o conhecingranto aos direitos do idoso. De acordo
com os respondentes, identificou-se que sdo descmids 0s regulamentos que tangem o0s
direitos dos idosos no setor de transporte, messamnaa maioria afirmou usufruir desses
direitos. Com relacdo a qualidade dos servicosidgrparte das reclamacdes foi referente aos
aspetos tangiveis, principalmente do banheiro @dsulos, porém o resultado da pesquisa
afirma que a terceira idade esta satisfeita consepgicos do transporte interestadual de
passageiros. Como sugestdo, a empresa deve ineastireinamento para proporcionar
atendimentos adequados ao crescente publico desi@osa aquisicdo de equipamentos para
dar suporte a operacéo da acessibilidade, a fimedleorar a qualidade do servigo.

Palavras-chave Transporte Interestadual. Idosos. Qualidade ewicee



ABSTRACT

This paper has as its theme the service qualityrder to identify the level of quality of
satisfaction of services provided by companiesraté¢e transportation of passengers, the
perception of users with over 60 years in Joao d2es$B. This is a research field with a
descriptive and exploratory, quantitative, and asdocus the elderly who use the services of
loading and unloading in the city Bus Terminal. &abllection was conducted through a
structured interview, designed by the researchased on the measurement tool of service
quality, the SERVQUAL, and the laws that ensurertpbts of the elderly. In the analysis we
used SPSS and Excel, as an aid in the demonstmitidata through charts and graphs, in
which the results identified the socio demograpnafile of respondents, as well as the travel
profile, the level of satisfaction with the serviemed knowledge about the rights of the elderly.
According to the respondents, it was identified #r@ not known the regulations that concern
the rights of the elderly in the transportationtsgcyet most say enjoy these rights. Regarding
the quality of services, most complaints were eglaib the tangible aspects, especially the
bathroom of vehicles, but the result of the redeaays that seniors are satisfied with the
services of interstate transportation of passendeysa suggestion, the company must invest
in training to provide adequate care to the grovandience of seniors and the purchase of
equipment to support the operation of accessibilityrder to improve the quality of service.

Keywords: Interstate Transport. Seniors. Quality in service.
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1 INTRODUCAO

A definicdo de qualidade € algo complexo, poisuisras acreditam que sempre
faltardo alguns aspectos possiveis de serem alas @@L TENECKER E QUEIROZ,
1995). Paladini (2004) diz que a palavra qualidadpde de caracteristicas, que
implicam em obstaculos de porte consideravel pardom significado. Nesse sentido,
Oliveira (2006, p. 9) afirma que “existem diverpascepcdes em relacdo a qualidade,
em face da subjetividade e complexidade de seifisapo”.

A percepcdo diz respeito a visao do consumidor elac@io a produtos ou
servicos, a satisfacdo esta ligada a comparacaexpectativa do cliente com o
desempenho realizado pela empresa. De acordo crtooPaladini (2004) as nogbes
tradicionais sobre qualidade tiveram uma mudangigak a partir do momento em que
se observou a crescente consciéncia de que suarmaetharia beneficios para o
negocio e se tornava necessaria para a competgdmencado. Assim, o método
tradicional foi substituido pelo artificio de deixaqualidade ser regida pelo cliente.

O novo método tornou importante a pesquisa junfusuarios com relacdo a
cada dimenséo do servico, através de programazli®ma de qualidade, pois passou
a ser uma fonte de investimento para a determindgsialesejos dos clientes, destinada
a oferecer o que os consumidores aspiram e nag&alcontinua do grau de satisfagédo
dos clientes com a qualidade do servico recebidoAPINI, 2004).

Baseado na dificuldade da mensuracdo da qualidadseevicos, os autores
Parasuraman, Zeithaml e Berry, desenvolveram odoésRVQUAL, que possibilita
dimensionar a percepgcdo do cliente com as varid@imfiabilidade, Seguranca,
Presteza, Tangibilidade e Empatia.

Desse modo, realizou-se um estudo para avaliar alidgde dos servicos
prestados pelo setor de transporte interestadugbadsageiros na cidade de Joao
Pessoa/PB, com base na percepcao dos idosos,quistesses sdo assegurados pelo
Estatuto do Idoso que descreve direitos relativossam do servico de transporte, como
gratuidades dos assentos ou descontos dos mesmos.

Esta pesquisa é composta por seis capitulos. A&ipiin o capitulo 1 contém
aspectos iniciais, abordando o tema de estudmerafacdo da problematica, ou seja,

um contexto da realidade do assunto e uma perguetaisa ser respondida. Inclui-se
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ainda, os objetivos, os quais mostram a finaliddoldrabalho, divididos em geral e
especificos, por fim a justificativa da pesquisge mqostra sua relevancia.

O capitulo 2 consiste na fundamentacao tedricajab gpresenta o contetdo
cientifico de autores da area, responsaveis pdrata aos topicos abordados. Dentre os
temas a importancia e qualidade dos servicos,isfaz@to dos usuarios de transporte
interestadual com foco na terceira idade, de acoodoas Leis presentes no Estatuto do
ldoso.

O capitulo 3 apresenta os procedimentos metodal®giara o direcionamento
da pesquisa, abordando a natureza da mesma, oramives instrumentos e o0
tratamento de dados utilizados.

O capitulo 4 evidencia os resultados alcancadosidaimentados nas
informacdes e diretrizes dos capitulos anterioespondendo aos objetivos, delineados
pelos procedimentos metodoldgicos.

Por fim, o capitulo 5 demonstra as considerac@essti ou seja, os aspectos
relevantes em conformidade com o tema abordadom@&tdacdes para as empresas e
orgao fiscalizador, além de sugestbes para trabafbituros, juntamente com os

elementos pos-textuais: referéncias e apéndices.

1.1 DELIMITACAO DO TEMA E FORMULACAO DO PROBLEMA DE PEQUISA

Por volta de 1980 houve um aumento significativoirdatisfagcdo do cliente
com a qualidade, tanto com produtos quanto coni¢gesrvMuitos ramos de atividades
foram criticados por tamanhas falhas, como hotéstaurantes e empresas de
automoveis. Os pontos fortes da baixa qualidadedamservico de atendimento até o
pods-venda (LOVELOCK; WRIGHT, 2002).

Kotler (1992 apud BERNARDO 2009) sintetiza as caracteristicas que
distinguem servicos de bens em intangibilidadeye ahtocavel, que ndo da para se ter
certeza do seu resultado, apenas ideias com baseues evidéncias fisicas;
indivisibilidade - servicos ndo podem ser separadesquem o esta prestando;
variabilidade - a qualidade do servico pode valt@apessoa para pessoa; perecibilidade
- 0S servicos ndo podem ser estocados. Sendo adsmtificadas as varias percepcdes

que envolvem os servi¢os, tornando mais subjetisaracteristico o seu significado.



18

A principio, qualidade em servico se refere naplsatisfacdo do cliente e para
ser atingida, cabe a empresa prestadora do sefog@y,nas necessidades e desejos dos
mesmos, de forma que o0 servico atenda ou extrgmoleuas expectativas (SENAC,
2005). O setor de servigos possui particularidagesito a gestdo da qualidade, dentre
elas: producédo e consumo simultaneos; informachjesivas das operacdes geralmente
nao se repetem; adequacdo das acgOes do processonsiomidor; estimativa da
qualidade centralizada somente em itens que emobgclientes; o servico ndo pode
se dispor a estocagem (PALADINI, 2004).

Dentre os diversos ambitos da economia, o setesedacos tem se destacado.
No Brasil, como servi¢o publico essencial, o trantgprodoviario é caracterizado pelo
principal modal de condugédo de passageiros. O énilbedomina como veiculo dos
servicos prestados pelas empresas de transpoeecstadual, sendo esse setor
responsavel pela movimentacdo de mais de 140 msildéeusuarios por ano, o que
significa 95% dos deslocamentos de passageirosai® (RNTT, 2006). Segundo o
Projeto da Rede Nacional de Transporte Rodoviarieréstadual e Internacional de
Passageiros (PROPASS BRASIL, 2010), a maior demdndistado da Paraiba € a
linha Jodo Pessoa/PB — Recife/PE, com 583.050 grissa por ano

Nesse indice, encontram-se passageiros com aefiié mobilidade reduzida,
0s quais demandam necessidades por acessibilidedie,da estrutura fisica como de
funcionarios treinados para operacéo e atendintmservico. Dentre eles se destacam
os idosos, visto que houve um aumento na expegtdéwida e quesses consumidores
desfrutam de regalias asseguradas por Lei, jwstific uma possivel ampliacdo do
namero de usuarios idosos nesse tipo servico (IBGEL).

Este trabalho abordou percepcdo de uma amostrauslgaios idosos com
relacdo a qualidade do servico de transporte deagasos interestaduais prestados na
Paraiba, especificamente em Jodo Pessoa, visam@dntdicar os principais aspectos
descritos pela ferramenta SERVQUAL.

Nesse sentido, propde-se identificar o nivel desfagdo dos idosos do
transporte rodoviario de passageiros interestadeaondendo a seguinte questao:
Qual a percepcao dos usuérios idosos quanto a quddde do servigo do transporte
interestadual em Jodo Pessoa/PB?
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1.2 OBJETIVOS
1.2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a qualidade dos servigcos prestados petagresas de transporte
interestaduais de passageiros com guichés em JessodPB, na percepcao dos

usuarios idosos, com base na ferramenta SERVQUAL.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Conhecer o padrdo de avaliacdo da qualidade negaerfundamentado na
escala SERVQUAL;
. Adaptar o método de mensuracdo da qualidade edool@ra o setor de

transporte de passageiros interestadual;

. Identificar o nivel de conhecimento dos idosos sabEstatuto do Idoso.
. Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios adosm relacdo ao transporte
interestadual.

1.3 JUSTIFICATIVA

No Brasil, dentre os modais de transporte, o r@d@avié o mais utilizado pelos
passageiros. Sendo esse um servi¢o publico essenmacompete a qualidade de vida
da populacdo, o qual garante o direito a comunagdifica o ambiente e as
atividades, além de ser fundamental para a econ@NaT, 2005; VASCONCELOS,
2000).

Pela vasta quilometragem de malha rodoviaria asiBe por ser o servigco mais
frequente no deslocamento de passageiros intevasta@® necessaria a existéncia de
um transporte com boa qualidade (ANTT, 2005).

Justifica-se a pesquisa por acreditar que s6 @rigsiexplicitara as reais
dimensbes do servico de qualidade no transportewv@d desse conhecimento, as
empresas poderao priorizar suas acoes, proporcorasatisfacdo dos seus clientes. A

analise também ira colaborar com a literatura ana@€ pois, facilitara estudos de
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interessados na qualidade do setor de servigosralespbrte interestaduais de
passageiros.

O trabalho € um diferencial na cidade de Jododaé2B, visto que ja foram
realizados estudos relacionados ao transportempdeccarater urbano, como exemplo:
Andlise do servico de transporte publico urbancidade de Jodo Pessoa na percepc¢ao
dos usuérios (ALMEIDA, 2005). Foram encontradasb@&m pesquisas com a mesma
énfase desta, mas em outras localidades, como &emwyaliacdo da qualidade do
servico de transporte rodoviario interestadual dassageiros através do
desenvolvimento de um sistema de indicadores, amrilgr (BERNARDES, 2006); A
importancia da avaliacdo do transporte rodovianterestadual e internacional de
passageiros através dos critérios de qualidadezaitms pelos clientes, em Sao Paulo
(SANTOS et al 2006); Identificacdo e analise de atributos parapor indicadores de
desempenho para o transporte rodoviario intereatatki passageiros, no Rio Grande
do Sul (NODARI, 2010).

Nesse sentido, percebe-se a necessidade de esemlzmdos referente a
qualidade dos servicos de transportes interestgdaiaordando as linhas que servem a
populacao idosa da capital paraibana, visto queseente o nimero de pessoas a partir
de 60 anos no Estado, as quais demandam servigasodados para as mesmas, e
ainda, a divulgacao de seus direitos asseguradoipos quais sao desconhecidos e

nao explicados pelas empresas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 O SETOR DE SERVICOS

Em meados do século XVIII, houve a substituicdofdammentas e da energia
humana pelas maquinas e energia motriz, acarretantto mudanca da producao
artesanal para o sistema fabril, essa transformsgateu pela Revolucao Industrial.
Com isso, os produtos passaram a ser produzidosm@guinas a vapor, aumentando o
rendimento do trabalho e da producédo global. A tBdustrial perdurou por dois
séculos, e no século XX a Segunda Guerra Mundlxé mais mudancas para
sociedade, a qual tinha sua economia baseada vidadé agricola e na industria
(LUCCI, 2006).

Essas mudancas foram percebidas através do sutgirdentecnologias e de
uma maior comunicagdo entre 0S povos, com issciadsmle passou a ter sua base
econdmica na geragdo de informacao, servicos, sdsfgemidtica) e estética (LUCCI,
2006). Com relacédo ao setor de servicos, foi nbtdea crescimento a partir da
urbanizacao, visto que o aglomerado de familiacio@sles demandavam necessidades,
tais como saude, educacéo e infraestrutura, as quain atendidas pelo fornecimento
de servicos. Outro fator relevante para o setoaforescente pratica da terceirizacao,
pois as empresas passaram a delegar suas ativiel@alesnsumir partes da producéo,
demandando prestacéo de servigos (SILVA, 2009).

Antigamente o setor de servigos era um complem#dwdautros dois setores da
economia, o0 primario e o secundario, caracterizpdosatividades de agricultura e da
industria, respectivamente (NICOLUCI; GIULIANI, 280D Dentre as mais antigas
praticas comerciais estdo os servicos financetrassporte de cargas e passageiros, € 0
comércio de vinho, as quais atualmente compde ar skt servicos (LOVELOCK;
WRIGHT, 2002).

Devido a grande participacdo do setor de servigpgaonomia ao longo do
século XX, despertou-se o interesse de estudicm@sgvea, que iniciou como campo
académico a partir de 1970, porém as empresasniavdon esse setor ha mais de 50
anos (LOVELOCK; WRIGHT, 2002; SILVA, 2009).

Atualmente séo utilizados servicos diariaments, ¢amo seguro, comunicacgao,

transporte, restaurantes, entre outros. O sespdnsavel pelo progresso da economia
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brasileira, compondo 67% da soma de toda riqueadugida no pais (PIB), como
também é caracterizado pela oferta de 75% dos egogreo Brasil (IBGE, 2012;
BRASIL, 2012).

2.1.1 Conceitos de Servicos

Marques (2006, p. 38) menciona que o setor decgeEnd 0 que mais evolui no
pais, conceituando-o como “tudo aquilo que poddester ou vendido para os clientes
que nao constitua um produto ou coisa concreta, go@s possa agregar valor ao
produto ou a coisa concreta que o cliente compra”.

Para o Servico Nacional de Aprendizagem Comer&EHNAC, 2005, p.9)
“Servico € o resultado de pelo menos uma ativideedempenhada, necessariamente, na
interface do fornecedor com o cliente”. Do mesmalmdahtalian (2003, p. 20) define
como “um desempenho, essencialmente intangivelngoeresulta na propriedade de
algo”.

Lovelock e Wright (2002, p.5) salientam que o saterservigos, conhecido
também como setor terciario, € “a parte da econa®iama nacdo representada por
servi¢os de todos os tipos, incluindo os oferecsorganiza¢des publicas e sem fins
lucrativos”.

As caracteristicas dos servicos sdo essencialmenszparabilidade,
variabilidade, intangibilidade e perecibilidade. M#tangibilidade compde as
caracteristicas que diferenciam servicos de bagis,gservico é algo ndo palpavel; a
inseparabilidade ou indivisibilidade, consideragge o servico ndo pode ser separado
de quem o esta prestando; a variabilidade, emaelagqualidade do servico que pode
variar de pessoa para pessoa; e a perecibilidadegespeito a ndo estocagem dos
servigos (KAHTALIAN, 2003).

2.1.2 Aimportancia do Setor de Servicos
Devido ao grande alcance dos servigos, 0 que camueéacdo, lazer, saude,

turismo, entretenimento e entre outros, vé-se @ gu@ortante esse setor se tornou e

contribuiu para o desenvolvimento econdémico, tramsdndo a area na maior geracao
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de empregos. Sendo responsavel por mais da mesdéie@duto Interno Bruto (PIB) no
Brasil (COBRA, 2004).
O autor referido, ainda, subdivide os servigos groocgrupos:

. Administracéo publica: educacéo, governo e etc.

. Comerciais: varejo, manutencédo, consertos e etc.

. De Infraestrutura: comunicagéao, transporte e etc.

. Empresariais: consultoria, bancos, financas, resgel etc.
. Sociais e Pessoais: restaurantes, saude e etc.

E os classifica como:

. Béasico: em regra é foco principal do servico.
. Esperado: a expectativa do cliente em recebenacs.
. Ampliado: ocorre quando sdo adicionados serva@s do basico ou do

esperado, que seja atraente para o consumidor.

. Inesperado: quando um novo servico € incluidb&sico ou esperado, de
forma inesperada.

A prestacao de servicos € um diferencial para odypos, visto que, devido a
concorréncia acirrada se tornou o Unico, ou o metheio de distinguir os produtos
cada vez mais parecidos, através de atividadesagoegam valores, tais como:
atendimento, garantia, entrega, crédito, informagéotros (KAHTALIAN, 2002).

De acordo com Confederacdo Nacional de ServigcosS((2011), o setor de
Servigos ainda continua em destaque, constandoctiag@o de 94.398 empregos nos
altimos anos. Sendo eles distribuidos em Admirgéade Imdveis com 27.475 vagas,
Alojamento e Alimentacdo com 23.671 vagas, Ensmm 21.456 vagas, Servigcos de
Transporte e Comunicacado com 11.380 vagas, SerMéascos e Odontolégicos com

7.208 vagas.

2.1.3 Qualidade de Servicos

Por volta do ano de 1980 era crescente o descantento dos consumidores
com a qualidade dos produtos e servigos. A magaimsatisfacao era relacionada com
0 mau atendimento no ato da aquisicao dos prodotogas queixas foram realizadas

por falhas dos funcionarios. Assim, surgiu 0 noemgamento de que a melhoria da
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qualidade traria vantagens para o negocio e panpeticao (LOVELOCK; WRIGHT,
2002).

O tema de qualidade dos servicos desperta crese&mnedo por parte dos
clientes, isso se da pelo fato do atual consunsdomais exigente, e estar buscando
além dos componentes fisicos de um produto, o ¢gesgm do mesmo, de forma que o
satisfaca e acompanhe um bom atendimento, sendcenttega e rapidez, ou seja,
espera um conjunto de tangibilidade e intangibileléCOBRA, 2004).

No mesmo sentido, de acordo com Kotler (28pQd LENZIARDI et al. 2009)

o “cliente adquiri um produto almejando de fatoeovio que lhe € oferecido. Dessa
forma, as empresas devem prestar servicos conscasis bens”.

Kotler (2000 apud LENZIARDI et al. 2009) salienta a qualidade como o
adicionamento das propriedades e das caractesisticaum bem ou servico que
atendem as necessidades explicitas e implicita®lsumidor. Os autores Lovelock e
Wright (2002, p. 106), conceituam a qualidade deige como “avaliagbes cognitivas
de longo prazo, por parte dos clientes, sobreragantlo servico de uma empresa”.

Para Marques (2006, p. 30) “qualidade € trabaltmrforme requisitos e
especificacdes”, e um servico de qualidade € o mepme exceléncia em servicos, 0
qual diz respeito aquele “realizado da maneira cémnglanejado e desempenha as
funcdes ou atividades previstas, atingindo os pgigpropostos”. O autor considera o
atendimento como um item decisivo a qualidade,epa, ® modo como séo tratados ao
fazer alguma aquisicao, ou até mesmo de obter &udrmacdes. Sdo considerados
bons, os servigcos que atendem as necessidadeseetaxas dos consumidores, 0s
excelentes relativos aos servicos realizados camdonstante na satisfacao do cliente.

A qualidade do servico surge ao percorrer da agéstdo mesmo. Os autores
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004) acreditam que aidpde em servicos € definida
ainda por conteudo, processo, estrutura, resul@donpacto, determinada pela
comparacao da percepcao do servigo prestado cerpastativas do servico desejado.

Os autores referidos utilizam cinco dimensdes aaiar a qualidade dos
servigos, essas sao: Confiabilidade, Responsatdjddeguranca, Empatia e Aspectos
Tangiveis. A confiabilidade, diz respeito a capad&l de prestar o servico com
confianca e exatiddo. Responsabilidade é a disjpmsign assessorar os clientes e
fornecer o servico prontamente. Seguranca estadmio conhecimento e a cortesia

dos funcionarios, em demonstrar confianca e confidédade. Empatia é relacionada
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ao grau de cuidado e a atencdo personalizada ieosesl Aspectos tangiveis dizem
respeito a aparéncia das instalacdes fisicas, ageiptos, pessoal envolvido e materiais
para comunicacgao (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2004).

Kotler (2009) confirma que o0s servicos sao comgmogior uma linha de
caracteristicas, dentre elas rapidez, cordialideal#hecimento, solucdo de problemas e
outros. Cada pessoa atribui notas diferentes, etmeamims diferentes e contextos
diferentes aos atributos relativos a determinadeicse ou seja, cada cliente define a
qualidade de um servico de forma distinta, de acoain sua percepcao.

A qualidade em servicos oferecidos € o fator deeipara o cliente, até mais do
que o prec¢o. O consumidor satisfeito passa a sgrapagador do servigco, optando por
se fidelizar a empresa que se propde a atendemsgassidades e que cumpre com 0
prometido (SENAC, 2005).

E necessario que as empresas definam seus padrdesliiade, considerando
a percepcao dos clientes, visto que € o consungjdem percebe a qualidade com
intensidade, devendo ter evidéncia na analise,goiecisdes e a¢des erradas poderao
ocasionar desperdicios de tempo e de recursazadiis (SILVA, 2005).

2.1.4 Satisfagao no servigo

Um servico de qualidade esta ligado ao total caateento do cliente, para
satisfazé-los o servico precisa atender as suassidades subentendidas e especificas.
As necessidades subentendidas dizem respeito aadiragnto, cortesia dos
funcionérios, decoracgdo, diversidade de opc¢Oesraldufps, embalagens e outros. As
necessidades especificas sdo atendidas quando Hacamseguro, ambiente com
iluminacgéo, ventilacdo, dentre outros (SENAC, 2005)

Segundo Cobra (2004), “é necessario que a emptsspd ir mais a frente do
que o consumidor espera, pois com a oferta de mwitseadequado e de qualidade, é
que se implica a satisfacdo do cliente”. Outrorfaioe a empresa deve ficar atenta é
quanto ao lucro, visto que existem empresas quesam a lucratividade, deixando de
oferecer qualidade, prejudicando a satisfacaoidatel (SENAC, 2005).

Para Kotler (200Japud LENZIARDI et al. 2009, p.) “satisfacdo consiste na
sensacao de prazer ou desapontamento resultamengmracdo do desempenho (ou

resultado percebido) de um produto em relacdo psctativas de um comprador”.
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Nessa mesma linha, Kotler e Lee (2007) definemtiafagdo do cliente como uma
comparacdo das expectativas com o0 seu desempernteo,s€ concedidas tais
expectativas, resulta na satisfagéo do cliente.

De acordo com Gronross (198BudLENZIARDI et al. 2009) muitas vezes nao
se consegue proporcionar a satisfacdo dos cligategie as empresas se restringem
somente a qualidade como um alvo interno, quanddatte deixa de conhecer
verdadeiramente as expectativas da clientela. @sresuDavis, Aquilano e Chase
(1999) complementam certificando que a satisfagacothisumidor € uma oportunidade
de avaliacdo de como esta a oferta do servico,épassivel uma resposta com base na
comparacao da percepc¢ao do cliente e suas futiiltadea com relagdo a organizagao.

No mesmo sentido, Farris et al. (2006) afirmam @satisfacdo do cliente pode
ter finalidades influentes, de modo que fornece wefaréncia consideravel das
aspiracoes de compra e da fidelidade do consumaém do que despertam a
disseminagcédo do servigo. E ainda, seguindo a wie&oautores Lovelock e Wright
(2002, p. 106) a satisfacdo do cliente € “uma @agéocional de curto prazo ao

desempenho especifico de um servico”.

2.1.5 Mensuracao da Qualidade — Escala SERVQUAL

Davis, Aquilano e Chase (1999) asseguram que afagio do cliente esta
ligada com o confronto entre uma perspectiva dentdi quanto ao desempenho de um
servigo e sua percepcgéo daquela atividade. Da misma, Lovelock e Wright (2002)
afirmam que os clientes confrontam o que esperasedaco com o resultado obtido, e
definem o quanto estdo satisfeitos com o pds-cgmpmmo também fazem uma
avaliacdo sobre a qualidade do servico.

Dentre os varios estudos iniciados na década dec®®d, o propésito de
desenvolver um método para mensurar a satisfagdeodsumidor relacionado a
qualidade em servicos, destaca-se a pesquisa deuPamnan, Zeithaml e Berry, no ano
de 1985. Essa pesquisa diz respeito a um procettinsaracterizado pela comparacao
da expectativa do consumidor com a avaliacdo pdsteoo referente & qualidade do
servico, através do modelo @Gap, o qual implica em analisar as fontes que possuem
falhas na qualidade, resultando no entendimentopel@epcdo da qualidade dos

servicos.
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Para detectar e estimar es§&#ps 0s autores Parasuraman, Zeithaml e Berry
criaram o instrumento SERVQUAL no ano de 1988 (BARD; GALAO, 2012). O
SERVQUAL é um método conceituado para mensurartiafagfio do cliente com
embasamento no modelo de falha na qualidade emcaern(FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2004). Chase, Jacobs e Aquilano (200élinem o SERVQUAL
como um “questionario de qualidade dos servicos mesle a lacuna entre as
expectativas e percepc¢des do cliente do desemppispois de um encontro de servigo”.
Nesse sentido, Martins et al. (2012, p.284) afirngae a escala SERVQUAL é:

um instrumento de escala mdultiplo, baseado na igéfinconceitual da
qualidade de servico, que ajuda as organizacbestender melhor as
expectativas e percepcdes que os clientes ténpaiteslo servico prestado.

Com a finalidade de identificar a qualidade meadarelo cliente, 0 método se
desenvolve com a aplicacdo de um questionario pado aos consumidores,
divididos em duas fases, a primeira relacionadepaaativa do cliente e a segunda da
percepcao dos servigos prestados (CHASE; JACOBYIBENO, 2006). Baccaro e
Galdo (2012) citam que a ferramenta SERVQUAL ¢é mledgida a partir de cinco
dimensdes ou categorias da qualidade, essas sao:

» Confiabilidade: capacidade de prestar o servicdod®a confiavel, precisa e
consistente;

* Receptividade/Presteza/Responsividade: disposig@o pikstar 0S servicos
prontamente e ajudar os clientes;

» Seguranca/Garantia: capacidade de transmitir segara competéncia,
credibilidade, cortesia e conhecimento;

» Aspectos tangiveis/Tangibilidade: acomodacdo ddpamentos, instalacdes,
pessoal envolvido e materiais;

* Empatia: capacidade de fornecer atencéo indivigaddi aos clientes.

Com base nas 22 questbes que compde o padraoraadata, € alocada em
forma de escala, sete alternativas que proporcicaamespondente desde “discordar
totalmente” a “concordar totalmente” com as dimessdo servico (CHASE; JACOBS;
AQUILANO, 2006). Em suma, de acordo com Freitads&eello e Viana (2008, p.91),
0 modelo proporciona:

avaliar a qualidade do servico a luz de cada unsacdeo dimensbes da
qualidade, medindo as pontuag¢Bes obtidas nos Helrscompdem cada
dimenséo; fornecer uma medida geral da qualidadesdrvicos pela média
da pontuacao de todas as dimensdes; identificayéeims tipos de servigos,
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os pontos fortes e fracos da organizacdo, senviledbase para a melhoria
continua da qualidade dos servicos; comparar uerrdetado servico aos
servicos dos concorrentes, identificando em quiarenksdes este é superior
aos concorrentes e em quais dimensdes precispriapeado.

2.2 SERVICOS DE INFRAESTRUTURA: TRANSPORTE

A sociedade poés-industrial teve um aumento expr@ssbs ultimos 50 anos, no
setor de servigos, 0 qual passou a ser 0 centrecalaomia e parte integrante para
qualguer povo saudéavel e ativo. Os Servigos daesfrutura se tornam indispensaveis,
a medida que formam uma ligacdo entre todos osesetta economia, incluindo o

consumidor final. Tais como transportes e comu@gicgdtUCCI, 2006).

2.2.1 Transporte de passageiros

O transporte de passageiros € considerado comaemigcs publico essencial,
realizado em sua maioria por empresas privadasyéstrde licitagcdes publicas para as
concessOes das linhas exploradas (ABRATI, 2011)Cadhfederacdo Nacional de
Transporte (CNT, 2002) assegura que o setor depoaie de passageiros gera uma
melhor qualidade de vida para a sociedade e umgdedde custos econémicos com
deslocamentos. A modalidade de transportes rodosiagera diversos empregos
diretos, causa um faturamento anual de bilhbe®als,rarrecada impostos e ocasiona
um desenvolvimento significativo para as cidades.

Vasconcellos (2000) afirma que o 6nibus é o tipovdi&Eulo de transporte
publico mais utilizado em todo o mundo. A Lei n°58%, de 3 de janeiro de 2012
(BRASIL, 2012) estabelece as regras da Politicaddat de Mobilidade Urbana, que
diz respeito a “integracdo entre os diferentes madi® transporte e a melhoria da
acessibilidade e mobilidade das pessoas”. A Leeridd define o transporte de
passageiros como transporte publico coletivo “deeka toda a populacdo mediante
pagamento individualizado, com itinerarios e prefigados pelo poder publico”. A
mesma, ainda, caracteriza o transporte de passageiermunicipal como “servico de
transporte publico coletivo entre Municipios quenh@m contiguidade nos seus
perimetros urbanos” e o transporte de passageaitesestadual como “servico de
transporte publico coletivo entre Municipios deetbhtes Estados que mantenham

contiguidade nos seus perimetros urbanos”.
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A Constituicdo Federal - CF (BRASIL, 1988) no &®, inciso V, relaciona os

tipos de transportes coletivos e as suas compatdeiacordo com a caracterizacao:

a competéncia executiva do transporte urbano é daidipio, e a do

transporte intermunicipal, devido a competénciated, vide o art. 25, § 1°
da Carta Magna, é do Estado. Quanto ao Distriteefagdo art. 32, § 1°,
atribui-lhe as competéncias legislativas reservadasEstados e Municipios.
A Unido, resta regulamentar os transportes intdest e internacional de
passageiros.

2.2.2 Transporte interestadual de passageiros

De acordo com a CNT (2002) no transporte interestiegfo originados mais de
500.000 empregos indiretos no pais. Conforme oodmginpetente em fiscalizar o
transporte interestadual, a Agéncia Nacional dasprartes Terrestres (ANTT, 2006), as
linhas interestaduais e internacionais de passeyed Brasil sdo responsaveis por uma
movimentagdo média de 140 milhdes de usuarios @ @n mesmo enfatiza a
importancia do transporte de passageiros, por seprigcipal modalidade no
deslocamento coletivo de usuarios, nas viagensesttluais e internacionais.

A Fundacao Instituto de Pesquisas Econdmicas (jFRtBEstatou entre 2009 e
2010 em todo territério nacional, que houve umaimentacdo de 66,7 milhdes de
passageiros interestaduais (ANTT, 2010). Da mesmmaal, a ANTT (2009) afirma que
o transporte rodoviario € responsavel por cerc@l® da circulacdo de passageiros
interestaduais e internacionais de passageirosglagéio ao transporte aéreo. Possuindo
um faturamento anual de mais de R$ 3 bilhdes, oacgcia brasileira.

O Decreto 2.521, de 20 de marco de 1998 (BRASMO8), no art. 76, dispde
que a boa qualidade dos servicos de transportaestdeluais de passageiros

compreende:

| - as condi¢cbes de seguranca, conforto e higierseveiculos, dos pontos
terminais, dos pontos de parada e de apoio; tunsprimento das condi¢ctes
de regularidade, continuidade, pontualidade, ef@®& seguranca,
atualidade, generalidade e cortesia na respeatdsigeao; Il - a garantia de
integridade das bagagens e encomendas; IV - oeindiic acidentes em
relacdo as viagens realizadas; V - o desempenHizgomal do pessoal da
transportadora.
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2.3 ACESSIBILIDADE

De acordo com a Constituicdo Federal (BRASIL, 198&)as as pessoas sao
semelhantes diante a lei, possuindo o direito agr@dade, seguranca, liberdade,
inviolabilidade da vida e igualdade. A Lei definep inciso XV, que “é livre a
locomog&o no territdrio nacional em tempo de paxepdo qualquer pessoa, nos
termos da lei, nele entrar, permanecer ou delecsair seus bens.” Os Art. 227 e 244
constituem a disposicao de regulamentos para gsmoge com deficiéncia possuam
acesso a logradouros e edificios de uso publico.

A acessibilidade é essencial para uma sociedads, gigetiva promover
autonomia aos individuos com dificuldade de moadel (SCHWANKE et al., 2012).
Para Pinho e Vilares (2009, p. 56) “acessibilid@&de denominacdo dada para a
capacidade conferida pelo sistema de uso do stdansportes que permite alcancar
diferentes tipos de oportunidades que geram a sideele de deslocacdo dos
individuos”.

O Decreto Federal n® 5.296 (BRASIL, 2004) regulataeas Leis Federais n°
10.048 e n° 10.098, e define a acessibilidade como:

condicao para utilizacdo, com seguranca e autondaota ou assistida, dos
espacos, mobiliarios e equipamentos urbanos, désagdes, dos servicos

de transporte e dos dispositivos, sistemas e me@scomunicacao e
informacéo, por pessoa portadora de deficiéncieoou mobilidade reduzida.

2.3.1 Acessibilidade ao transporte rodoviario despgeiros

No ambito do transporte de passageiros, a Lei Bedér10.048 (BRASIL,
2000) assegura que os deficientes e as pessoasnobihdade reduzida devem ter
atendimento prioritario, e que as empresas corwessas do transporte coletivo
deverdo reservar assentos e facilitar o acesso iatseior.

No mesmo sentido, a Lei Federal n°® 10.098 (BRAZMQOO) institui normas
gerais para o incremento da acessibilidade aospoates coletivos, e garante que 0s
mesmos seguirdo normas técnicas especificas.

De acordo com as regras contidas no Decreto Fefl@@b (BRASIL, 2004), a
Associacao Brasileira de Normas Técnicas - ABNTO&®(}.1) desenvolveu a Norma
Brasileira — NBR 15.320, de 30 de dezembro de 28§iabelecendo os padrdes e
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critérios que visam a proporcionar a pessoa coniciéletia a acessibilidade ao
transporte rodoviario. Essa norma se aplica a i@dawovos e se destina a promover a
acessibilidade para pessoas com deficiéncia. Rewtarse a sua aplicacdo também nos
veiculos em circulagédo, conforme estabelecido pelder Concedente. Os terminais e
pontos de paradas devem ser acessiveis, obseraamgberminacdes da legislacao.

Ainda, relativo a NBR 15.320, definicbes para omtes utilizados:

Acessibilidade: possibilidade e condicdo de alcance para a wdzado
transporte rodoviario, com seguranca e autonomia.

Equipamento de embarque e desembarqueajuda técnica ou dispositivo
destinado a possibilitar o acesso por pessoa cditiéieia ao veiculo. Exemplos:
cadeira de transbordo, elevador, rampa e outros.

Onibus rodoviario: aquele que transita por estrada municipal, estadua
federal, sem catraca ou outro dispositivo de ctmtde tarifacdo, e que permite o
transporte de bagagem em compartimento especifico.

Ponto de parada:espacgo autorizado por 6rgdo competente, localiaadongo
do itinerario do veiculo, que permite o embarquesgembarque de pessoas, inclusive
as com deficiéncia.

Veiculo acessivel aguele que permite acesso, acomodacdo e uso, com

seguranca, por pessoa com deficiéncia.

2.4 IDOSOS

Nos anos de 1900 a 1930 surgiu o interesse em ipasge estudos sobre
envelhecimento em diversos paises, devido a grangeiacdo dessa populacdo nos
Estados Unidos no século XX. Em 1939 se iniciolAlmanha um estudo focado na
velhice. Logo apds, em 1945, foi criada uma sociedde Gerontologia nos Estados
Unidos com o intuito de aprofundar estudos sobrpraxesso do envelhecimento
(COSTA, 2007).

De acordo com a Organizacdo das Nacfes Unidas - (20QB), o Decreto
Federal n® 5.934/06 e a Lei n® 10.741, sdo cormidsridosas, as pessoas com sessenta
anos ou mais de idade (BRASIL, 2003, 2006).

O numero de idosos esta se multiplicando no mumedse crescimento é

relevante principalmente nos paises em desenvaitondsso se da pelo fato do
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aumento da expectativa de vida e do declinio deastae fertilidade. Em 1980 o
namero de idosos era em torno de 378 milhdes, gnoade 2010 a quantidade chegou
a 759 milhdes, e tém-se uma estimativa de que argD80 o niumero alcance os dois
bilhdes de idosos no mundo (ONU, 2009).

No Brasil, a populacdo de idosos passou de 4,8%9h para 7,4% em 2010.
Na regido Nordeste também houve crescimento dessdem 1991 o percentual era de
5,9% e em 2010 chegou a 7,4%, apesar de ser cadadema regido jovem (IBGE,
2011). Nessa mesma linha, o SEBRAE (2011) afirmagiéidade no processo de
trajetéria demografica que se da desde a década9de, caracterizada por um
acréscimo na urbanizacdo e reducdo da fecundidadesionando um aumento na
perspectiva de vida.

Segundo o Instituto de Desenvolvimevitmicipal e Estadual—- IDEME (2012)
da Paraiba, o estado vem se destacando por teioo peecentual de idosos do Brasil,
ultrapassando estados mais populosos como Riormd@rda Rio Grande do Sul. O
ultimo estudo realizado entre os anos de 2000 @ apdesenta uma ampliagdo em 60%
dos idosos com mais de 100 anos, a pesquisa &wela ique no ano de 2000 o numero
de idosos passou de 350.399 para 451.386, no az2@l@e

Os dados demonstram a necessidade de desenvdlvinempoliticas sociais e
econdmicas voltadas para a terceira idade, comorasgn, saude, transporte e
acessibilidade. Nesse sentido a ultima pesquideada pelo IBGE, apresenta que o
aumento da esperanca de vida é uma realidade s, B@ano de 2010 a esperanca de
vida foi de 73 anos para homens e mulheres, aaguaéntou 3 anos em relagcdo ao ano
de 2000 (IBGE, 2011).

2.4.1 Direitos do ldoso

No ambito do transporte interestadual, os Directosldoso estdo assegurados
pela Lei n°10. 741/2003, Decreto Federal n°® 5.984/Resolucédo n° 1692/06 da ANTT,
que compde a Cartilha do Idoso, a qual foi elalANTT, como um instrumento de
auxilio para expressar os direitos e deveres dosof] e como eles poderdo se
manifestar no caso de alguma anormalidade (ANTIDRO

A Lei n°® 10.741/2003, de 1° de outubro de 2003 ddispobre o Estatuto do

Idoso, a qual afirma no art. 2, que:
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O idoso goza de todos os direitos fundamentai®imes a pessoa humana,
sem prejuizo da protecdo integral de que tratalestaassegurando-se-lhe,
por lei ou por outros meios, todas as oportunidaglefmcilidades, para
preservacdo de sua saude fisica e mental e seteigpamento moral,
intelectual, espiritual e social, em condi¢Gesilbiertiade e dignidade.

O Decreto Federal n° 5.934/06, de 18 de outubr@0fd® situa que idoso é a
pessoa com idade igual ou superior a sessenta #®sEN como, estabelece
mecanismos e critérios a serem adotados na aplick@isposto no art. 40 da Lei n°
10.741, de 1° de outubro de 2003 (BRASIL, 2006).

No que se refere aos direitos dos idosos relativivaasporte o art. 40 da Lei n°
10.741, institui a reserva de 2 (duas) vagas geatygor veiculo de transporte publico
para idosos com renda igual ou inferior a 2 (ds@frios minimos e desconto de 50%
(cinquenta por cento), no minimo, no valor das @gess, para 0s idosos que
excederem as vagas gratuitas, com renda igualfetoina 2 (dois) salarios-minimos
(BRASIL, 2003).

A Resolucdo n° 1.692 da ANTT, de 24 de outubro @@62¢ composta pelos
procedimentos a serem observados na aplicagéo tdtutesdo Idoso no ambito dos
servicos de transporte rodoviario interestadugbaksageiros, e da outras providéncias
(ANTT, 2006).

As Leis referidas acima estabelecem que o direigpatuidade do Bilhete de
Viagem do Idoso, sera emitido mediante a compravagéidade e da renda. A idade
podera ser evidenciada com apresentacdo de doauuhemndentidade, de fé publica, e
que contenha foto. A renda podera ser constataden@i@ de documentofais como:
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social com gfetatualizadas; contracheque de
pagamento ou documento expedido pelo empregadoré ade contribuicdo para o
Instituto Nacional do Seguro Social - INSS; extrd® pagamento de beneficio ou
declaracdo fornecida pelo INSS ou outro regime deigéncia social publico ou
privado; e documento ou carteira emitida pelasedadas Estaduais ou Municipais de
Assisténcia Social ou congéneres (ANTT, 2010).

O idoso devera solicitar um unico Bilhete de Viagdm Idoso, nos pontos
comerciais das empresas prestadoras do servicoamm@moedéncia minima de trés horas
em relacdo ao horario de embarque, apds essedy@arempresas poderdo colocar a
venda os bilhetes ndo emitidos, os quais enquaibocomercializados continuaréo

disponiveis aos idosos. O idoso também poderatsola bilhete de viagem de retorno,



34

assim como devera estar disponiveis a emissdoamiespde paradas autorizados para
embarque de passageiros (ANTT, 2010).

Para adquirir o desconto de 50% dos bilhetes, deatentar que para viagens
com distancia até 500 km, os bilhetes deverdorséides com, no maximo, seis horas
de antecedéncia; para viagens com distancia acn#®@ km, com, no maximo, doze
horas de antecedéncia. Releva-se que os bilhetefoso gratuitos ou com desconto
sdo inadiaveis, além de ndo estarem incluidas texasnbarque emitidas no Terminal
Rodoviario, assim como tarifas de pedagio e despmsa alimentacdo (ANTT, 2010).

Relativo a instrucdo de embarque, o idoso devezgartirinta minutos antes do
horéario da viagem, sob pena de perda do bilhetetr®®s outros critérios designados
pelas Leis citadas, consta que as emissfes dotdilleeViagem do Idoso sdo validas
apenas para 0s Onibus convencionais, que sao exadbs como veiculos basicos,

com ou sem sanitarios, em linhas regulares (ANTID2

2.5 TRANSPORTE INTERESTADUAL DE PASSAGEIROS EM JOARESSOA/PB

A seguir, apresenta-se de forma resumida, o hist@as empresas, localizadas
na cidade de Jo&do Pessoa/PB, que fornecem o se@w®it@nsporte interestadual de
passageiros, com embarque e desembarque no TefRudaliario Severino Camelo,
situado na Rua Francisco Londres, S/N, no bairro Vdeadouro. A fonte das
informacfes foram os sitios l@ogs das empresas. Atualmente, sdo oito empresas
atuantes que, por uma questao ética, optou-se gmwidentifica-las, denominando-as
apenas pelas letras de A a H.

2.5.1 Empresa A

Fundada em 1927 no interior da Paraiba e caraatiericomo uma das empresas
mais antigas do estado, desde entdo contribui gpatasenvolvimento do transporte
paraibano. Registrada apenas no ano de 1948, clegmerar 12 linhas em cinco
estados no inicio dos anos 70, com uma frota de6®Bus. Em 2011, por
desentendimentos administrativos, a empresa faifisada tendo que repassar a

maioria de suas linhas e vender 50% da frota. Apdeater vivido turbuléncias,
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continua atuando sem deixar de ser eficaz na géestde servicos de qualificados,

realizando 15 embarqgues diarios com destino a eidadrecife/PE.

2.5.2 Empresa B

Criada como uma empresa de pequeno porte, em 1@3Zidade de
Garanhuns/PE, por um mecanico e pioneiro no tratespordestino, caracterizada por
participar do crescimento do transporte rodovi@laoAmérica Latina. Transferida em
1952 para a capital de Pernambuco, foi a primeutliaar no pais 6nibus com frente e
motor interno. Atualmente tem como missao “satsfaeus clientes, gerando valor aos
funcionarios e a comunidade, através de servicponssvel, com qualidade e
exceléncia no atendimento”. Conta com uma frotaiané@ 164 6nibus em todo
Nordeste, operando em mais de cinco estados, dadta&ernambuco com embarques

de intervalos de 30 minutos diariamente.

2.5.3 Empresa C

Fundada ha quase 60 anos com sede no estado iditoESpnto, a empresa atua
em todo territério nacional, contando com uma fo@a 300 6nibus. Apesar de estar em
constante aprimoramento de suas atividades, a smpegmanece com suas tradi¢coes e
mantém as linhas de inicio no nordeste. Com embagqu Jodo Pessoa/PB, a mesma
presta servigo transportando pessoas para diferestados, dentre eles: Rio de Janeiro,
Sao Paulo, Minas Gerais, Bahia e Espirito Sangdyahdo 17 embarques semanais.

2.5.4 Empresa D

Iniciada em Aracaju/SE como empresa lfamdesde 1960, multiplicou suas
linhas e frotas consideravelmente, marcando arfastte desenvolvimento da cidade
natal. De apenas 3 linhas locais a empresa passperar em sete estados, com missao
de oferecer solugdes em transporte e servigosddueom ética, segurancga, rapidez e
qualidade em beneficio da comunidade. Sua visé @ano de 2014 é “crescer com
sustentabilidade, compromisso com resultado, irfavag exceléncia operacional, a

partir dos seus principios de compromisso com #daoe e satisfacdo permanente do
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cliente, ética, seguranca em todas as operacdkdadg nas solucdes para os clientes e
relacbes de parceria com clientes, colaboradoremniata e comunidade”. Os
embarques com origem em Jodo Pessoa sao real@adazes na semana, abrangendo

os estados de Alagoas, Bahia e Sergipe.

2.5.5 Empresa E

A empresa teve origem em 1992 com sede em Fat@lEz operou em mais de
1.000 localidades no Brasil, com uma frota piondead00 veiculos climatizados. No
segmento de transporte rodoviario de passageiige, @m crescimento continuo,
estando entre as cinco maiores empresas do pasuiRtomo método de trabalho
“acompanhar a modernidade, para oferecer melhasapnocessos para conforto do
usuario.” Seguindo sua missdo de “prestar servitogjualidade em transportes de
pessoas, através de sistema de gestdo, éticajtoeapesocial e ao meio ambiente
obtendo o lucro necessario a sustentabilidade ddéci@’. Com linhas iniciadas na

capital paraibana, a empresa se destina aos estadixsara, Piaui e Maranhao.

2.5.6 Empresa F

Empresa caracterizada por uma sociedade familiadada em 1965 na capital
do estado do Rio Grande do Norte/RN. Sua histor@aracterizada por evolucdes
continua e representativa para sua estrutura,@oamo ano de 1989 a operacgao de 34
linhas, sendo 14 interestaduais distribuidas esdrestados do Rio Grande do Norte,
Paraiba e Cearad. Em 1993 esteve entre “As 100 dkaeas Melhores”, consideras pela
revista “Transporte Moderno”. Seu mapa de atuagatacl9 linhas intermunicipais e 6
linhas interestaduais, com embarque em Jodo PB&oa/destinos interestaduais sao
Natal/RN, Mossor6/RN e Fortaleza/CE.

2.5.7 Empresa G
Iniciada por um jovem mecéanico de 19 anos comageam veiculo em 1940, a

empresa progrediu e atualmente opera em 20 estadsseiros, além do Distrito

Federal. Apresenta como visdo “fornecer servico tdasporte com seguranca,
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pontualidade e conforto, que assegure a satisfdg&oclientes e contribuir com o
desenvolvimento do pais”. Através dos seus priosipde “comprometimento,
prudéncia, respeito e valorizagcédo, tanto com selabegradores, como com seus

clientes”.
2.5.8 Empresa H

E caracterizada por ser uma empresa de uma Gniizg htuando apenas com a
prestacdo do servico transporte interestadual sieagairos para a cidade de Nova Cruz,
no agreste do estado do Rio Grande do Norte/RNarideirsua evolugédo no mercado de
atuacao, obteve destaque por um consideravel crest, em virtude da participacao

de investidores que acreditaram no sucesso da saipre
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A investigacao cientifica traz inUmeros beneficossta presente em todas as
areas do conhecimento humano, tais como saudeptde e energia (GRESSLER,
2004). Padua (2004) define a pesquisa como todwiei®que proporciona, no campo
da ciéncia, a producéo de informac&o ou um conjdateaonhecimentos que ajuda no
entendimento e na transformacao desta realidade.

Da mesma forma, Minayo (1998pud SILVA 2009) também afirma que a
pesquisa € uma “atividade basica das ciéncias’actanizada como um processo
inacabavel, que oferta o questionamento e o emtemdo da realidade a se investigar.
O autor referido ainda salienta que a pesquisatifiten € realizada através de

combinacéo entre teoria e dados, com o objetivaptiecionar um problema.

3.1 NATUREZA DA PESQUISA

Com este trabalho, objetivou-se desenvolver umaquies de campo,
caracterizada por ser realizada no local onde egoor fendmeno ou que dispde de
elementos para investiga-los (MARTINS, 2007).

A investigacao realizada tem carater descritivis ponforme Gressler (2004, p.
54), a pesquisa descritiva “é usada para descrfev@menos existentes, situacdes
presentes e eventos, identificar problemas e igetitondicdes, comparar e avaliar o
que os outros estao desenvolvendo em situacoeblemas similares”.

O método praticado foi o da Pesquisa Quantitatassim demonstrado em
nameros e proporcao cada variavel utilizada. Selguan afirmacdo de Reis (2008, p.
58) “a pesquisa quantitativa caracteriza-se peto dss quantificacdo na coleta e no
tratamento das informacdes por meio de técnicagistgtas”, a qual é resultada em
nameros, com o objetivo de evitar distor¢cdes déisé de interpretacdo dos dados.

O estudo tem o carater de pesquisa aplicada, gistosegundo Candeloro e
Santos (2006, p. 51):

€ aquela que associa uma ampla revisdo da litaratureferencial teérico ao
trabalho de campo, em que o académico, dotado gienabk técnicas de
coleta de dados, realizara o levantamento necessédenfrentamento de seu
problema de pesquisa.
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3.2 CENARIO DE ESTUDO

O estudo foi realizado no Terminal Rodoviario S Camelo, localizado na
cidade de Jodo Pessoa, capital do Estado da Paaitendo-se como referéncia oito

empresas que prestam servico de transporte iradtedtde passageiros.

3.3 UNIVERSO DA PESQUISA

De acordo com Gressler (2004, p. 139), a necessidadidentificacdo do
universo é indispensavel para uma pesquisa, pdamjia sua reaplicagdo em outras
ocasifes, além de generalizar resultados para argeageografica ou outro momento.
O mesmo autor define universo como sendo “o agregiedtodos os elementos que
possuem determinadas caracteristicas, conformenidbsi no proprio corpo de
pesquisa”.

Inicialmente, pretendia-se realizar um estudo de#ie@cdo do cumprimento das
leis pelas empresas prestadoras de servico depdramsnterestadual, no ambito de
acessibilidade para deficientes e pessoas com ined®l reduzida, porém por auséncia
de respostas das empresas, optou-se por adaptastiogario e fazer uma analise da
percepcdo dos usuarios desses servicos.

Para esta pesquisa, o universo foi composto pglalggio idosa, ou seja, as
pessoas com idade a partir de 60 anos que emhareatiesembarcam com destinos
interestaduais no Terminal Rodoviario Severino Ganeen Jodo Pessoa/PB, com os
guais a pesquisadora teve acesso no periodo da.cole

Por escassez de tempo a amostra foi refinada etadal de forma nao
probabilistica e por acessibilidade, durante 16,diam 41 idosos. Por amostragem nao
probabilistica, BABIN et al. (2003, p. 246) entemdgue “0s elementos para essa
amostra ndo sdo necessariamente feitos com o wabjeie ser estatisticamente
representativo da populacao”. E por acessibilidadeforme Vergara (2000, p.51) por

nao adotar procedimento estatistico para defirdgéamostra.
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3.4 TECNICAS DE PESQUISA

Para as autoras Candeloro e Santos (2006, p. 7Pgsa@uisa bibliografica
“consiste na busca de elementos para a sua ingedtigem materiais impressos ou
editados eletronicamente”.

Assim, optou-se por iniciar o trabalho pelo métaldopesquisa bibliografica,
gue compreendeu a coleta de dados conceituaisvers, Iperiddicos cientificos, sites,
teses, dissertacOes, revistas e jornais, relacsnaol assunto abordado. Como também,
buscaram-se dados secundarios relativos ao histdas empresas atuantes na cidade,
através ddlogse sites E, posteriormente, realizou-se uma pesquisa enpaaatravés
de uma entrevista estruturada elaborada pela sastua.

Padua (2004, p.70) define entrevista como “técalternativa para se coletar
dados ndo documentados, sobre determinado temaic@do com Gressler (2004), a
entrevista, a qual segue um roteiro das quest@Enéminada de estruturada, essa a
finalidade de buscar dados especificos e precisos.

3.5 INSTRUMENTOS DE PESQUISA E COLETA DE DADOS

A pesquisa realizada teve como intuito conheceeragpcdo das pessoas da
terceira idade, que utilizam os servicos de tramepoterestadual com embarque no
Terminal Rodoviario da cidade de Jodo Pessoa adescservi¢os prestados.

O questionario foi subdividido em seis etapas. Nagira parte foi feita uma
abordagem das questbes sécio-demograficas, sedgiidantos a respeito do perfil da
viagem que essas pessoas realizam. Na segundafpiaamte elaboradas perguntas a luz
do Estatuto do Idoso, da Cartilha do Idoso e da n%il10.741/2003. A seguir,
questionou-se sobre a qualidade em servicos dasesagpque realizam o transporte
interestadual de passageiros, baseado na ferralBEREIQUAL, abordando os itens:
Seguranca, Presteza, Confiabilidade, Empatia eifdiidgde. A quarta etapa contou
com perguntas a respeito da acessibilidade do .iddsw®jou-se também, interroga-los
a respeito do conhecimento sobre o érgao fiscaliza&br fim, foi solicitado que os
respondentes atribuissem notas de 0 a 10 as dategdorservico em geral, relativo a
empresa que presta o servico e ao terminal rodoyatribuindo notas quanto ao nivel

de sua satisfacdo com relacdo a concesséao dotebitiratuitos.
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A coleta de dados se deu de forma presencial, @unevistas realizadas no
Terminal Rodoviario de Jodo Pessoa, juntamente @endosos da amostragem da
pesquisa. Foram coletados 41 questionarios, durkhtdias, a partir do dia 27 de
setembro de 2012. Os idosos foram abordados pelmdogurvey o qual possibilita a
“coleta de dados a partir de individuos”, atravésedtrevistas pessoais presenciais,
administrada pela entrevistadora (HAIR et. al, 2003

A principio a abordagem aos entrevistados focdifada devido a idade, pelo
fato de ser necessario ter a partir de 60 anos g¢eracontinuidade. Houve ainda
algumas recusas de respostas, pois, quando Fi€ita participarem da pesquisa
afirmavam fazer tempo que néo tinha viajado, n&tuceavam viajar de Onibus, nao
tinham paciéncia para entrevistas ou estavam dtiagsmra o embarque.

Algumas pessoas, inicialmente, aparentaram ndaovapra ideia de ser
entrevistadas, porém quando se questionava doaodigeigratuidade do bilhete de
passagem, 0s que possuiam renda igual ou infedorsasalarios minimos mostravam
interesse no assunto e apresentavam suas duvid&gor qualidade foi de interesse de
todos, os quais os respondentes demonstravam esaerde melhorias, apesar de
estarem satisfeitos. Mas, quando interrogados @eites do o6rgao fiscalizador,
mostraram falta de confiabilidade e de conhecimdptw fim, houve esclarecimentos
de duvidas e informacfes sobre como proceder eos @s necessidades de contato
com a fiscalizagéo, os respondentes agradeceramendtraram contentamento com a

entrevista.

3.6 TRATAMENTO DE DADOS

A pesquisa quantitativa € caracterizada por ugarenos e propor¢cao na coleta
de dados e no tratamento dos mesmos, técnicastsaat(REIS, 2008). Nessa fase, os
nameros foram analisados por meio da estatisticaxrittea, que € um método
qualificado por abordar os dados relativos a unpulagdo, compreendendo a coleta, a
apresentacao, a organizacao e a descricao dos (&tda, 2011).

Com o auxilio ddsoftware Statistical Package for Social Scienc&PS21 foi
realizado levantamentos, tabulacdes e cruzameamsmtbrmagdes, com o objetivo de
buscar a percepcado do usuario idoso quanto a qdalidos servigcos prestados pelo

setor do transporte interestadual. Em seguida, pathor demonstracdo dos dados, foi
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utilizado um programa de planilha eletronica, o dixamparando o desenvolvimento

de tabelas e graficos.
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4 ANALISES DE RESULTADOS

Com a intencdo de atingir aos objetivos especifit@sinvestigacdo, foram
incluidas no instrumento de pesquisa 22 questdeslad em 4 etapas, relativas ao
Perfil S6cio demogréfico, ao Perfil de Viagem, aeitb dos idosos e adaptacdes as

dimensdes de qualidade, estabelecida pelo métod®V@HAL: Confiabilidade,

Seguranca, Presteza, Tangibilidade e Empatia (AREED.).
4.1 PERFIL SOCIO DEMOGRAFICO DOS RESPONDENTES

Em relacdo ao perfil socio demogréfico dos respotes da pesquisa, foram

utilizadas as seguintes variaveis: sexo, idadadaré€Quadro 1).

Quadro 1 — Perfil S6cio Demograéfico

VARIAVEL CATEGORIA | PERCENTUAL
i 0,
SEXO Masculino 41,50%
Feminino 58,50%
TOTAL 100%
Entre 60 e 65 anos 41,50%
FAIXA ETARIA Entre 66 e 70 anos 17,10%
Entre 71 e 75 anos 24,40%
Acima de 75 anos 17,10%
TOTAL 100%
Até 1 saléario 31,60%
, L. o
FAIXA DE RENDA Até 2 salarios 22%
Mais de 2 salarios 36,60%
N&o possui 9,80%
TOTAL 100%

Fonte: Dados provenientes da pesquisa, 2012.
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Observa-se o perfil predominante da pesquisa @&agdo ao sexo, o publico
feminino com 58,50%, comparado ao publico mascutiom 41,50%. Prevalecem as
pessoas que estdo iniciando a sua etapa de vidsen&osa, com idade entre 60 e 65
anos (41,50%). E ainda, o maior percentual baseadoenda foi das pessoas que

recebem mais de 2 salarios minimos.
4.2 PERFIL DE VIAGEM

Para o levantamento das caracteristicas da viagalzada foram adotadas as
variaveis: estado de destino, quantidade de viagensano e o motivo da viagem

(Quadro 2).

Quadro 2 — Perfil de Viagem

VARIAVEL CATEGORIA PERCENTUAL
Ceara 14,60%
0,
ESTADO Pernambuco 46,30%
Rio de Janeiro 4,90%
Rio Grande do Norte 34,10%
TOTAL 100,00%
Apenas 1 vez 12,20%
QUANTIDADE DE
VIAGENS AO ANO 2 ou 3 vezes 26,80%
Mais de 3 vezes 61,00%
TOTAL 100,00%
Lazer 9,80%
0,
MOTIVO DA VIAGEM  |-1abalho 12,20%
Visita a Familia 58,50%
Saude 19,50%
TOTAL 100,00%

Fonte: Dados provenientes da pesquisa, 2012.

Foi detectado que o estado mais procurado pelosvesiados € Pernambuco,
com 46,30%, englobando a capital Recife e a cialana. Em seguida ficou o estado
do Rio Grande do Norte com 34,10%, entre as ciddedgatal e Nova Cruz. A maioria

viaja semanalmente ou mensalmente, consideranddbdétnos idosos que embarcam
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mais de 3 vezes ao ano. O grande motivo de taigensa é visitar a familia,
principalmente os filhos, com 58,50% das respostasgté por causa da saude, como
consultas médicas, com 19,50%.

4.3 DIREITO DO IDOSO

Com base no Estatuto do ldoso e na Lei n® 10.783/2BRASIL, 2003), os
quais instituem duas vagas gratuitas por veicula jp@sos com renda igual ou inferior
a dois salarios minimos e desconto de 50% no mimmealor das passagens, para 0s
idosos que excederem as vagas gratuitas. Optowseanferrogar a respeito do
conhecimento do sistema de gratuidade do bilhetgagdem do idoso, do conhecimento
da Cartilha do Idoso, a qual expde os direitos eems dos idosos com relacdo a
gratuidade do bilhete de passagem no transporfgskageiros interestadual, sobre a
aquisicdo do bilhete de viagem do idoso e se edistatendimento prioritario durante a
prestacdo de servicos da empresa, pois segundo Betleral n°® 10.048 (BRASIL,
2000) as pessoas com mobilidades reduzida devemateéadimento prioritario, ou
servicos diferenciados que fornecam o atendimeméaliato (Grafico 1).

Independente de possuir o direito ou ndo, a gradieicé notério o conhecimento
do sistema de gratuidade do bilhete de viagem asoidentre os respondentes (70,7%).
Porém, sdo poucos os que compreendem detalhadatodate direito, que consta na
Cartilha do Idoso, pois apenas 29,30% afirmam occerhe Cartilha.

Com relacdo ao atendimento prioritario, 61% dissegae ndo existe prioridade
durante a prestacédo do servi¢o. Alguns chegaranaraqtie ndo faziam questéo, visto
que as filas de atendimento seriam pequenas. Oauafiicmaram preferir ndo se

manifestar, para ndo causar constrangimento, j@ @nepresa ndo se pronunciava.
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Gréfico 1 — Direito do Idoso
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1: Conhecimento do sistema de gratuidade do bitteetéagem do idoso.
2: Conhecimento sobre a Cartilha do Idoso.

3: Atendimento prioritario.

Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

Como se pode observar no Grafico 2, com relacdoidusos que realmente
possuem o direito a gratuidade do bilhete de viagmmaté o desconto de 50% na
compra da passagem, ou seja, aqueles que se emmguadr requisito de ter renda
inferior ou igual a dois salarios minimos, 84,60fitmrearam conhecer o sistema de
gratuidade do bilhete de viagem do idoso.

Por outro lado, a maioria afirmou ndo ter conheonimesobre a Cartilha do
Idoso (69,20%), o que se pode considera que nada&@minciéncia do direito, muitos
ainda expressaram suas duvidas com relacédo a ceagfwda renda, aos horarios e a
guantidade de idosos por veiculo no momento daasta.

Com base nos dados, 73% dos idosos confirmaramcgnseguem ou ja
conseguiram a aquisicdo do bilhete de viagem cdal gpatuidade. Porém, alguns
disseram que as empresas negam esse direito,ltdifica aquisicdo e ndo passam as
informacdes necessérias, eles observam, aindangitas vezes ndo encontram os dois
idosos com direito de gratuidade nos 6nibus, quamdmam suas passagens negadas.

Nesse mesmo sentido, 65,40% dos respondentes ratimdiie conseguem ou
ja conseguiram comprar o bilhete de passagem cémdsOdesconto, ou seja, pagar a
metade do valor, mas boa parte demonstrou difidelslavisto que ndo sabiam, e que as
empresas nao se preocupam em explicar os procadsnems devidos horarios para a

aquisicao.
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Grafico 2 — Direito do Idoso com base na rendalaig salarios minimos.

90% 4 84,60%
80% -

60% -

50% -

HSim
40% - 34,60% H N0
30% -

20% -

10% -

0% -

Legenda

1: Conhecimento do sistema de gratuidade do bitieetéagem do idoso.
2: Conhecimento sobre a Cartilha do ldoso.

3: Aquisicao do bilhete de viagem do idosos.

4: Utilizacdo do desconto de 50% na aquisicao bheta.

Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

4.4 ACESSIBILIDADE

A luz da Norma Brasileira 15.320 da Associacécsizia de Normas Técnicas,
de 30 de dezembro de 2005 (ABNT, 2005), a quabektee diretrizes que devem ser
aplicadas aos veiculos que séo utilizados parangporte de passageiros interestadual,
a fim de proporcionar a pessoa com deficiéncia assibilidade ao transporte
rodoviario. Objetivou-se conhecer a existéncia dglipamentos de embarque e
desembarque que promovam a facilidade da locomda@gpessoas com mobilidade
reduzida. Buscou-se, ainda, saber se os idosomeetd sentem dificuldades no
embarque e desembarque dos transportes coletiveg e€onseguem identificar
facilmente os assentos preferenciais (Gréafico 3).

Dos idosos entrevistados, a minoria relatou tgural tipo de dificuldade para
embarcar e desembarcar em suas viagens interastdd@s0%). Todos afirmaram
desconhecer a existéncia de equipamentos que @aranta seguranca durante essas
operacfes de embarque ou desembarque (100%). qaisamentos, conforme a
legislacdo seriam a passagem em nivel da platafpana o saldo de passageiros;

dispositivo de acesso instalado no veiculo, irgado com a plataforma; dispositivo de
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acesso instalado na plataforma de embarque, gaddi ao veiculo; rampa mével
colocada entre o veiculo e a plataforma; platafogte@atéria e cadeira de transbordo.
Em relacdo a identificacdo dos assentos resenaaoe preferencial, 63,40%

afirmam né&o existirem nas poltronas, ou ndo obsemvaal sinalizacao.

Grafico 3 — Acessibilidade
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Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

4.5 SERVQUAL

Com base na adaptacéo da ferramenta SERVQUALalapgumite mensurar a
gualidade em servigos por meio de questionario® jans consumidores, a pesquisa
teve por objetivo identificar a qualidade do sewvipercebida pelo idoso, com
fundamento nas cinco dimensdes criadas pelos auRaeasuraman, Zeithaml e Berry
(1988): Confiabilidade; Presteza; Seguranca; Talidable e Empatia (Gréaficos 4 a 9).

4.5.1 Confiabilidade

hY

A categoria confiabilidade diz respeito a capadedgue a empresa tem em
prestar o servico de forma confiavel, precisa esistente (FREITAS; BOLSANELLO;
VIANA, 2008; BACCARO; GALAOQ, 2012; MARTINS et al2012).
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Em adaptacdo a ferramenta SERVQUAL, relativo aiabilidade, a pesquisa
foi direcionada para questionar se 0s respondé¢mtidgeram problemas com horarios,
tanto no embarque quanto no tempo de viagem.

Entre os respondentes, 39% afirmaram ja teremptidblemas com horarios no
embarque, pois na hora marcada para a viagem anéo estava na plataforma, como
prometido. Em meio as que relataram problema, 2%haram que os funcionarios da
empresa foram atenciosos e explicaram a situag&8,y5% das pessoas disseram que
a empresa nao prestou assisténcia e o caso deracseu solucionado. Os demais
participantes acharam o atraso normal.

Investigou-se, também, se o0s idosos ja tiveramosutipos de problemas
relacionados a prestacdo do servico da empress, damo desavencas com
funcionarios, mau atendimento, perda de passagemtapde bagagem, danos a
bagagem, interrupcéao da viagem, entre outros.

Observa-se que a maioria ndo teve esses tipoobdepras (85,4%). Porém, um
dos respondentes mencionou 0 mau cheiro do bandesplicou que a empresa nao
procurou solucionar.

Outra pessoa citou problema com a gratuidade tetkilde viagem que Ihe foi
negada, precisando a fiscalizagdo ser acionadarpaodver. Outros cinco usuarios,
afirmaram ter tido problemas com a interrupc¢éo idgaem, visto que o 6nibus quebrou
e 0 tempo para solucdo depende da distancia eno geé&ulo se encontra. Algumas
dessas pessoas ainda destacaram que os veiculbwargoe mais de uma vez em uma
mesma viagem, todos citaram a mesma empresa, coemigndo ainda que o0s
veiculos estdo sucateados. Outro respondente degéater visto ratos e baratas dentro

do 6nibus da mesma empresa citada como sucateada.
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Grafico 4 — Confiabilidade
90% 85.40%

80%
70%
60%
50%
HSim
40% B Nio
30%

20%

10%

0%

Problemas com horario Outrog problemas

Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

4.5.2 Presteza

A presteza, também conhecida como responsividadeeoeptividade, esta
relacionada a disposicdo que a empresa e seudifidnics tém em prestar servigos
prontamente e ajudar os clientes (FREITAS; BOLSANEL VIANA, 2008;
BACCARO; GALAO, 2012; MARTINS et al., 2012).

Percebe-se no Grafico 5 que a maioria dos idost)&firmou ndo receber
ajuda de funcionarios da empresa de transporteadsapeiros no embarque, mas
citaram n&o necessitar, exceto quando levam mgtgagens e que quando solicitados,
os funcionarios nao negam ajuda.

No mesmo sentindo, as repostas referentes a ajudaorientacdo no
desembarque das viagens obtiveram 51,20% de raspospativas. Porém muitos
afirmaram ndo possuir dificuldades de locomocao.s@ja, h4d uma deficiéncia das
empresas em serem proativas quanto a ajudar seuntes!
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Grafico 5 — Presteza
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Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

4.5.3 Seguranca

A dimensao seguranca abrange a capacidade dasampestadora de servigos
em transmitir seguranga, competéncia, credibilidadetesia e conhecimento para os
consumidores (FREITAS; BOLSANELLO; VIANA, 2008; BATARO; GALAO,
2012; MARTINS et al., 2012).

A variavel seguranca abordou categorias relaciaadzortesia, a competéncia
e aos conhecimentos passados pelos funcionariadiao®s (Grafico 6).

Na primeira categoria, constata-se um maior coateemto por parte dos
consumidores, visto que 73,20% dos respondentemaafim que sdo suficientes as
informacdes fornecidas pelos funcionarios com Eelago horario da viagem, além de
alguns terem complementado que j& sabem os hogu@sgossibilitam a aquisi¢cdo do
bilhete de viagem gratuito.

Em seguida, os idosos disseram estar satisfetios as informacfes sobre a
disponibilidade do bilhete de viagem (65,90%), poiféi ressaltado que em algumas
empresas ha uma recusa em fornecer o bilhete 80,idtegando que os assentos ja
estado preenchidos.

Sobre as instrucdes para o embarque, a maioria)(&fifou que elas existem
e que sao suficientes, assim como informacgdes gheegarem trinta minutos antes da

partida e da compra obrigatéria da taxa de embarque
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Com relacdo as informacdes dos trajetos de viadgd®¥ expressaram sua
satisfacdo, mas a maioria alegou ja saber todocus® em virtude da quantidade de
vezes que viajam.

Referente as falhas ou auséncias de informac8esjaiaria dos idosos
declararam entender o funcionario, visto que geratm € apenas uma pessoa para

atender a fila de clientes.

Grafico 6 - Seguranca
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1: Informacao sobre horario de viagem.

2: Informacao sobre disponibilidade do bilhete desagem.
3: Instrucéo de embarque.

4: Informacé&o sobre os trajetos da viagem.

Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

4.5.4 Tangibilidade

Em relacdo a categoria da tangibilidade sao itisli® a0s aspectos tangiveis
das empresas, no ambito de acomodacdo de equipmmenstalacdes, pessoal
envolvido e materiais (FREITAS; BOLSANELLO; VIANAR2008; BACCARO;
GALAO, 2012; MARTINS et al., 2012).

A dimenséo tangibilidade abrange diversas varigwdéstre elas os lanches
vendidos durante as viagens, o som ambiente dalegiz piso do 6nibus, a limpeza
dos banheiros, a higiene das poltronas e das asstio funcionamento do ar

condicionado e o conforto dos assentos.



53

Em relacdo ao lanche, 66% afirmaram ndo conswms, devido a ter uma
refeicdo balanceada ou porque se alimentam sortrésteezes ao dia. Outros 22% dos
gue consomem, afirmaram que o lanche néo tem balgdade, disseram néo gostar,
além de considerarem caro.

Relativo ao som ambiente, 81% disseram que € degbalidade, dentre os
respondentes alguns desconhecem a utilizagdo denssnveiculos, mesmo assim
consideram o fato satisfatorio.

O piso do veiculo também foi aprovado pela maiooi 78%, o que significa
ser limpo e conservado.

A limpeza do banheiro foi o item mais comentadt®oalisseram néo utiliza-lo
ou evita-lo ao maximo, pois acreditam que apenaa der usado em emergéncia. Os
que o utilizam (44%) avaliaram que ndo ha uma lmapede qualidade, apenas
superficial.

De acordo com boa parte dos idosos (68%), elesémaao que se queixar em
relacdo as cortinas. Ja com relacdo a higiene dléa®mas, ha algumas reclamacdes
quanto ao forro rasgado e mau cheiro, mesmo assimaiaria (56%) considera a
limpeza adequada. No mesmo sentindo, a qualidadardoondicionado (61%) €
satisfatéria, apesar de clamores de que é muitefde ndo haver higiene. O conforto
dos assentos também € admitido com 59% de respatasativas, porém com

algumas citacOes de poltronas quebradas.
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Gréfico 7 — Tangibilidade
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onte: Dados da pesquisa, 2012.

4.5.5 Empatia

A empatia é referente a capacidade ulciénario em fornecer atencéo
individualizada ao consumidor (FREITAS; BOLSANELLOVIANA, 2008;
BACCARO; GALAO, 2012; MARTINS et al., 2012).

Quanto a dimensdo empatia, buscou-se colher dodriosudo servico de
transporte interestadual a opinido dos mesmos guamortesia dos funcionarios da
empresa. Os resultados podem ser consideradosiregjwisto que 51,20% afirmaram
que os funcionarios sdo considerados corteses ma®pE),70% dos respondentes
disseram que apenas alguns funcionarios sdo edueadatros em alguns momentos
apenas(Gréfico 8).

Comentarios surgiram a respeito da cortesia dosidoarios, tais comd'sao
bons, mas ndo o bastante, precisam se aperfeicomdp atenciosos, porém o

funcionario tem suas ac¢des limitadas pela empre&afis sdo delicados, outros nédo
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valem a pena conversar!”, “precisam melhorar o alanento com o idoso”, “sdo
6timos, ndo tenho do que reclamar” e “parecem n@stgr quando o idoso vai pedir

seu direito, sdo indiferentes”.

Graéfico 8 - Empatia
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Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

4.6 FISCALIZACAO

Com o objetivo de avaliar se as pessoas da tar@ade tém conhecimento
sobre o 6rgdo fiscalizador das empresas que prestaservico de transporte
interestadual, inquiriu-se sobre a ciéncia dos neesgrse ja tiveram algum contato com
aANTT (Grafico 9).

A principio questionados sobre a fiscalizacdo, dsses em sua maioria
(73,20%) afirmaram n&do conhecer, o que € um faenqupante, visto que eles
desconhecem ter um suporte para averiguar o seitodile transporte gratuito e de boa
qualidade, os mesmos ndo sabem onde tirar duvidiezes reclamac¢des quando
necessario.

Em seguida, 14,63% dos usuarios do transporteesttelual de passageiros que
conhecem o 6rgéo fiscalizador, a ANTT, 12,20%\éargm algum tipo de contato para
tratar de assuntos como duvidas com relacdo aidpmdrl do bilhete e os horérios
permitidos , reclamac¢do quanto a recusa da ofertdedconto de 50% na compra do

bilhete de passagem e atraso de 6nibus.
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Gréfico 9 — Fiscalizagéo.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

4.7 AVALIACAO QUANTITATIVA DAS VARIAVEIS

Buscando-se complementar o estudo, acrescentomaevaliacdo quantitativa
a algumas variaveis que representam qualidadeemoigas de transporte interestadual
contidas Decreto 2.521, de 20 de marco de 1998 BRAL998), o qual determina
aspectos para uma boa qualidade de servicos cosumdg0es de seguranca, conforto
e higiene, dos pontos terminais e dos pontos dadpacomo também o desempenho
profissional do pessoal da transportadora. Os\astaglos foram solicitados a atribuir
notas de 0 a 10, baseados na sua percep¢dos dkadeam relacdo a cada variavel
(Quadro 3).

A maioria dos idosos (78%) afirmaram ndo acessampresa por telefone ou
internet alguns afirmaram ndo gostar dessa forma de coatota mais frequente foi
8 (9,8%), mas deixaram claro que as notas bab@pa@conta de algumas empresas
nao atenderem o telefone e possuisgi@sdesatualizados.

Referindo-se ao acesso ao terminal rodoviario, esultado € regular,
considerando que a nota 7 foi a mais alocada coBfR2%as respostas. Os idosos
citaram que o terminal € espagoso, poréem tem que eelimpeza dos banheiros e do

saldo, assim como a iluminacgéo considerada inadequa
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Aos funcionarios do terminal rodoviario a nota quevalece € 10 com 29,3%,
os idosos afirmaram nao ter do que reclamar dadstemto. No mesmo sentido, aos
funcionéarios da empresa de transporte a nota rtrédsiida foi 8 (24,4%), admitindo-se
um resultado satisfatério, porém com previsao dion@s no atendimento ao idoso,
baseado nos adjetivos atribuidos commal’ educados e grosseifpsalém de
comentéarios realizados sobre o tratamento, com&o “sdo simpaticos, eles séo
travados, parecem ser automaticas"tratam bem, ddo bom dfa

O conforto do 6nibus foi a variavel com maior @ig@io de notas atribuidas, o
que leva a acreditar que o conforto € distinto patsa empresa.

A maioria (19,5%) afirmou nao utilizar pontos deagmas, mas a nota que se
destacou dentre os idosos que utilizam os pontqsadela foi 10 (17,1%), indicando
que estdo muito satisfeitos com as localidadesdggsembarcam ou que utilizam nos

intervalos das viagens.

Quadro 3 — Avaliagdo quantitativa das variaveigidas Decreto 2.521 (BRASIL, 1998).
NOTA/PERCENTUAL

CATEGORIA

Nao
0O |1| 2 |3| 4 5 6 7 8 9 10 | utiliza

Acesso a
empresa por
telefone ou

internet

Acesso ao

terminal 2,4% 14,6%| 17,1%| 29,3%| 19,5%| 7,3% | 9,8%
rodoviario

2,4% 2,4% 2,4% 9,8%| 2,4% 2,4% 78,00

Funcionéarios
do terminal 24% | 9,8%| 26,8%19,5%| 12,2%| 29,3%
rodoviario

Funcionarios
da empresa de2,4% 73% | 9,8%| 22,09%24,4%]| 14,6%| 19,5%
transporte
Conforto do
Onibus
Acesso aos
pontos de 7,3% 2,4%| 14,6%| 12,2%| 7,3% | 14,6% 4,9% | 17,1% 19,5%
parada
Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

2,4% 7,3% 2,4%| 17,1%| 9,8% | 22,0% 24,4% 14,6%

4.8 NIVEL DE SATISFACAO

Por fim, foi questionado qual o nivel de satisfag@ds idosos com relacdo a

concessao de bilhetes de passagens gratuitosq@ia)).
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Observa-se no Grafico 10 que em sua maioria oesdestdo satisfeitos (37,5%)
ou muito satisfeitos (29,2%) com o direito da gddde do bilhete do idoso para
viagens interestaduais, a partir da comprovacéadatie e da renda. Porém na opinido
dos entrevistados, as empresas deixam a desejatogaapropagacdo do o6rgao
fiscalizador, para que os usuarios saibam ondetiqnas o seu direito, e que as
empresas nao recusem a oferta para os idosos.rAgEsaesultados positivos, alguns
participantes registraram sua insatisfacdo constersa de bilhetes, tais confoestou
satisfeito por ter o direito, mas ndo com a emprggsarque nunca tem, é uma
dificuldade para conseguir’, “raramente consegueufa por ano, umas empresas
dizem que tem que vir antes, outras dizem que r&o”nunca consigo a gratuidade,
eles botam muito problema, a gente eles atendevoitde jeito”.

Grafico 10 — Nivel de Satisfacéo
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Fonte: Dados da pesquisa, 2012.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta deste estudo foi analisar a qualidade ss@ovicos prestados pelas
empresas de transporte interestadual de passagerasdade de Jodo Pessoa, na
percepcdo dos usuarios idosos. Objetivou-se egmeuinte, identificar o perfil das
pessoas da terceira idade que utilizam esse méramsporte, como também, descrever
o perfil da viagem, detectando quais os destinos p@curados, a quantidade de
viagens realizadas ao ano e seu motivo, além dizareama analise sobre a percepcao
dos entrevistados a respeito da qualidade nos;esrvi

Verificou-se certa dificuldade em mensurar o ndekatisfagdo dessas pessoas,
visto que a percepcdo da qualidade € uma questijetisa um confronto da
expectativa com o servico oferecido (KOTLER; LEBPO?2). J& o servico oferecido
pode divergir de empresa para empresa, pois sé&msis que possuem variaveis
influenciando de maneiras distintas, como cultpexfil de lideranga, local, publico-
alvo, entre outras.

Com base nisso, buscou-se adotar uma ferramenta @oxilio, dentre as mais
conceituadas e utilizadas, optou-se pela utilizaigimétodo SERVQUAL, constituido
por cinco dimensdes, sendo elas: a ConfiabilidaleSegurangca, a Presteza, a
Tangibilidade e a Empatia do Servigo.

Realizou-se uma pesquisa com a aplicacado de umevistd estruturada junto a
esses usuarios, identificando que para eles, eah gequalidade dos servigcos prestados
€ satisfatéria, exceto o item referente a limpeaabdnheiro em algumas empresas,
sendo essa a questdo que mais se destacou negatigademonstrando a preferéncia
pelos aspectos tangiveis aos intangiveis, comaliatento prioritario.

Constatou-se também a auséncia de conhecimente adbgislacdo pertinente
ao direito do idoso no que diz respeito ao trartspioterestadual, bem como sobre a
existéncia de o6rgados que fiscalizam esse diretio.eBse motivo, 0s entrevistados ndo
sabem qual 6rgdo procurar para reclamar e/ou boseamtacdes sobre possiveis falhas
ocorridas na prestacao do servico.

Por fim, com relacdo ao nivel de satisfacdo faectado que a maioria esta
satisfeita ou até muito satisfeita, mesmo sem x&o &m usufruir totalmente o seu
direito, relevando aspectos que nao lhes sdo adeeaccomo as informacdes relativas

aos horarios, 0s quais nao sao explicados pelaesapr
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Infere-se que esse resultado satisfatorio poge esacionado a propria faixa
etaria, visto que representa auséncia de instrdgéatireito do consumidor na geragao
dos mesmos. Partindo disso, notou-se a sensil@lidad idosos quanto a qualidade do
servico, ja que afirmaram n&do se incomodarem cgomal requisitos das dimensdes da
qualidade como atendimento prioritario, rapidezientacoes.

Nesse sentido, ainda, nota-se uma falta de divitgag até de preocupacao
com a populacdo idosa, a qual demanda conhecinsafie os servigcos publicos

essenciais, observado no estudo realizado.

5.1 RECOMENDACOES E SUGESTOES

Como sugestao para pesquisas futuras, deve-searean estudo da avaliacéo
para cada empresa prestadora de um servico edsdrciqualidade, o transporte
interestadual de passageiros, com a aplicacdocdineSERVQUAL para que se possa
analisar quais demandam mais melhorias.

Outra pesquisa sugerida € a analise da adaptagéesaibilidade dos veiculos
rodoviarios, assim resultando na verificagdo do pmimento a Norma ABNT 15.320
(2005) pelas empresas, confrontando o resultadoa@tuacdo da fiscalizagdo como
regulador desse servico. Ainda, verificar se ha pmecupacdo das prestadoras de
servico em melhorias, com implantagéo de prograteagualidade e acessibilidade, em
virtude do possivel aumento de usuarios no setdragsporte decorrente de grandes
eventos a serem realizados no Pais, como as Otlagpde 2016 e a Copa de 2014.

Recomenda-se para essas empresas a verificacéiestecfo dos seus servicos,
principalmente uma analise com relagdo aos fundmsgois sdo os que fazem contato
direto com o consumidor, dependendo dos mesmos, homaou ma percepcao dos
consumidores com relacdo ao servico. Assim como,tr@mamento para realizar
atendimentos adequados ao crescente publico desi@oa aquisicdo de equipamentos
para dar suporte a operacdo da acessibilidaddiz&eainda, o servigo de atendimento
preferencial para os idosos.

Ao orgao fiscalizador se indica a propagacéo destds dos idosos, atraves de
panfletagem e propagandas, bem como uma maiorsfceana fiscalizacdo das

empresas prestadoras de servicos, visto que afdesafvel de percepcgéo ter sido
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satisfatorio, houve reclamacdes, principalmententguaaos aspectos tangiveis de

determinadas empresas, podendo gerar problemasgutu
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APENDICE A

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE TRANSPORTE
INTERESTADUAL: UMA ANALISE NA PERCEPCAO DOS IDOSOS

Pesquisa de Satisfacéo
Prezado Usuério,

Com a finalidade de agregar valor ao Trabalho declbedo de Curso (TCC), para
obtencéo do titulo de Bacharel em Administracameg@mos, neste questionario, obter
informacgBes a proposito da qualidade dos servigestgdos aos idosos no transporte
interestadual, na cidade de Jodo Pessoa/PB. Solmst sua colaboracdo em responder
as seguintes questdes, com méaxima sinceridadeezégle informacodes.

Agradecemos por sua disponibilidade.

Cordialmente,

Sonaly Larissa Pereira da Silva Profa. Dra. Kétia Virginia Ayres
Graduanda em Administracao Docente épattamento de Administracao
Universidade Federal da Paraiba Universidade Federal da Paraiba
1. Sexo:

( ) Feminino ( ) Masculino

2. Qual suaidade?
( ) Entre 60 e 65 anos ( ) Entre 66 e 70 anos ) Efftre 71 e 75 anos ( ) Acima de 75 anos

3. Qual sua renda mensal?
( ) Até 1 salario ( ) Até de 2 salarios ( )iMde 2 salérios () N&o possui

4. Destino

5. Quantas vezes o senhor (a) viaja por ano?
( ) Apenas 1 vez () 2ou3vezes ( ) MaiSdezes

6. Qual motivo da viagem?
() Lazer ( ) Trabalho ( ) Visita a familia (Saude ( ) Outros:

7. O senhor(a) conhece o sistema da gratuidade detditte viagem do idoso?
()Sim ( ) Néo

8. Tem conhecimento sobre a Cartilha do Idoso relativeransporte interestadual de passageiros?
() Sim ( ) Néo

9. Ja adquiriu o bilhete de viagem do idoso?
()Sim ( ) Nao

10.Utilizou o desconto de 50% na compra de bilhetegatgem?

()Sim ( ) Nao

11.Existe um atendimento prioritario nos servigos faess pela empresa?
()Sim ( ) Néo
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12.Sé&o suficientes as informagdes apresentadas pelo®nharios da empresa com relacdo aos itens &segu
Sim N&o

Horario da viagem

Disponibilidade do bilhete de passagem

Instrucdo do embarque

Trajetos da viagem

13.0 senhor(a) esta satisfeito com a qualidade daagés do servico no embarque?

Sim N&o
Alguém ajudou?
Teve alguma dificuldade?
Utilizou rampa?
Funcionou bem?
14.Existe um servico de qualidade durante a viagem, retacao a:
Sim Nao

Lanches

Som ambiente

Piso

Limpeza do Banheiro

Cortinas

Higiene das poltronas

Ar Condicionado

Assento confortavel

Identificacdo de poltronas

15.Ja houve problemas com os horarios da empresa lvargoe?
()Sim ( ) Nao

16.Houve problemas com alguma prestacéo de servigead® pela empresa? Se sim, qual? Foi solucionado?
() Sim ( ) Néo

17.Qual sua opinido com relagéo a cortesia dos fuacios da empresa?

18.Com relacdo ao desembarque, o senhor(a) obteveay@/ajuda?
() Sim ( ) Néo
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19.No geral, os veiculos atendem suas expectativas?
() Sim ( ) Néo

20.J4 tomou conhecimento com relacdo ao érgao fischlizdos transportes de passageiros interestaduais

(ANTT — Agéncia Nacional de Transportes Terrest#es)
()Sim ( ) Nao

21. Ja teve algum tipo de contato com o 6rgao fiscddiza Se sim, qual? Foi bem atendido?
() Sim ( ) Néo

22.Que nota daria para os itens a seguir (de 0 a 10)?
NOTA

Acesso a empresa por telefone ou internet (se usou)

Acesso ao terminal rodoviario

Funcionarios do terminal rodoviario

Funcionéarios da empresa de transporte de passageiro

Conforto do 6nibus

Acesso aos pontos de parada

23.Qual o nivel da sua satisfacdo com relacédo a ceficete bilhetes de passagens gratuitos?
( ) Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( ) Neutro)(Insatisfeito ( ) Muito Insatisfeito

Obrigada pela colaboracéo.



