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Utilizagdo da escala Servqual para mensuragdo da qualidade do
servico em sistemas intermodais do transporte urbano de
passageiros

Este estudo tem como objetivo propor um método de avaliagdo baseado numa escala Servqual adaptada para o objeto do estudo - considerando as seguintes
dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, presteza/empatia, seguranga e acessibilidade/integragdo. Dessa forma, torna-se possivel mensurar a qualidade do servigo
de transporte intermodal de passageiros de forma mais abrangente, incluindo fatores internos e externos aos modos de locomogdo. O sistema intermodal de
transporte de passageiros é responsavel por possibilitar grande parte do deslocamento dos usuarios pelos centros urbanos, possibilitando o desempenho de suas
atividades cotidianas. Contudo, os modelos utilizados para avaliar a qualidade do servigo de transporte urbano de passageiros restringem sua andalise aos aspectos
relacionados ao interior do veiculo, desprezando o restante do percurso feito e as conexdes entre os meios de locomogdo utilizados pelo usuario para
complementar o seu percurso. O recorte para a coleta de dados foram os usudrios do sistema de transporte localizados na Regido Metropolitana do Recife (RMR),
maiores de 18 anos. Os maiores déficits percebidos encontram-se respectivamente nas dimensdes seguranga, presteza/empatia e acessibilidade/integracdo.
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Use of the Servqual scale to measure the quality of service in
intermodal systems of urban passenger transport

This study aims to propose an evaluation method based on a Servqual scale adapted to the object of the study - considering the following dimensions: tangibility,
reliability, promptness/empathy, safety and accessibility/integration. In this way, it becomes possible to measure the quality of the intermodal passenger transport
service in a more comprehensive way, including internal and external factors to the modes of locomotion. The intermodal passenger transport system is responsible
for enabling a large part of the movement of users through urban centers, enabling the performance of their daily activities. However, the models used to evaluate
the quality of the urban passenger transport service restrict their analysis to aspects related to the interior of the vehicle, disregarding the rest of the route taken
and the connections between the means of locomotion used by the user to complement their route. The data collection was based on users of the transportation
system located in the Metropolitan Region of Recife (RMR), over 18 years of age. The greatest perceived deficits are found respectively in the dimensions of safety,
promptness/empathy and accessibility/integration.
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SILVA, V. B. M..; RIBEIRO NETO, L. G.

INTRODUGAO

A mobilidade urbana possui grande relevancia na vida da popula¢do, o transporte publico é um bom
exemplo para suprir a necessidade que as pessoas tém de se deslocar. Sendo utilizado pelos usuarios como
principal meio de locomogdo dentro do espaco urbano, possibilitando o desempenho de suas atividades
cotidianas. Essa perspectiva mostra a indispensabilidade do sistema de transporte a rotina dos usuarios do
servico. Diante disso, é notavel a necessidade da existéncia de uma rede de transporte de passageiros eficaz
(BUBICZ et al., 2009).

Ribeiro Neto et al. (2018) trazem a ideia de que se faz necessaria a aplicacdo da intermodalidade no
transporte de passageiros, que seria a utilizacdo de diferentes modos de transporte (bicicletas, 6nibus, trem
e caminhada, por exemplo) para complementar uma viagem. Esse conceito considera a dificuldade de acesso
ao transporte em determinadas areas, e a crescente necessidade do passageiro de se deslocar, como
aspectos que inviabilizam a utilizacdo de apenas um Unico meio de locomocdo. A Associacdo Nacional de
Empresas de Transportes Urbanos, em seu anudrio, apresenta o aumento exponencial das cidades e a
crescente utilizacdo de automdéveis, como grandes propulsores da ineficiéncia e diminui¢cdo da produtividade
no transporte publico (NTU, 2021).

Esses fatores destacados pela NTU, corroboram para que os usudrios busquem formas alternativas
de transporte (ex. automdveis e motocicletas), ou seja, transportes individuais. Essa escolha por meios de
transporte ndo coletivos (motorizados) resulta em inimeras externalidades negativas, por exemplo — o
aumento dos congestionamentos, uma vez que quanto maior o numero de veiculos, mais dificultosa se torna
a mobilidade. Dessa forma, diminuindo a celeridade e eficiéncia na locomocao, pontos de grande importancia
quando se trata de transporte. Logo, se faz fundamental o estimulo a utilizacdo de meios de deslocamento
mais sustentdveis (caminhada e bicicleta) em conjunto com transportes coletivos, configurando a
intermodalidade no transporte desses passageiros.

Para que haja maior aderéncia da populacdo ao sistema intermodal no transporte de passageiros, é
indispensavel uma estruturacdo eficiente, que seja capaz de suprir as expectativas do usuario perante o
servico e de trazer maior mobilidade nas zonas urbanas.

A mensuragao da percepgao do utilizador do servigo ocorre através de ferramentas de avaliagdo da
qualidade. Peixoto (2021), apresenta a escala SERVQUAL como relevante ferramenta de mensurac¢do da
qualidade, frisando aspectos como sua ampla utilizacdo dentro de multiplas pesquisas e possibilidade de
adequacdo ao objeto que se quer avaliar.

Nas adaptagOes realizadas na escala Servqual para o segmento de transporte, tais como apresentado
em Mattos et al. (2017) e Rezende et al. (2021) é comum apresentar a avaliacdo das caracteristicas
operacionais apenas no interior do sistema de transporte de passageiros. Ou seja, apresentam uma
abordagem que busca mensurar a qualidade do servigo prestado a partir do momento que o usuario se
encontra no interior do veiculo ou de suas estacdes. Ignorando todo o restante do trajeto realizado e as

dificuldades enfrentadas pelos usuarios e a necessidade de integracdo com outros meios de locomocao para
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que ocorra esse deslocamento.

Dessa forma, esse artigo tem como objetivo propor uma escala que permita avaliar a qualidade do
servico em sistemas intermodais do transporte de passageiros em ambiente urbanos. A pesquisa de campo
foi realizada na regido metropolitana da cidade de Recife (RMR), Pernambuco, Brasil. Assim, espera-se poder
relacionar os aspectos constituintes desta rede intermodal mais vulneraveis para que os usuarios do sistema

possam ter um deslocamento satisfatério.

REVISAO TEORICA
Importancia da utilizagdo de indicadores de desempenho no segmento de transportes

A definicdo e monitoramento de medidas de desempenho torna-se elemento indispensavel na
operacdo de transporte de passageiros, uma vez que é preciso identificar se a performance dos operadores
estd compativel com os requisitos definidos pela regulacdo e se a sua execucdo se encontra de acordo com
as expectativas dos usuarios (BECKER et al., 2016).

Em relagcdo a qualidade, sua avaliagdo demanda o reconhecimento de todos os critérios (atributos)
de servico que impactam de forma direta a percepgao dos viajantes. Ngah et al. (2020) descreve que a
qualidade percebida deve avaliar ndo sé o servico relacional (ou servico final prestado ao cliente), mas
também deve incluir todos os recursos de servigo facilitadores da viagem, tais como: confiabilidade,
acessibilidade, tarifas, comunica¢do, conforto, seguranca e experiéncia de viagem. O seu resultado deve ser
considerado como positivo quando a percep¢do dos usudrios supera suas expectativas e, dessa forma, é
considerado pelos utilizadores como uma alternativa vidvel ao transporte individual motorizado.

Ojo (2019) enfatiza que as atividades de servico sdao desenvolvidas através de um alto nivel de
contato entre os passageiros e os operadores do sistema de transporte. Este aspecto, relacionado a sua
intangibilidade, bem como a simultaneidade entre os momentos de produgdo e consumo tornam o processo
de definicdo da sua performance complexo, confuso e abstrato.

Complementando, Stopka et al. (2015), evidenciam que a forte subjetividade nos julgamentos,
decorrente da influéncia exercida por aspectos econémicos, sociais e culturais de cada viajante, representa
a grande dificuldade na construgdo de um indicador para o segmento. Dragu et al. (2013) expressam que a
avaliacdo dos seus indicadores deve apresentar ndo sé a visdo dos passageiros frequentes, mas também dos
potenciais usuarios.

Assim, diversos atributos devem ser considerados para avaliar a qualidade do servigo do transporte
de passageiros e estes devem pertencer a diferentes categorias. Em fun¢do do grande niumero de atributos,
normalmente eles sdo classificados e agrupados em um niimero menor denominado dimensdes.

Redman et al. (2013) propdem a classificacdo dos atributos relativos a qualidade de servico em
transporte através de duas categorias: fisicos ou percebidos. Os atributos fisicos sdo aqueles que podem ser
medidos sem a necessidade de envolver os passageiros no processo. Como exemplo, podem ser citados os

atributos de confiabilidade, frequéncia e acessibilidade. Em contrapartida, para medir os atributos
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percebidos, a resposta dos usuarios, de forma direta ou indireta, torna-se indispensavel. Questdes relativas
a cortesia dos funcionarios, bem-estar dos clientes e estética sdo exemplos de atributos percebidos.

Widianti et al. (2015) salientam que a qualidade do servico é formada por varias dimensdes,
organizadas numa disposicao multinivel e hierdrquica, ndo havendo consenso na literatura sobre a sua
formacgdo, mas que pode ser constituida por medidas subjetivas e objetivas. Enquanto as medidas subjetivas
sdo baseadas em percepcgles, os critérios objetivos sdo quantitativos e formulados a partir de medidas
desagregadas de desempenho. Por serem representados por valores numéricos, sdo utilizados para efetuar
comparagdes com indicadores de referéncia ou mesmo acompanhar sua evolu¢do ao longo do tempo.

Desenvolvida por Parasuraman, et al. (1988), a escala Servqual é adotada como referéncia para
mensuracdo da qualidade percebida pelos clientes no segmento de servicos. Sua utilizacdo é baseada na
aplicacdo de questionarios em que sdo comparadas a expectativa dos usudrios com sua percep¢dao de
qualidade para cinco dimensGes especificas: confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e tangibilidade.

A confiabilidade representa a confianca que o servico sera executado conforme as normas
combinadas; a presteza mede a velocidade com que a empresa consegue executar a sua operac¢ao; a
seguranca estd relacionada com a precisdo das a¢des dos funciondrios; a empatia corresponde a capacidade
da empresa em oferecer um servigco personalizado para seus clientes enquanto a tangibilidade analisa as
instalacGes fisicas e demais objetos tangiveis presentes na operacgao fornecida.

Através da avaliagdo conjunta entre o transporte e a infraestrutura disponibilizada, ao longo do seu
entorno, torna-se possivel selecionar prioridades e potencializar o planejamento, implantacdo e avaliagdo de
politicas publicas que promovam uma matriz de transporte de passageiros mais diversificada, em que os

modos ativos, bem como as formas coletivas sejam protagonistas no deslocamento dos passageiros.

Utilizagcdao da escala SERVQUAL em uma rede de transportes intermodais

Randheer et al. (2011) destacam que as dimensdes propostas pela escala Servqual podem ndo ser
representativas em todos os contextos. A escala Servqual foi desenvolvida para avaliar a qualidade do servico
em organizagles presentes nos mais variados segmentos empresariais. Desse modo, para melhor retratar
setores especificos, pode ser necessario realizar ajustes na composicdao dos aspectos a serem avaliados.
Assim, para atender as particularidades do segmento, bem como o comportamento particular do seu publico,
as variadveis analisadas pelo setor de transporte de passageiros sofrem adaptagdes.

Como é possivel perceber nos trabalhos de Sartori et al. (2019), Silva et al. (2018), Silva et al. (2019),
as modificacBes na escala Servqual realizadas para analisar o setor de transporte de passageiros, empregadas
atualmente, permitem identificar as dificuldades operacionais enfrentadas pelo usudrio quando eles utilizam
apenas uma forma especifica de locomog¢ao para complementar sua viagem.

No entanto, na maior parte dos deslocamentos realizados, o usuario utiliza modos complementares
de transporte para finalizar o seu percurso (intermodalidade). Assim, as adversidades enfrentadas pelo
passageiro durante a sua viagem podem estar relacionadas a outros pontos do seu trajeto, ndo avaliados nas

escalas utilizadas. Portanto, surge a necessidade de examinar o contexto de deslocamentos intermodais, ou
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seja, quando o usudrio utiliza mais de um modo de transporte para complementar o seu caminho.

De acordo com Oostendorp et al. (2018), a utilizagdo de viagens intermodais estd se tornando cada
vez mais comum, principalmente nas grandes cidades. As diferengas espaciais no uso intermodal tornam-se
evidentes, com as combina¢des entre o deslocamento a pé, bicicleta e transporte publico sendo
predominantes na locomogao em curtas distancias e o arranjo entre carros e transporte publico para viagens
entre regides descentralizadas (longas distancias).

Ribeiro Neto et al. (2021) destacam que usar e combinar diferentes formas de locomocao, tendo
como base o transporte publico, torna-se uma medida necessaria, uma vez que possibilita a construcdo de
uma rede de mobilidade mais sustentdvel, baseada na melhor utilizagdo dos espacos publicos de circulagao,
como também na contencdo da poluicdo e protecdo dos recursos naturais disponiveis. Complementando,
Litman (2017) realca que através dos deslocamentos intermodais os aspectos positivos de cada meio de
transporte sdao estimulados e seus negativos minimizados.

Portanto, as diferentes necessidades dos usuarios devem ser consideradas no planejamento urbano,
se o propodsito é potencializar as combinac¢des intermodais que proporcione um sistema de transporte
urbano eficaz. De acordo com Salonen (2018); Tsami et al. (2018); Saif et al. (2019); Ibrahim et al. (2020);
Ismael et al. (2021); Metage et al. (2022), Girma et al. (2022); Pangbourne et al. (2022), considerando as
particularidades decorrentes de uma viagem intermodal de transporte, os principais atributos utilizados para
avaliar a qualidade do servico, e que ndo estdo tradicionalmente presentes nas avaliagGes realizadas através
da escala Servqual, adaptada para o ambiente de transporte, sao:

- Acessibilidade: entendida como a facilidade encontrada pelos passageiros para complementar a
sua viagem (ISMAEL et al., 2021; SAIF et al., 2019).

- Disponibilidade: existéncia de integracdes fisicas necessarias para a constituicio de uma rede em
que os diferentes modos de transporte estejam conectados e disponibilizem aos usuarios multiplas
possibilidades de combinacdo origem-destino (GIRMA et al., 2022; IBRAHIM et al., 2020).

- Informacdo e tecnologia: apresentam as caracteristicas sobre os diversos trajetos que permitem
aos usuarios minimizarem suas incertezas e finalizar o seu percurso com maior confianca (METAGE et al.,
2022; PANGBOURNE et al., 2022).

- Seguranca e seguridade: a seguranca esta relacionada ao grupo de a¢des necessarias para reduzir a
exposicdo do passageiro a situacdes de risco referentes a seguranca publica (prevengdo contra crimes).
Enquanto a seguridade reflete as medidas direcionadas ao controle e prevencdo de acidentes (TSAMI et al.,

2018; SALONEN, 2018).

METODOLOGIA

Esta pesquisa é um estudo de carater exploratério, com abordagem quantitativa, tem como objetivo
propor uma escala para identificar os principais aspectos que afetam a qualidade do servico de uma rede
intermodal do transporte urbano de passageiros, de acordo com a percepcdo dos usuarios do sistema. Para

esta investigacdo foi feito um levantamento bibliografico das dimensdes da qualidade do servico a serem
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avaliadas e seus respectivos atributos, adaptando a ferramenta de mensuragao da escala Servqual para o
contexto do transporte intermodal.

Segundo Lima et al. (2007), a metodologia busca trazer a linha de raciocinio e pensamento que o
pesquisador se vale para suas conclusGes. E a pesquisa bibliografica é o levantamento documental e
fichamento relacionados ao objeto de pesquisa, que auxilia na andlise dos dados obtidos e no
encaminhamento dos procedimentos metodoldgicos.

Como método, serd utilizada a escala SERVQUAL adaptada para atender as necessidades da pesquisa.
Dessa forma, através da aplicacdo de um questionario (contendo afirmacGes relacionadas as expectativas e
percepc¢des dos usuarios), em que por meio dessa ferramenta é possivel avaliar as lacunas existentes sobre
as expectativas e percepgoes dos usuarios perante o seu servico prestado. Originalmente a escala é composta
por 5 aspectos da qualidade — tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia (BRAMBATI et al.,
2017). Abaixo, estdo descritas as adaptacGes empregadas em cada dimensao:

- Tangibilidade: em relacdo aos aspectos tangiveis, foram incorporados na avaliacdo os seguintes
aspectos: estado de conservagao dos pontos de embarque do transporte publico e a disponibilidade de
pontos de recarga dos cartdes de embarque no transporte publico.

- Confiabilidade: foi adicionada uma questdo relativa a maneira de dirigir (para evitar acidentes) dos
motoristas das empresas de transporte urbano, de modo a garantir o respeito ao pedestre e as medidas de
moderacdo do transito.

- Presteza e empatia: as duas caracteristicas foram agregadas, mantendo o conceito original de
oferecer um servigo personalizado ao usuario e responder de forma agil as suas demandas. Foi incluida uma
questdo relativa as condi¢des de lotagdo do veiculo de transporte durante o deslocamento dos passageiros.

- Seguranca: o enfoque deste subindice foi ampliado para avaliar a exposicdo do passageiro a
situacdes de risco, ndo sé durante o seu tempo de permanéncia no transporte publico. mas durante todo o
seu percurso, desde o seu ponto de origem, até sua chegada ao destino final.

- Acessibilidade e integracdo: a dimensdo foi concebida com o objetivo de reunir caracteristicas
referentes aos aspectos necessarios para criar viagens com multiplos pontos de origem e destino,
interligados por diferentes formas de locomocgdo. Sao eles: disponibilidade de faixas exclusivas nas vias para
a circulacdo do transporte publico, existéncia de pontos de embarque ao longo das vias em quantidade
suficiente para reduzir o percurso de caminhada dos passageiros, condi¢des das calcadas de acesso as
estacOes de embarque do transporte publico, existéncia de faixas exclusivas para circulagdo de bicicletas nas
vias de acesso as esta¢Oes de embarque do transporte publico disponibilidade de faixas exclusivas para
circulagao de bicicletas e pontos destinados ao aluguel de bicicletas préoximas as estacdes de embarque do
transporte publico.

Para a coleta das informacgGes necessarias para a realizagdo do estudo, sera utilizado um questionario
com 44 afirmacgdes ao todo, sendo 22 relacionadas as expectativas e 22 relacionadas as percep¢des dos
usudrios referentes a performance dos operadores na prestacdo do servico. No apéndice B estdo

relacionadas as 44 afirmacOes referentes as expectativas e percepc¢des dos usuarios, referente ao objeto de
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estudo deste artigo.

As respostas para as afirmativas serdo baseadas numa Escala Likert, de 5 pontos que servirdo para
mensurar a relevancia da respectiva afirmacdo para a prestagdo do servigo. S3o elas: 1) discordo totalmente,
2) discordo, 3) indiferente (ou neutro), 4) concordo, 5) concordo totalmente. Sendo uma forma de
padronizacdo das respostas, a fim de obter resultados mais precisos.

A amostra foi calculada com o nivel de confianga de 95% (z = 1,96), margem de erro de 5% (e= 0,05),
proporc¢do esperada de 50% (p=0,50), obtendo resultado de 385 respondentes. No seu calculo foi utilizada
uma amostra probabilistica aleatéria de uma populagdo infinita e utilizada a metodologia proposta por
Ribeiro et al. (2001).

O Campo de aplicacdo da pesquisa sera a Regido Metropolitana do Recife (RMR), a capital do estado
de Pernambuco, possui 14 Municipios e cerca de 3,7 milhdes de habitantes. O modelo de interligacdo do
transporte publico é baseado no Sistema Estrutural Integrado (SEI), que consiste em uma rede de transporte
composta por linhas de 6nibus, bus rapid transit (BRT) e metr6. Todas integradas através de terminais que
permitem ao usudrio a troca da linha em uso, sem a necessidade de pagamento de uma nova tarifa. Por dia,

o SEl atende um nUmero aproximado de 2.000.000 milhdes de usuarios (Grande Recife (a). (s.d)).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados obtidos através da aplicagcdo do questiondrio podem ser subdivididos em duas partes.
Primeiramente serdo feitas algumas consideracdes referente aos dados socioecondmicos e posteriormente
uma anadlise de cada uma das dimensdes da qualidade do servigo avaliada na pesquisa. No que concerne aos
dados socioecondomicos, dos 385 usuarios entrevistados é possivel perceber que a maioria dos utilizadores
do transporte publico sdo jovens - sendo 52% do total de usuarios com idade que varia entre 18 e 25 anos.
Ainda vale ressalvar, que pouco mais de 69% do total de usudrios tém uma renda que gira entre 1 (um) e 3
(trés) salarios minimos - mostrando que a maior parte dos usudrios que utilizam o transporte publico tem
um baixo poder econémico.

Outrossim, em relagdo as dimensdes da qualidade avaliadas neste estudo, fica evidente a existéncia
de grandes lacunas em todas as dimensdes abordadas dentro da escala proposta, conforme pode ser visto
nas Tabelas 01, 02, 03, 04, 05 e 06. Vale evidenciar, que grande parte dos "gaps" estdo acima de 2 (dois), o
gue demonstra uma grande insatisfacdo por parte dos usudrios que utilizam o servico. Também é importante
frisar, que segundo os dados recolhidos, os maiores déficits estdo relacionados a seguranca levando em
consideragdo que das 5 (cinco) maiores lacunas, 3 (trés) sdo desta dimensdo da qualidade (ver Tabela 01).

Ainda, de acordo com os dados obtidos, os problemas relacionados ao sistema de transporte de
passageiros estdao mais relacionados a estrutura na qual ele estd envolto do que necessariamente dentro dos
veiculos, mesmo que ndo os excluindo. A Tabela 1 relaciona as 5 (cinco) maiores lacunas (expectativa (E) —
percepcdo (P)), existentes de acordo com os usudrios do servico, mostrando as principais deficiéncias
encontradas e relacionando os atributos com maior déficit. E na sequéncia serdo apresentados os resultados

da pesquisa, para cada uma das dimensdes avaliadas.
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Tabela 1: Atributos que apresentam maiores lacunas entre a expectativa e percepg¢dao da qualidade do servico de
transporte urbano intermodal de passageiros.

Dimensao Atributos investigados GAP

Seguranca 1- Condigbes de seguranca no interior do veiculo de transporte publico. 2,886

Seguranca 2- CondigBes de seguranga (iluminagdo e policiamento) nos pontos de embarque do transporte publico|2,866
durante espera para embarque.

Seguranca 3- Condig0es de seguranga (iluminagdo e policiamento) das vias de circulagdo de pedestres durante a|2,792
caminhada necessdria até chegar ao ponto de embarque do transporte publico.

Presteza e empatia |4- CondigGes de viagem (lotagdo do veiculo) proporcionadas ao passageiro. 2,708

Acessibilidade e|5- Estado das calcadas de acesso as estagBes de embarque do transporte publico (largura adequada, |2,547

integragado sem lixo, buracos ou desniveis).

Considerando a dimensao tangibilidade, dos quatro atributos analisados, os dois maiores “gaps” se
referem a higiene tanto no interior dos 6nibus quanto nos pontos de embarque. Assim, percebe-se a falta de
zelo e limpeza que corroboram para a insatisfacdo dos usudrios e o fornecimento de um servico de baixa
qualidade, impactando de forma negativa a percepc¢ao dos utilizadores do sistema. Vale ressalvar que, apesar
dessa ndo ser a dimensdo com as maiores deficiéncias identificada, ainda assim, se vé um grande hiato entre
0 que o usudrio espera e o que de fato recebe dos operadores em relagdo a esse aspecto. A Tabela 02 traz

de forma mais precisa os dados analisados referentes a esta dimensao.

Tabela 2: Avaliagdo da qualidade dos servigos dos atributos constituintes da dimensdo tangibilidade.

. Percepgao

Atributos investigados Expectafl\./a dos GAP

dos usudrios . . (E-P)

usuarios

1- Conforto proporcionado no espago interno do veiculo de transporte publico urbano. 4,138 1,897 2,241
2- Higiene (limpeza e conservagdo) do espaco fisico dos veiculos de transporte publico urbano. 4,513 2,005 2,508
3- Higiene (limpeza e conservagdo) dos pontos de embarque do transporte publico urbano. 4,462 1,892 2,570
2;:2;29}:;? de postos de recarga de cartdes de transporte compativel com a necessidade dos 4,545 2113 2432

Conforme pode ser visto na Tabela 03, observando o resultado obtido para a dimensdo
confiabilidade, o maior “gap” esta relacionado a confianca dos usudrios nos servicos prestados pelas
empresas de transporte urbano (de forma mais direta). Enquanto, os dois menores estdo ligados a confianga
na maneira de dirigir dos motoristas (para evitar acidentes) e pontualidade das linhas. Com esses dados é
possivel verificar que a maior falta de credibilidade para os usuarios estd relacionada nas etapas do servico
gue dependem de forma mais objetiva das empresas concessionadrias, do que dos condutores que lidam de
modo mais direto com os utilizadores do servico. Também levando em consideragdo que todos os atributos

desta dimensdo tém defasagem acima de dois, exceto o que cita diretamente os condutores.

Tabela 3: Avaliagdo da qualidade dos servigos dos atributos constituintes da dimensao confiabilidade.

Expectativa |Percepgao
. . . GAP
Atributos investigados dos dos (E-P)
usuarios usuarios
5- Confianga na pontualidade do servigo de transporte publico. 4,616 2,513 2,103
6- Confianga dos usuarios nos servigos prestados pelas empresas de transporte urbano. 4,503 2,138 2,364
7- Informagéo confidvel (sites, sm_allzagoes e aplicativos) sobre o horario e itinerério das linhas 4,606 2413 2192
do transporte urbano de passageiros.
8- Confianga dos usuarios na maneira de dirigir (para evitar acidentes) dos motoristas das 4,573 2732 1841
empresas de transporte urbano.

No tocante a dimensdo presteza e empatia, que trata de um atendimento mais individualizado em

relacdo aos usuarios, as condicdes de viagens durante o deslocamento oferecidas aos passageiros sdo o
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atributo com maior lacuna, e logo em seguida vem o funcionamento das linhas em compatibilidade com as
necessidades dos usuarios. Diante desses dados, observa-se o descontentamento dos usudrios do servico
com as condi¢des de viagem (conforto) fornecidas e a insatisfacdo em relagdo ao funcionamento das linhas
que, aparentemente, poderia funcionar de forma mais condizente com as demandas dos usudrios. Vale
salientar que o consércio Grande Recife, em 2007, fundou uma ouvidoria, que une alguns canais de
comunicacdo (e-mail, centrais de atendimento e nimeros de telefone), para que os usuarios possam expor
seu descontentamento, fazer elogios ou dar sugestdes, para que a empresa por meio desse “feedback”
melhore seus servicos (GRANDE RECIFE (b), s/d). Contudo, essa tentativa do operador parece ndo surtir
efeitos positivos uma vez que as deficiéncias continuam elevadas em todos os atributos desta dimensao,

como mostrado na Tabela 04.

Tabela 4: Avaliagdo da qualidade dos servigos dos atributos constituintes da dimensdo presteza e empatia.

Expectativa |Percepcao
. . . GAP
Atributos investigados dos dos (E=P)
usuarios usuarios
9- Agilidade dos funac{)rTarlos das empresas .de transporte publico na resolugdo dos problemas 4,379 2266 2113
enfrentados pelos usuarios ao longo da sua viagem.
10- Fur_monamentf) do servigo com horario das linhas de transporte publico compativeis com a 4,587 2322 2266
necessidade dos clientes.
11- Tempo de intervalo entre saida dos veiculos de acordo com a necessidade dos passageiros. |4,349 2,164 2,185
12- Condigdes de viagem (lotagdo do veiculo) proporcionadas ao passageiro. 4,463 1,755 2,708

Em relagcdo a dimensdo seguranca, se encontra o atributo com a menor lacuna entre todos os
indicadores avaliados: o respeito dos condutores aos limites de velocidade a fim de evitar acidentes.
Contudo, também se encontram os maiores "gaps” de toda escala avaliada - a seguranca tanto no interior
dos veiculos, quanto nos pontos de embarque e nas vias de circulacdo de pedestres, obtiveram “gaps”
similares sendo respectivamente de forma decrescente os trés maiores desta dimensdo. Com isso, fica nitido
a inseguranca vivenciada pelos usudrios dentro do sistema de transporte e na estrutura que o envolve.

Franca (2023), apresenta que, dentre as 50 cidades mais violentas do mundo, a cidade de Recife se
encontra na trigésima quinta posicdo nesse ranking global. Este recorte, nos permite entender de forma mais
explicita o motivo da crescente sensacdo de inseguranca vivenciada pelos usudrios. A tabela 05 mostra com

exatiddo os “gaps”, e reafirma o alto grau de inseguranca e insatisfagdo dos usuarios.

Tabela 5: Avaliagdo da qualidade dos servigos dos atributos constituintes da dimensdo presteza e empatia.

Expectativa |Percepgao
. . . GAP
Atributos investigados dos ] dos ] (E-P)
usuarios usuarios
13- CondigGes de segurancga (iluminagdo e policiamento) das vias de circulagdo de pedestres| 4,624 1,832 2,792
durante a caminhada necessaria até chegar ao ponto de embarque do transporte publico.
14- CondigBes de seguranca (iluminagdo e policiamento) nos pontos de embarque do transporte | 4,628 1,762 2,866
publico durante espera para embarque.
15- Condig0es de seguranga no interior do veiculo de transporte publico. 4,579 1,693 2,886
16- Respeito dos motoristas ao limite de velocidade imposto nas vias, de forma a evitar| 4,545 2,810 1,735
acidentes.

Referente a dimensdo “acessibilidade”, a maior lacuna existente estd associada ao estado das
calgcadas de acesso as estacGes de embarque. As calgadas sdo estruturas importantes quando se trata de
mobilidade em centros urbanos, uma vez que é por meio delas que os usudrios se locomovem até as estacdes
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de embarque dos veiculos de transporte publico e também para circular a pé por toda cidade. Entretanto,
guando essa estrutura é defeituosa (com lixo, buracos e desniveis), prejudica toda a fluidez do sistema e
insatisfaz os usuarios, como é possivel ver nos dados da Tabela 06. Outro ponto de grande insatisfacao por
parte dos usuarios (com “gaps” acima de 2) se refere aos atributos relacionados a disponibilidade de
bicicletas de aluguel, estacionamentos para elas e a existéncia de faixas exclusivas. Levando em consideragdo
esses dados, fica evidente a falta de politicas publicas relacionadas a qualidade da mobilidade ativa (uso de

bicicleta e caminhar) como mostra a Tabela 06.

Tabela 6: Avaliagdo da qualidade dos servigos dos atributos constituintes da dimensdo acessibilidade.

Expectativa | Percepgao
. . . GAP
Atributos investigados dos ] dos ] (E-P)
usuarios usuarios
17- Disponibilidade de faixas exclusivas nas vias para a circulagdo do transporte publico. 4,629 2,573 2,056
18- Existéncia de pontos de embarque ao longo das vias em quantidade suficiente para | 4,464 2,456 2,008
minimizar a caminhada dos passageiros para acesso ao servigo de transporte publico.
19- Estado das calgadas de acesso as estagdes de embarque do transporte publico (largura | 4,557 2,010 2,547
adequada, sem lixo, buracos ou desniveis).
20- Existéncia de faixas exclusivas para circulagdo de bicicletas nas vias de acesso as | 4,426 2,139 2,288
estacOes de embarque do transporte publico.
21- Disponibilidade de estacionamentos para bicicletas proximos a estagdes de embarque | 4,283 1,933 2,349
do transporte publico.
22- Disponibilidade de bicicletas para aluguel proximo as estagBes de embarque do | 4,323 1,913 2,410
transporte publico.

CONCLUSOES

Diante de todas as ideias e perspectivas abordadas neste artigo, é inegavel a complexidade envolvida
na operagdo de um sistema de transporte urbano intermodal de passageiros e dos inUmeros aspectos
existentes para se desenvolver uma operacado que atenda as expectativas de qualidade dos usudrios. Ainda,
fica evidente a sua importancia para a economia e para os mais diversos setores, uma vez que as pessoas s
podem desempenhar suas atividades produtivas caso consigam se deslocar dentro do ambiente urbano de
forma eficiente.

A intermodalidade dentro do transporte de passageiros se faz necessaria por diversos motivos,
dentre eles, o de que determinados tipos de meios de transporte vao ser melhores para algumas areas e para
outras ndo. Dessa forma, a sua operagao, quando realizada de forma eficaz, torna possivel extrair o melhor
de cada um dos meios de locomocgdo e atenuar seus aspectos negativos. Ademais, as informagdes coletadas
evidenciam expressivos déficits em relacdo a expectativa da populag¢do quanto a prestagao do servico em
estudo. Assim, observam-se um nimero crescente de automdveis e motocicletas nos espagos publicos e o
consequente aumento dos efeitos provocados pelas externalidades negativas oriundas dessa operacao.

Ademais, os resultados da pesquisa reafirmam a caréncia que os utentes do servico sofrem em
relacdo a falta de politicas publicas para transporte, considerando o fato de que parte expressiva dos
problemas e déficits relacionados ao sistema de transporte intermodal de passageiros estdo relacionados a
fatores externos aos modos de transporte - seguranca nas estacdes e vias de circulacdo de pedestres,
acessibilidade as estacdes de embarque (estado das calgadas, iluminagdo das ruas), integracdo entre os

modos de transporte) - surgindo a necessidade de uma ampla andlise dos espagos urbanos por parte do
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Estado para que haja implementacdo de politicas efetivas.

Outro ponto que merece destaque é o déficit na estrutura e na existéncia de politicas publicas ligadas
ao "transporte ativo". A negligéncia em relagdo ao incentivo e a falta de uma configuragdo no sistema que
viabilize a locomogado por meio de bicicletas e caminhada faz com que os usuarios migrem para alternativas
mais poluentes e geradoras de maior congestionamento das vias, emitindo maior quantidade de gases
poluentes e gerando congestionamentos.

Vale frisar que esses dados primariamente se limitam a area escolhida como recorte para esta
pesquisa. Sendo possivel encontrar resultados diferentes em outras areas, e que apesar da escala proposta
se dedicar em abranger a maior quantidade de aspectos relacionados ao “sistema intermodal de transporte
de passageiros” e sua estrutura interna e externa, ela pode nao atender as particularidades do transporte de
todas as regides urbanas existentes. Podendo ser necessario algumas alteracGes nos atributos e nos
conceitos utilizados na analise das dimensdes.

Por fim, este método de avaliacdo proposto, pode servir como base para o desenvolvimento de
politicas publicas voltadas para a melhora do transporte intermodal de passageiros e também como base

para avaliacdo de diferentes aspectos, devendo cada pesquisador incorporar a escala as alteragbes

necessdrias para a regido que se deseja avaliar o sistema de transporte de passageiros.
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