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RESUMO

O transporte publico é fundamental para o desenvolvimento urbano, pois garante a
mobilidade da populagdo. Sua qualidade e eficiéncia influenciam diretamente a
acessibilidade, a qualidade de vida e o funcionamento das cidades, sendo um dos
maiores desafios para a gestdo publica. Dessa forma, o objetivo geral desse trabalho
€ avaliar a percepg¢ao dos usuarios quanto a qualidade e eficiéncia do transporte
coletivo urbano da cidade de Juiz de Fora e identificar pontos de melhoria. Para tanto,
metodologicamente, utilizou-se uma abordagem exploratéria e descritiva com
aplicagao de 400 questionarios aos usuarios desse servigo no referido municipio. No
tocante aos resultados obtidos alguns atributos indicaram elevada insatisfacao por
parte dos usuarios como a pontualidade, qualidade dos veiculos, frequéncia dos
Onibus, seguranca e tarifa cobrada, embora aspectos como conduta dos motoristas e
acesso a informacao tenham sido bem avaliados. O estudo aponta a urgéncia de
melhorias estruturais e operacionais no servigo ofertado.

Palavras-chave: Onibus. Satisfacdo do usuario. Mobilidade urbana. Conforto.
Acessibilidade.

1 INTRODUGAO

Ferraz e Torres (2004) enfatizam que a mobilidade urbana é fundamental para
a qualidade de vida e o desenvolvimento econdmico e social, pois permite o
deslocamento de pessoas e mercadorias, fundamental para as atividades urbanas. O
transporte urbano é tdo importante assim como os servigos basicos como agua e
energia elétrica, e seus custos, incluindo infraestrutura e operagéo, refletem uma parte
significativa dos custos das cidades, sendo, em alguns casos, superiores aos de

outros servigos publicos.
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A realizagdo de uma viagem por transporte coletivo urbano envolve diversas
fases, desde o percurso a pé até o ponto de embarque e desembarque, a espera pelo
coletivo no ponto, a locomogao dentro do veiculo e a caminhada até o destino final,
podendo ainda para chegar no seu destino final, usar de diferentes linhas. Nesse
contexto, o transporte de pessoas € considerado uma atividade intermediaria, em que
a qualidade do servigo esta diretamente relacionada a rapidez, conforto dos usuarios
e segurancga ao longo de todo o percurso, minimizando os gastos de energia e tempo
dos usuarios (Rodrigues, 2006). Para classificar essa qualidade, é importante utilizar
indicadores que sejam simples e perceptiveis para todos os envolvidos e capazes de
atender de forma satisfatéria as atividades e os resultados do servigo prestado, como
apontado por Tironi et al. (1991), que apontam a importancia de indicadores de
produtividade e qualidade para uma condugao eficaz do sistema de transporte.

Este estudo busca responder a seguinte pergunta: como a qualidade do
transporte coletivo urbano em Juiz de Fora pode ser aprimorada para atender melhor
as necessidades dos usuarios? A pesquisa visa identificar as principais dificuldades
enfrentadas pelos passageiros, como questdes de pontualidade, conforto, segurancga
e acessibilidade, e analisar possiveis solugdes que possam tornar o sistema de
transporte mais eficiente, completo e preparado para atender as demandas
crescentes da populagao urbana na cidade.

O objetivo geral deste estudo é avaliar a qualidade do transporte coletivo
urbano de Juiz de Fora, identificando possibilidades de melhoria que atendam as
necessidades dos usuarios. A analise da percepcao dos passageiros sobre as
caracteristicas como pontualidade, conforto e seguranga visa criar estratégias para
melhorar o servico prestado, tornando-o mais eficaz e acessivel, e promovendo maior
satisfacao dos usuarios e mobilidade urbana na cidade.

A pesquisa foi conduzida no municipio de Juiz de Fora — MG, com carater
exploratdrio e descritivo, desejando interpretar as opinides dos usuarios do transporte
coletivo urbano. A abordagem da investigagédo envolveu tanto a pesquisa bibliografica
quanto de campo, utilizando questionarios para coletar informacdes sobre a
percepgcao dos passageiros. A amostra caracteriza-se como probabilistica com a
aplicacao de 400 questionarios, com um nivel de confiabilidade de 95% e margem de
erro de 5%.
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Este artigo apresenta uma analise da qualidade do transporte coletivo urbano
em Juiz de Fora, com foco na percepgdo dos usuarios sobre aspectos como
pontualidade, conforto, seguranga, acessibilidade e qualidade. A partir de uma
pesquisa de campo foram identificadas as principais insatisfacbes e sugestbes de
melhoria, como a conservacgao da frota, aumento da frequéncia e pontualidade dos
Onibus. Os resultados revelam importantes desafios operacionais e estruturais,
destacando a necessidade de uma gestdao mais eficaz, centrada nas reais demandas
da populagcdo e em praticas que promovam um servigo publico mais eficiente e

acessivel para todos.
2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

A preocupagao com a qualidade dentro das organizagdes existe desde o inicio
do século XX, no entanto, “as diversas formas pelas quais as empresas planejam,
definem, obtém, controlam, melhoram continuamente e demonstram a qualidade, tem
sofrido grandes evolugdes ao longo dos ultimos tempos, respondendo a mudancas
politicas, econdmicas e sociais” (Mendes, 2007, p.12).

A palavra qualidade tem origem no latim qualitate € sinbnimo de um esforgo
continuo por melhorias em todas as areas, desde a politica e estratégia da
organizacao até os principais indicativos financeiros, abrangendo também os niveis
de satisfacéo de todos os stakeholders (Silva, 2009).

Qualidade, segundo Juran (1990), é vista como a adequagdo ao uso. Um
produto com qualidade apresenta particularidades que atendam as necessidades e
aumentam a satisfacdo do cliente. Por outro lado, Deming (1990) define qualidade
como o nivel de satisfagcao dos clientes, propondo que a qualidade é construida e néo
apenas inspecionada.

Mendes (2007, p.9) caracteriza o sistema de gestdo da qualidade como "um
sistema de gestdo para dirigir e controlar uma organizagcdo no que diz respeito a
qualidade". Esse sistema permite que a organizagdo reconheca e siga as

necessidades e expectativas dos clientes, fornecedores, funcionarios e da
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comunidade, pretendendo alcangar uma vantagem competitiva de maneira eficaz e
eficiente.

A qualidade é um conceito dinamico, sujeito a mudangas ao longo do tempo,
muitas vezes de maneira significativa. Além disso, qualidade &, também, um termo de
dominio publico, pois todos tém uma nogao intuitiva do que seja qualidade (Paladini,
2000).

Neves e Neves (2000) ressaltam que a qualidade € decidida pelo cliente e vai
além de somente caracteristicas dos produtos, englobando questdes ambientais e
interpessoais. Além disso, destaca que tanto a funcéo de qualidade quanto o conceito
de cliente devem ser compreendidos de forma ampla, abrangendo também as
relagcdes profissionais, sociais e familiares.

As empresas devem aumentar a eficiéncia operacional por meio de estratégias
que garantam vantagem competitiva, adaptando-se as mudangas sociais e politicas.
Isso inclui inovagdo, empreendedorismo, responsabilidade social e além da
implementagdo de sistemas de gestdo voltados a qualidade, meio ambiente e
seguranga, visando a satisfacédo de clientes e stakeholders (Lopes, 2014).

A preocupacgédo com a qualidade n&o é recente, mas tem evoluido ao longo das
décadas. Para garantir a conformidade de produtos e processos com padrées
estabelecidos, as empresas adotam Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ),
reforcando sua imagem, satisfazendo clientes e acompanhando as mudancgas do
mercado (Silva, 2009).

Segundo Lopes (2014), a implementacao de sistemas de gestdo da qualidade
permite as empresas otimizarem processos, reduzir custos e melhorar a qualidade de
produtos e servigos. Além disso, fortalece sua competitividade e imagem no mercado,
garantindo maior reconhecimento externo. A adesédo a normas internacionais também
favorece a integracdo de diferentes areas, tornando a gestdo mais eficiente e
estratégica para o crescimento sustentavel do negécio. Quando bem implementada,
a gestdo da qualidade impulsiona a inovagdo e o crescimento sustentavel das

empresas.
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2.1.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Conforme Vasconcellos (2002), a principal dificuldade ao definir qualidade na
prestacdo de servigos esta na percepgao e na complexidade de determinar o seu
significado, pois os clientes podem ter experiéncias e expectativas diferentes em
relagdo a um mesmo servigo. A percepcao da qualidade varia de acordo com cada
individuo e pode ser influenciada pelo seu estado emocional no momento do
atendimento. As pessoas possuem diferentes padrdes de qualidade em diferentes
momentos de sua vida.

Gianesi e Cérrea (1996) argumentam que o controle de servigos é diferente de
controle de producédo de bens, pois o0s servigcos nao podem ser tocados, mas sim
percebidos pelo proprio cliente, e por isso sao de dificil padronizagdo. Ao contrario
dos bens, o servico depende da participacao direta do cliente, o que faz que o servigo
seja prestado em tempo real, sendo personalizado para atender as necessidades e
preferéncia de cada cliente, podendo ainda necessitar do treinamento do cliente, e
implicam produgao e consumo simultaneos, ou seja, acontecem no mesmo momento
que sao consumidos, por ndo poderem ser estocados, dificultando sua supervisado e
controle de qualidade, visto que ndo tem como testar um servigco antes de entrega-lo
ao cliente, como se faz com os produtos. A forma como o servigo é prestado pode
influenciar muito mais a satisfacdo do cliente que o seu proprio resultado final.

A intangibilidade dos servigos, junto da necessidade de o cliente estar presente
ou interagir de alguma forma e a simultaneidade da produgé&o e consumo do servigo
ao mesmo tempo, forma as principais caracteristicas das operacdes em servigos, que
irdo avaliar os resultados e a qualidade dos servigos prestados. No entanto, avaliar
esse tipo de servigo é dificil pela intangibilidade, ja que padronizar os servigos nao é
algo simples, tornando a gestdo desse processo mais complexa (Gianesi e Correa,
1996).

A expectativa do cliente é decisiva na avaliagao do servigo. Os clientes julgam
a qualidade do servigo tanto pela experiéncia vivenciada quanto pelo resultado obtido.
Se o nivel de exigéncia for excessivo um servigo correto pode ser avaliado como
abaixo da expectativa. E o contrario também pode ocorrer, pois se o cliente tem uma

baixa expectativa, ira avaliar como bom, um servigo deficiente (Johnston, 2002).
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Johnston (2002) diz que as expectativas dos clientes sdo formadas a partir de
um ponto inicial de contato com a organizagao de servigo. Neste momento, o cliente
forma uma opiniao inicial. A seguir, com a experiéncia e a utilizagdo do servico, o
cliente formaliza uma imagem sobre o servigo prestado.

Na prestacao de servicos € de extrema importancia que se supervisione ou faca
a adaptacao dos processos em funcao das necessidades e preferéncia dos clientes.
Em servigos, as relagdes diretas com os clientes sao de extrema importancia e o
processo deve ser flexivel, ja que o cliente participa do processo produtivo de forma
eficaz, bem como as organizagdes precisam ser flexiveis e possuir capacidade para
mudanca e renovagao constante para atender as mudancas do mercado (Paladini,
1995).

2.2 QUALIDADE NO TRANSPORTE PUBLICO

O transporte publico pode ser classificado no setor de servigos, que se
diferencia das demais atividades no que se refere a qualidade. Lima Jr. (1995) ressalta
como aspectos dessa diferenciagdo: a intangibilidade de seus resultados; a
participagéo do cliente na produgéo; a heterogeneidade dos processos e resultados,
com alta variabilidade motivada por fatores de dificil controle, principalmente os
associados ao cliente; os picos de demanda; e o fato da produgao nao ocorrer em
ambiente controlado, pois se desloca no espacgo. Além disso, o transporte € uma
atividade intermediaria e suas operagdes fazem parte de uma cadeia de eventos onde
o cliente tem interesse no resultado final do conjunto de atividades e ndo somente no

transporte.

Os principais critérios de avaliagao da qualidade para o transporte publico na
visdo do usuario sado: confiabilidade (intervalo entre veiculos, tempo de
viagem, cumprimento do itinerario), responsabilidade (substituicdo do veiculo
em caso de quebra, atendimento ao usuério), empatia (disposicdo do
motorista e cobrador em dar informagdes, atengdo com pessoas idosas e
deficientes fisicos), seguranca (condugcdo do motorista, assaltos),
tangibilidade (lotagéo, limpeza, conservagéo), ambiente (transito, condigbes
climaticas), conforto (bancos, iluminagdo, ventilagdo), acessibilidade
(localizagao dos pontos de parada), preco (tarifa), comunicagao (informagao
sobre o sistema, relagdo entre os usuarios), imagem (identificacdo da
linha/servigo), momentos de interagcdo (contato com motorista/cobrador)
(Lima 1995).
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Qualidade em transporte publico urbano € definida com a adequagao dos
fatores criticos gerenciais e seus resultados aos requisitos dos clientes da prestadora
dos servigos, que sdo: usuarios, poder publico, acionistas das empresas, funcionarios
e comunidade (Lima e Ferraz, 1995).

Segundo Lima Jr. e Gualda (1995) qualidade de servigos de transportes é
aquela percebida pelos usuarios e demais interessados, em comparagao com outras
alternativas disponiveis, decorrente da diferenga entre as expectativas e percepgdes
do servigo prestado.

Rodrigues e Sorratini (2008) afirmam que o transporte coletivo € fundamental
para um bom desenvolvimento geral urbano sendo de extrema importancia para a
populacao de baixa renda. O transporte coletivo € um servigo importante para inclusao
s6 que nao tem sido eficiente e nem planejado, dificultando a vida dos usuarios que
cada vez mais desejam ser respeitado e terem suas necessidades atendidas para seu
conforto e deslocamento sem restrigdes.

O transporte coletivo tem como principal funcao fazer a ligagdo de um ponto a
outro da cidade. Ou seja, o transporte coletivo é essencial para a locomogao da
populagado independente de raca, sexo e idade além de ainda esse tipo de transporte
contribui para a diminuigao dos congestionamentos, acidentes de transito e ainda com
a diminuicao da poluicao sonora e do ar (Rodrigues e Sorratini, 2008).

Com relacao a qualidade dos servicos prestados pelas empresas de coletivo,
Marrara (2015, p.14) diz que cabe a “administracdo publica ser responsavel por
fiscalizar e cobrar, prevendo clausulas no contrato de aquisicao para melhoria do
servigo prestado pela empresa de transporte coletivo”. Este servigo € muito importante
para as pessoas, principalmente as de baixa renda que usam com frequéncia esse
meio de transporte para se locomover de um lugar a outro da cidade, seja para ir ao

servigo, escola, faculdade ou lazer.

2.3 TRANSPOTE COLETIVO URBANO EM JUIZ DE FORA

O municipio de Juiz de Fora possui uma area territorial de 1.435,749km? e uma
populacdo residente de 540.756 pessoas (IBGE,2023). Segundo Colchete filho,
Ribeiro e Nascimento (2017) o transporte coletivo nesse municipio, iniciou — se

através de bondes no ano de 1881, por uma concessao feita pelo Governo Provincial
7
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aos empresarios Eduardo Baptista Roquete e Félix Schmidt, e era realizado por tracao
animal, passando a energia elétrica somente em 1906.

De acordo com Ferreira Colchete filho Ribeiro e Nascimento (2017), no final da
década de 1940, comegou-se a buscar uma associagéo entre os bondes que ja eram
utilizados e os novos 6nibus para o transporte coletivo urbano. Porém, Juiz de Fora
enfrentou dificuldades econdmicas e logo apds, em 11 de abril de 1969 chegou ao fim
o transporte por bondes, sendo desativado pelo prefeito Iltamar Franco. Mantendo-se
somente o transporte exclusivo por énibus.

Segundo Carvalho (2016), o processo licitatorio vigente foi iniciado em 22 de
maio de 2015, tendo em vista selecionar empresas ou consorcios para operar no
transporte coletivo de passageiros por 6nibus e veiculos de pequeno porte adaptados
para pessoas com deficiéncia. O contrato tem duracdo de 10 anos, podendo ser
prolongado por mais 10 anos, estando em vigor de 2016 até 2026.

De acordo com a Prefeitura de Juiz de Fora (2016), foi divulgado a conclusao
do processo licitatorio do transporte coletivo urbano no dia 28 de abril de 2016, a
concessao foi separada entre dois consorcios, sdo eles: Consércio Via JF, que fica
com a Area 1 da cidade, e o Consércio Manchester de Transporte Coletivo, que fica
com a Area 2 de operacéo. A licitacdo pretendeu garantir maior clareza na prestacéo
do servigo, aumento da oferta de horarios e maior controle no cumprimento das
viagens, renovagao da frota, implantagdo de bilhete unico e internet gratuita nos
veiculos.

Segundo Carvalho (2016) o consorcio Via JF é formado pelas seguintes
empresas: Transporte Urbano Sao Miguel de Uberlandia Ltda., Auto Nossa Senhora
Aparecida Ltda e Viagdo Sao Francisco Ltda. Ja o consorcio Manchester € constituido:
pelas sociedades empresarias Goretti Irmaos Ltda e Transporte Urbano Sao Miguel
Ltda.

De acordo com Petterson (2023) o transporte publico de Juiz de Fora é
atualmente realizado por um unico consércio (VIA JF), onde tem apenas duas
empresas operando, a Auto Nossa Senhora LTDA e a Viagcdo Sao Francisco LTDA.
De acordo com Zanella (2024), ha cerca de 2 anos que o Consorcio VIA JF é o unico
responsavel pelo transporte coletivo em Juiz de Fora, ja que a Prefeitura de Juiz de
Fora rompeu em 2022 o contrato com a Tusmil, que havia assumido as linhas da

8
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Viagao Goretti Irmaos Ltda (GIL) por meio do Consorcio Manchester. O rompimento
do contrato foi de um impasse trabalhista e judicial envolvendo a GIL, que encerrou

suas atividades em 2020.

3 METODOLOGIA

Para Gil (2008) o método cientifico € um conjunto de procedimentos intelectuais
e técnicos utilizados para atingir o determinado conhecimento. Para que esse
conhecimento seja classificado como cientifico, € fundamental identificar os passos
que permitem sua verificagdo, ou seja, € preciso determinar o método que levou a
obtencao desse conhecimento. O autor observa que, em épocas passadas, muitos
acreditavam que um unico método poderia ser aplicado a todos os trabalhos
cientificos. No entanto, os cientistas contemporaneos reconhecem a existéncia de
uma variedade de métodos, os quais sdo definidos pelo tipo de objeto a ser
pesquisado e pelas questdes a serem investigadas.

De acordo com as classificagbes de Vergara (2016), quanto aos fins, a
pesquisa realizada é considerada exploratéria e descritiva, junto a usuarios do
transporte coletivo urbano na cidade de Juiz de Fora — MG. E exploratdria porque o
tema abrange questdes que ainda nao foram amplamente abordadas, possibilitando
a identificagdo de novas perspectivas e a formulacédo de hipoteses ao longo da
pesquisa. E descritiva porque permitiu caracterizar as opinides dos usuarios e
identificar correlagdes entre variaveis, como satisfagao e frequéncia de uso. Essa
combinacdo de abordagens contribuiu para uma compreensiao mais abrangente do
tema e para a melhoria do servigo de transporte coletivo.

Quanto aos meios foi realizada uma pesquisa bibliografica, conforme Vergara
(2016), pois se baseia em uma investigagcao organizada que utiliza materiais ja
publicados, como livros, revistas e jornais que sdo de acesso publico. Essa
abordagem foi fundamental para o tema do transporte coletivo urbano em Juiz de
Fora, pois permitiu uma analise aprofundada das teorias, estudos anteriores e dados
disponiveis sobre a qualidade do transporte coletivo, além de identificar lacunas no
conhecimento existente.

Ainda, foi utilizada pesquisa de campo por meio da aplicagdo de um

questionario diretamente aos usuarios do transporte coletivo urbano em Juiz de Fora.
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Essa abordagem facilitou a coleta de dados em um ambiente real, possibilitando a
obtencao de informagdes sobre a percepgao dos passageiros em relagao a qualidade
do servigo, como pontualidade, conforto e segurancga. A interacdo direta com os
participantes enriqueceu a analise, proporcionando detalhes valiosos que contribuiu
para informar estratégias de melhoria e atender melhor as necessidades dos usuarios.
Além disso, a pesquisa de campo garantiu que as informagdes coletadas sejam
relevantes e contextualizadas, refletindo a realidade vivida pelos proprios usuarios no
dia a dia.

Neste sentido, como tratado no decorrer deste trabalho académico, a pesquisa
ocorreu na cidade de Juiz de Fora, municipio do estado de Minas Gerais, e teve como
universo a populagcdo de Juiz de Fora. Mediante a este universo, a amostra da
pesquisa contou com 95% de confiabilidade e 5% de margem de erro. Assim,
conforme calculo estatistico foi necessario a aplicagao de 400 questionarios de forma
a responder os objetivos propostos nesse trabalho.

O questionario foi realizado de forma online, compartilhado via link no
WhatsApp, Instagram e demais redes sociais, além de um QR code nos pontos
centrais de 6nibus da cidade. O questionario teve 22 perguntas, com 400 respostas e
foi coletado através do Google Forms durante o periodo de 08/04/2025 a 15/05/2025.
Trata-se de uma amostra probabilistica.

As perguntas foram organizadas em quatro partes principais, com a ideia de
compreender diferentes perspectivas da experiéncia dos usuarios com o transporte
coletivo urbano de Juiz de Fora. A primeira parte abordou o perfil dos respondentes,
considerando idade, sexo, frequéncia de uso e motivo dos deslocamentos. A segunda
abordou a avaliacdo da qualidade do transporte, com questdes sobre pontualidade,
conforto, seguranga, atendimento, acessibilidade as informagdes e infraestrutura. A
terceira parte investigou a percepgao dos usuarios sobre tecnologias e mudancas
recentes no transporte em Juiz de Fora, como a retirada de cobradores, uso de
aplicativos para consulta de horarios e disponibilidade de Wi-Fi nos 6nibus. Por fim, a
quarta parte foi para o usuario dar sugestdes e comentarios livres, permitindo que eles

expressassem suas opinioes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir dos dados coletados na pesquisa de campo com os usuarios do
transporte coletivo urbano na cidade de Juiz de Fora, o quadro 1 apresenta a idade, o

sexo, a frequéncia de uso e o principal motivo de deslocamento dos entrevistados.

QUADRO 1 - Perfil dos Respondentes

Pergunta Alternativas Percentual
Menos de 18 5,50%
18 a 25 38,30%
1- Idade 26 a 35 47,00%
36 a 50 7,00%
Mais de 50 2,20%
2 - Sexo Feminino 49,80%
Masculino 50,20%
Diariamente 84,50%
1 a 2 vezes por semana 4,20%
3 - Frequéncia de uso 3 a 4 vezes por semana 9,00%
Raramente 1,50%
Nunca 0,70%
4 - Principal motivo de deslocamento Trabalho 59,80%
Estudos 28,00%
Compromissos pessoais 9,30%
Lazer 1,20%
Outros 1,70%

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme apresentado no quadro 1, verifica-se que a maioria dos respondentes
tem entre 26 e 35 anos (47%) e utiliza o servigo diariamente (84,5%), principalmente
para o trabalho (59,8%). Ha equilibrio entre os sexos, com leve predominancia
masculina (50,2%). Grupos com menos de 18 anos ou mais de 50 sdo pouco
representativos, assim como os deslocamentos por lazer ou motivos pessoais.

A partir dos dados obtidos na pesquisa com o0s usuarios do transporte coletivo
urbano em Juiz de Fora, o quadro 2 apresenta a avaliagao dos principais aspectos do
servico como qualidade dos veiculos, pontualidade, frequéncia, seguranca,

atendimento e infraestrutura dos pontos de 6nibus.
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QUADRO 2 - Avaliagao dos Servigos do Transporte Coletivo Urbano

Pergunta Péssimo | Ruim |Regular| Bom |Excelente
5 - Qualidade dos veiculos 36,50% [30,30% | 21,50% | 5,30% 6,50%
6 - Pontualidade dos 6nibus 27,30% |36,80% | 25,50% 7% 3,50%
7 - Frequéncia dos 6nibus 20% 25% 30% [21,50%| 3,50%
8 - Segurancga durante o trajeto 32,20% [26,70% | 21,90% [10,10% | 9,10%
9 - Conduta dos motoristas e cobradores 7% 19% |26,80% | 31% 16,30%
10 - Facilidade de acesso a informagao sobre
linhas e horarios 7% 20,50% | 26,50% |29,00% | 17,00%
11 - Cobertura da rede de 6nibus (linhas
disponiveis para os bairros) 18,50% |30,80% | 32,80% |14,00% | 4,00%
12 - Relacao custo-beneficio da tarifa cobrada | 16,30% |26,80% | 23,00% | 19,00% | 15,00%
13 - Tempo de espera nos pontos 17,50% |28,70% | 30,50% [ 19,50% | 3,80%
14 - Condig¢des dos pontos de énibus
(estrutura, abrigo, sinalizagéo) 7,50% 16,00% | 31,30% |26,30% | 19,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base nos dados apresentados no quadro 2, observa-se uma percepgao
predominantemente negativa dos usuarios em relagdo a qualidade do transporte
coletivo urbano em Juiz de Fora. As maiores insatisfagbes concentram-se na
qualidade dos veiculos (36,5% péssimo e 30,3% ruim) e na pontualidade dos 6nibus
(27,3% péssimo e 36,8% ruim), apontando falhas em dimensdes que, segundo Lima
Jr. (1995), estao diretamente relacionadas a confiabilidade e tangibilidade dos
servigos de transporte. A ma conservacao dos veiculos, aliada ao ndo cumprimento
dos horarios previstos, compromete a experiéncia dos usuarios, refletindo um servico
que, de acordo com Juran (1990) n&do atende adequadamente as necessidades dos
clientes e, portanto, ndo esta cumprindo sua fungdo como deveria.

A frequéncia dos 6nibus também é alvo de criticas significativas, 45% entre
péssimo e ruim e 30% regular, assim como a segurancga durante o trajeto, com 32,2%
considerando péssima e 26,7% ruim. Esses dados revelam desafios estruturais
importantes para a confiabilidade e a percepc¢ao de valor do servigo, o que vai ao
encontro da perspectiva de Johnston (2002), onde a percepgao da qualidade do
servigco depende da experiéncia vivida, sendo moldada pelas expectativas iniciais e

reforgada pelo uso continuo, a medida que ele vivencia e utiliza esse servigo
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Apesar do cenario critico, ha aspectos que se destacam positivamente. A
conduta dos motoristas e cobradores, bem como a facilidade de acesso a informacéao
sobre linhas e horarios, foram melhor avaliados, com percentuais de “‘bom” e
“‘excelente” (47,3% e 46%, respectivamente). Esses elementos estdo diretamente
ligados a dimensdo da empatia e da comunicacgéo, destacadas por Lima Jr. (1995)
como fatores relevantes na avaliagao da qualidade no transporte publico. Além disso,
a importancia da relagao interpessoal e da flexibilidade no atendimento é ressaltada
por Paladini (1995), ao afirmar que os servigos, especialmente os de transporte,
exigem adaptagdes constantes as necessidades dos clientes.

No entanto, a cobertura da rede de 6nibus ainda é considerada inadequada por
grande parte dos usuarios, com 49,3% de avaliagbes negativas entre péssimo
(18,50%) e ruim (30,80%). Essa limitacdo pode indicar falhas na acessibilidade,
contrariando os principios basicos de um sistema de transporte publico eficiente, como
apontam Lima e Ferraz (1995), para quem a qualidade deve atender de forma
adequada aos requisitos dos diversos publicos envolvidos, como usuarios, poder
publico, funcionarios e comunidade.

Outro ponto de insatisfacdo € a relagao custo-beneficio da tarifa cobrada:
43,1% dos entrevistados a classificaram como péssima ou ruim. De acordo com Silva
(2009) e Lopes (2014), a percepcao de valor € um dos pilares da gestao da qualidade,
sendo essencial alinhar preco e qualidade percebida para garantir a satisfagdo do
cliente. No contexto de servigos publicos, isso € ainda mais delicado, dado o impacto
social que o transporte exerce, especialmente para a populagao de baixa renda, como
enfatizado por Rodrigues e Sorratini (2008).

Quanto as condi¢des dos pontos de 6nibus, os dados mostram uma avaliacéo
positiva (45,3% entre bom e excelente), diferente dos elevados indices de insatisfagao
quanto ao tempo de espera (28,7% ruim e 17,5% péssimo). A diferenga entre a
infraestrutura e da dindmica operacional evidencia a importancia de um sistema de
gestdo da qualidade eficaz, como descrito por Mendes (2007), que possibilite ndo
apenas a manutencdo de boas estruturas fisicas, mas também a otimizacdo do
servigo em tempo real.

Em suma, os resultados reforcam a necessidade de melhorias estruturais e
operacionais no transporte coletivo de Juiz de Fora, especialmente no que se refere a
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pontualidade, frequéncia e conservagao dos veiculos. Como destaca Deming (1990),

a qualidade deve ser construida continuamente, o que exige planejamento

estratégico, supervisdo constante e uma escuta ativa das percepgdes dos usuarios.

Assim, como propdem Gianesi e Correa (1996), uma gestdo eficiente da qualidade

em servigos deve considerar as particularidades do setor, como a sua intangibilidade,

a simultaneidade entre produgéo e consumo, e a participagédo ativa do cliente, para

oferecer um transporte verdadeiramente adequado as expectativas da populagéao.

A partir dos dados levantados na pesquisa de campo, o quadro 3 apresenta a

percepgao dos usuarios sobre tecnologias e mudancas recentes no transporte coletivo

urbano em Juiz de Fora, como a auséncia de cobradores, o uso de aplicativos para

consulta de horarios e a disponibilidade de Wi-Fi nos énibus.

QUADRO 3 - Tecnologias e mudancgas recentes no transporte

Pergunta Alternativas Percentual
15 - Vocé ja utilizou 6nibus em Juiz de Fora sem a Sim 99,30%
presencga de cobrador? Nzo 0.70%
Positiva 7.20%
16 - Como vocé avalia a auséncia do cobrador no . o
dnibus? Negativa 89,00%
Neutra 3,70%
Positiva 7,00%
17 - Como vocé avalia a facilidade de pagamento nos ,

veiculos sem cobrador? Negativa 89,00%
Neutra 4,00%
18 - Vocé utiliza o aplicativo Cittamobi para consultar Sim 88.00%

horarios de chegada dos 6nibus no ponto? '
! 9 bus nop N&o 12,00%
Muito precisas 27,00%
19 - Como vocé avaliaria a precisao das informagdes Precisam de melhorias 50,70%

o

nesse aplicativo’ Sao imprecisas 10,80%
N3ao sei 11,50%
20 - Vocé ja utilizou ou teve acesso a Wi-Fi gratuito em Sim 86.30%

onibus urbanos de Juiz de Fora? B ’
Nao 13,70%
. . ) o . Essencial 58,50%

21 - Como vocé avalia a necessidade de Wi-Fi gratuito Seria util. mas nao &

nos 6nibus do transporte publico? essencial 31,50%
N&o vejo necessidade 10,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

A maioria dos usuarios de Juiz de Fora ja utilizou dnibus sem cobrador (99,3%),

mas a percepgdao € amplamente negativa, visto que, 89% desaprovam tanto a
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auséncia do cobrador quanto a facilidade de pagamento nesses veiculos. Apesar
disso, 88% dos entrevistados usam o app Cittamobi, embora mais da metade (50,7%)
considere que ele precisa de melhorias. Ja o Wi-Fi gratuito € amplamente utilizado
com 86,3% e visto como essencial por 58,5% dos entrevistados.

O quadro 4 mostra as melhorias sugeridas pelos usuarios do transporte coletivo
urbano em Juiz de Fora, com destaque para questdes como manutencéo dos 6nibus,

aumento da frota em horarios de pico e mais conforto e seguranca.

QUADRO 4 - Melhorias sugeridas pelos usuarios

Melhorias %
Nao apontaram pontos de melhoria. 28,50
Fazer manutencgao nos 6nibus 18,75
Mais 6nibus nos horarios de pico, domingos e feriados 8,25
Limpar e secar os assentos dos 6nibus 7,25
Promover mais conforto, seguranga e qualidade 7,25
Pontualidade 6,50
Melhorar frequéncia e diversificar linhas para areas afastadas e de dificil
acesso. 6,00
Renovagao da frota com 6nibus modernos, elétricos ou hibridos 5,50
Aprimorar o CittaMobi; criar app para reclamacdes, avaliagdes e sugestdes dos
usuarios. 2,25
Retorno dos cobradores 1,50
Ajuste salarial e capacitacéo profissional para motoristas 1,50
Fim do monopdlio 1,50
Sistema de pagamento por cartdo e Pix para facilitar o embarque 1,50
Promover acessibilidade e retomar énibus com assentos preferenciais antes da
roleta. 1,25
Faixas exclusivas e semaforos que priorizem 6nibus, alinhando transporte ao
crescimento da cidade. 0,75
Reduzir a tarifa 0,50
Aumento do investimento publico 0,50
Retomar linhas suspensas na pandemia e revisar itinerarios nos bairros. 0,50
Melhorar pontos de 6nibus com mais cobertura e iluminacdo nos bairros 0,25
Total 100

Fonte: Dados da pesquisa.

As principais melhorias sugeridas pelos usuarios envolvem a manutengéo dos
Onibus (18,75%), aumento da frota em horarios criticos (8,25%), limpeza (7,25%) e
mais conforto e segurancga (7,25%). Também se destacam a pontualidade (6,50%),
frequéncia (6,00%) e a modernizagdao da frota (5,50%), além de sugestdes

tecnolégicas, como aprimorar o app Cittamobi (2,25%). Embora 28,5% nao tenham
15
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apontado melhorias, a maioria demonstrou interesse por avangos na qualidade e

acessibilidade do transporte.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo geral avaliar a qualidade do transporte coletivo
urbano de Juiz de Fora, identificando possibilidades de melhoria que atendam as
necessidades dos usuarios. Os resultados obtidos por meio da pesquisa de campo
evidenciaram uma percep¢ao negativa dos passageiros em relagao a aspectos como
pontualidade, conservacao da frota, frequéncia das linhas e seguranga durante o
trajeto. Tais insatisfacdes indicam falhas na confiabilidade e na adequacao do servigo
as expectativas da populagao.

Por outro lado, elementos como a postura dos motoristas e cobradores, bem
como a facilidade de acesso a informagao sobre linhas e horarios, foram bem
avaliados. Entre os principais pontos de melhoria apontados pelos proprios usuarios,
destacam-se: a necessidade de renovacgao da frota, aumento do niumero de 6nibus
em horarios de pico, maior limpeza e conforto nos veiculos, além da retomada de
algumas linhas e de cobradores, que impactam diretamente na experiéncia do
passageiro durante todo o percurso.

Embora 43,1% dos usuarios tenham considerado o custo-beneficio da tarifa
como sendo entre péssimo e ruim, a redugao da tarifa ndo foi uma das sugestdes mais
mencionadas pelos respondentes, apontando que existem melhorias que sao
prioritarias antes do custo, como manutencao, aumento na frota de énibus, conforto,
seguranca e qualidade.

Diante disso, conclui-se que a melhoria do transporte coletivo em Juiz de Fora
depende de agdes estratégicas e integradas entre o poder publico e operadores do
sistema, priorizando investimentos em infraestrutura, tecnologia e qualidade do
servigo. A adog¢ao de uma gestao voltada a qualidade, com base nas percepg¢des dos
usuarios, que de fato utilizam esse servico, € essencial para que o transporte cumpra

efetivamente seu papel social e contribua para o desenvolvimento urbano da cidade.
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ABSTRACT

Public transportation is essential for urban development, as it ensures the mobility of
the population. Its quality and efficiency directly influence accessibility, quality of life
and the functioning of cities, and is one of the greatest challenges for public
management. The general objective of this study is to evaluate users' perceptions
regarding the quality and efficiency of urban public transportation in the city of Juiz de
Fora and identify areas for improvement. To this end, an exploratory and descriptive
approach was used, with 400 questionnaires being administered to users of this
service in the aforementioned city. Regarding the results obtained, some attributes
indicated high dissatisfaction on the part of users with punctuality, vehicle quality,
frequency of buses, safety and fares charged, although aspects such as driver conduct
and access to information were well evaluated. The study highlights the urgency of
structural and operational improvements in the service offered.

Keywords: Bus. User satisfaction. Urban mobility. Comfort. Accessibility
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