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RESUMO

O estudo parte da relevancia da satisfacdo dos usuarios na avaliacdo da qualidade do transporte
publico e define como problema de pesquisa a analise do nivel de satisfagdo dos usuarios do
BRT do Distrito Federal, bem como a avaliacdo do uso desse meio de transporte. Trata-se de
um estudo de caso no qual se examinou a percepcao dos usuarios sobre a qualidade do servico,
considerando os aspectos de tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia.
A pesquisa, de carater quantitativo, foi realizada por meio da aplicacdo de um formulario a 670
participantes. Entre os pontos criticos identificados estdo o acesso as informacdes sobre horarios
e a disponibilidade dos canais de comunicagdo do BRT, enquanto como ponto positivo destaca-
se 0 cumprimento do tempo total da viagem. Ao final, o estudo apresenta recomendac6es
praticas para a melhoria do servico de transporte publico de passageiros, demonstrando como
essas acOes podem contribuir positivamente para a prestacdo do servico publico de transporte
BRT no Distrito Federal.

Palavras-chave: transporte publico; qualidade; sistema BRT; analise Servqual.



ABSTRACT

The study is grounded in the relevance of user satisfaction in assessing the quality of public
transportation and defines as its research problem the analysis of the level of satisfaction of
users of the BRT system in the Federal District, as well as the evaluation of the use of this mode
of transportation. It is a case study in which users’ perceptions of service quality were examined,
considering the dimensions of tangibility, reliability, responsiveness, safety, and empathy. The
research adopts a quantitative approach and was conducted through the application of a
questionnaire to 670 participants. Among the critical issues identified are access to information
regarding schedules and the availability of BRT communication channels, while compliance
with the total travel time stands out as a positive aspect. Finally, the study presents practical
recommendations for improving public passenger transportation services, demonstrating how
these actions can positively contribute to the provision of BRT public transportation services in
the Federal District.

Keywords: public transportation; quality; BRT system; Servqual analysis.
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1. INTRODUCAO

A gestdo de frota desempenha papel fundamental na qualidade do transporte publico,
sendo responsavel pelo planejamento, organizacdo e controle de todos os veiculos que
compBem esse sistema. O ciclo de gestdo de frota de 6nibus do sistema de transporte publico
abrange etapas como dimensionamento da demanda, aquisicao, preservacdo e manutencao dos
veiculos, aléem da programacdo adequada da alienacdo, destinada a retirada do sistema dos

veiculos que ndo atendem mais aos requisitos de desempenho estabelecidos pela legislacao.

A eficiéncia dos processos de gestdo da frota reflete diretamente no nivel de qualidade
dos servigos prestados pelo sistema. Uma gestdo inadequada pode ocasionar atrasos,
interrupcGes nas linhas, superlotacdo, desconforto e aumento no tempo de espera, prejudicando
a qualidade do servico publico oferecido aos usuarios. Nesse sentido, a gestao eficiente da frota
é um fator imprescindivel para garantir um transporte pablico mais eficiente, confortavel e que

atenda as necessidades do usuario.

A qualidade do transporte publico influencia diretamente a satisfacdo dos passageiros.
Entre os modais utilizados nos grandes centros urbanos do Brasil, destaca-se o sistema de
transporte coletivo rapido por 6nibus, conhecido como BRT (Bus Rapid Transit). Esse sistema
urbano opera por meio de corredores exclusivos e linhas expressas, atendendo diferentes regides
das cidades e conectando-as a pontos de integracdo com outras localidades. Dessa forma,
possibilita aos passageiros o deslocamento eficiente entre diversos trechos urbanos. No Distrito

Federal, o sistema BRT atende, principalmente, as cidades-satélites do Gama e de Santa Maria.

A operacdo do sistema BRT no Distrito Federal ¢é realizada pela empresa Viacao
Pioneira Ltda., sob o regime de concessdo de servigo publico. A Secretaria de Estado de
Transporte e Mobilidade (SEMOB) ¢ o 6rgdo do Governo do Distrito Federal responsavel pelo
controle, fiscalizagdo e auditoria das empresas concessionarias de transporte publico,
assegurando o cumprimento dos padrdes de qualidade exigidos na prestagcdo do servi¢o aos

usuérios, conforme estabelece a legislagdo vigente.

1.1. Pergunta de Pesquisa e Objetivos

Considerando a importancia da satisfacdo dos usuarios como medida da qualidade do
transporte publico, o problema de pesquisa deste estudo consiste em analisar de que forma a
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melhoria do servico influencia o nivel de satisfacdo dos usuarios do BRT do Distrito Federal,

bem como avaliar o uso desse modal de transporte publico.
Para alcancar o objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

a) Adaptar a escala SERVQUAL ao contexto deste estudo, garantindo que as

dimensdes de qualidade sejam mensuraveis.

b) Identificar as principais dificuldades enfrentadas pelos usuarios do BRT e
analisar a

qualidade do servico oferecido.

C) Examinar os diversos aspectos que envolvem a operacédo do sistema BRT,
indicando, com base nas respostas dos usuarios, melhorias necessarias para o aprimoramento

do servico.

1.2.  Estrutura da Pesquisa

Esta pesquisa est4 organizada em cinco capitulos. O primeiro, denominado Introdug&o,
apresenta o problema de pesquisa, 0s objetivos, a justificativa e a estrutura geral do trabalho. O
segundo capitulo, referente ao Referencial Teorico, aborda temas relacionados a logistica e a
gestdo de frotas, incluindo conservagdo e manutencéo, recolhimento, distribuicdo, inventério,
bem como os processos de alienagdo e baixa de bens. Além disso, discute a qualidade no
atendimento dos servicos de transporte publico, com énfase na gestdo de frotas e na qualidade
do servico BRT. O terceiro capitulo descreve detalhadamente a metodologia utilizada na
conducdo da pesquisa, enquanto o quarto capitulo apresenta a analise e interpretacdo dos
resultados obtidos. Por fim, o quinto capitulo retne as considerac@es finais, seguido das
referéncias bibliograficas e dos apéndices, que complementam e fundamentam o conteddo

desenvolvido ao longo do estudo.

1.3.  Justificativa da Pesquisa

Na pesquisa realizada por Santos (2014), sobre a melhoria continua da qualidade do
transporte pablico coletivo do Distrito Federal, destaca-se a relevancia da utilizagdo da escala
SERVQUAL, instrumento que mede as expectativas dos usuarios e avalia a qualidade percebida
do servigo. O estudo aponta que, diante da queda na qualidade do transporte publico, parte da

sociedade passou a optar pelo uso de automdveis particulares, aumentando a dependéncia de
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transportes individuais. Santos (2014) conclui que a qualidade do servico publico de transporte
é um fator determinante para a qualidade de vida em uma regido. Contudo, a época da pesquisa,
0s usuarios do Distrito Federal apresentavam baixa satisfacdo, utilizando o transporte coletivo

principalmente por falta de alternativas.

Apesar da relevancia do tema, ele ainda é pouco explorado. Uma busca realizada no
banco de dados Google Académico, utilizando as palavras-chave “qualidade” e “transporte
publico”, identificou 794 publicagdes. Entretanto, ao combinar os termos “gestdo de frota” e
“transporte publico”, foi encontrada apenas uma publicagdo. A pesquisa considerou

exclusivamente artigos e revisdes redigidos em lingua portuguesa.

Dessa forma, a justificativa académica para este estudo sobre gestdo de frota e qualidade
no atendimento aos usuarios do sistema BRT do Distrito Federal é contribuir para a discussao

cientifica acerca de um tema socialmente relevante, mas ainda pouco investigado.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A qualidade do sistema BRT do Distrito Federal deve ser analisada & luz da Politica
Nacional de Mobilidade Urbana (Lei n® 12.587/2012), que define o transporte publico coletivo
como um servico essencial, regulado pelo poder publico e integrado aos diferentes modos de
transporte urbano motorizado. A referida legislacéo estabelece ainda que a mobilidade urbana
deve assegurar condi¢des adequadas de deslocamento, tendo a acessibilidade como principio
obrigatorio, de modo a garantir autonomia e seguranga a todos os usuarios. Nesse sentido, a
avaliacdo do sistema BRT deve considerar ndo apenas seu desempenho operacional, mas
também o cumprimento das exigéncias legais relacionadas a acessibilidade, ao conforto e a

eficiéncia na prestacdo do servico publico.

E importante destacar que, por se tratar de um servico essencial, parte dos custos do
transporte publico é subsidiada por recursos do poder publico, enquanto outra parte, muitas
vezes menor, é custeada pela tarifa paga pelos usuarios. Essa compreensao reforca que, se todos
0s contribuintes financiam o transporte publico, a qualidade do servico oferecido torna-se um

fator inegociavel (Brasil, 2012).

A logistica, por sua vez, fundamenta-se na movimentacdo de materiais e pessoas,
abrangendo variaveis relacionadas a gestdo da informacéo, ao tempo, ao custo e ao nivel de
servico oferecido, entre outros aspectos (Rocha; Sousa, 2017). Nesse contexto, a gestdo de
frotas constitui um elemento central da logistica, envolvendo processos vinculados a
administracdo patrimonial. Os recursos patrimoniais de uso permanente podem ser definidos
como bens tangiveis e duraveis mantidos para utilizacdo na produgdo ou no fornecimento de
bens e servigos por parte de uma organiza¢do, com foco na consecucdo de seus objetivos
(Barcellos et al., 2017). Assim, os veiculos, enquanto recursos patrimoniais estratégicos,

assumem papel fundamental na gestdo patrimonial.

No transporte publico urbano, a pontualidade constitui um critério essencial para a
qualidade percebida pelos usuarios, uma vez que os veiculos devem cumprir 0s horarios
previstos e assegurar tempos de espera aceitaveis. Quando uma empresa ndo consegue garantir
esse nivel minimo de servico, tende a ndo ser considerada uma alternativa confiavel ou atrativa
pelos passageiros (Fitzsimmons, 2014). Nesse contexto, a gestdo da frota, fundamentada em

processos da administracdo patrimonial, contribui para que os veiculos mantenham condigdes
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adequadas de operacgdo, favorecendo o cumprimento dos horéarios e a regularidade dos tempos

de viagem.

Os processos de administragdo patrimonial compreendem a identificacdo da demanda
de recursos, a selecdo de fornecedores, a aquisicao, o transporte e o recebimento dos bens, bem
como sua conservacao, manutencdo e, ao final de sua vida (til, a alienacdo do patriménio
(Paulo; Martins, 2009). A gestdo da frota de veiculos do transporte publico deve observar esses
procedimentos, de modo a assegurar a durabilidade, a eficiéncia operacional e a disponibilidade

dos veiculos para a prestacdo do servico.

A Figura 1 apresenta o ciclo da gestdo patrimonial, considerado essencial para o
planejamento, controle e desenvolvimento dos bens de uma organizacédo. Esse ciclo evidencia
as etapas fundamentais para garantir o uso eficiente dos recursos, desde a aquisicdo até a
preservacdo, demonstrando como a administragao patrimonial sustenta a operacao e a qualidade
do servico de transporte publico.

Figura 1 — Ciclo de gestdo patrimonial

Aquisicao 7
Recebimento
Alienagdo
Alribuigédo de
Responsabilidade |
\jnvmtaqos
Distribuic&o
Manuléncéo
{ Preservagao

Fonte: Adaptada de Santos (2014, p. 63).

A gestdo de frotas deve observar os principios da administracao patrimonial, com énfase

na organizacdo e no uso eficiente dos recursos, especialmente nas etapas de aquisigéo,
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distribuicdo, manutencdo e controle. Esse processo envolve, ainda, a adequada gestdo de
materiais, uma vez que a manutencdo de estoques apropriados de pecas e insumos € essencial
para assegurar o funcionamento continuo da frota, evitando interrupcdes na prestacdo do servico
(Paulo; Martins, 2009).

A fase de aquisicao constitui 0 ponto inicial das operacgdes da gestdo patrimonial e tem
inicio com o levantamento da demanda de recursos. A especificacdo adequada dos itens e a
definicdo do nivel de qualidade requerido configuram etapas essenciais desse processo, pois
proporcionam clareza quanto as caracteristicas do que esta sendo adquirido (Francischini;
Gurgel, 2013). No contexto da frota de veiculos destinada ao transporte publico, o correto
levantamento e atendimento da demanda na fase de aquisi¢cdo sdo determinantes para assegurar

a qualidade e a eficiéncia do servico prestado.

Para a especificacdo de um veiculo, devem ser definidos critérios como finalidade de
uso, tipo de combustivel, poténcia do motor e itens de seguranca e conforto (Francischini;
Gurgel, 2013). No contexto do transporte publico, estes critérios abrangem ainda elementos
especificos, tais como tipo de direcdo, capacidade de passageiros sentados, capacidade de carga
e Peso Bruto Total (PBT) homologado, dispositivos de acessibilidade, sirene de ré, camera de
ré, bem como a exigéncia de treinamento adequado de mecanicos e motoristas. Tais requisitos
estdo em conformidade com a Resolu¢do CONTRAN n° 445/2013, que estabelece normas de
segurancga para veiculos destinados ao transporte coletivo de passageiros, incluindo micro-

onibus e 6nibus da categoria M3.

O sistema BRT, quando operado com veiculos articulados ou biarticulados, enquadra-
se na categoria M3, uma vez que esses veiculos sdo destinados ao transporte de mais de 22
passageiros, podendo atingir capacidade aproximada de até 200 usuérios. Trata-se, portanto, de
veiculos de grande porte voltados ao transporte coletivo urbano, classificados como Classe 11
segundo as normas brasileiras aplicaveis aos veiculos da categoria M3.

O recebimento dos veiculos € etapa fundamental, ocorrendo apds o diagndstico da
demanda. Nesse momento, realiza-se a conferéncia quantitativa no local de entrega e a
transferéncia de responsabilidade pela guarda e conservacdo dos itens do fornecedor para a

instituicdo receptora (Cavalcante, 2015).
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Para fins de controle patrimonial, os bens moveis sdo cadastrados em sistemas de registro

e recebem um numero de patrimdnio, que possibilita sua identificacdo individual.

Posteriormente, a unidade responsavel realiza a distribuicdo dos veiculos, com a emissdo do
Termo de Responsabilidade, instrumento que formaliza a atribuicdo da posse ao setor
responsavel, assegurando a rastreabilidade e o controle eficiente dos bens (Paulo; Martins,
2009).

Na gestdo de frotas do transporte pablico, a distribuicdo dos veiculos deve considerar
critérios operacionais de necessidade, tais como a quantidade de veiculos disponiveis, a
demanda de cada linha e o fluxo de passageiros. O cadastramento do bem patrimonial tangivel
compreende, ainda, o processo de tombamento, entendido como o procedimento administrativo
que registra formalmente os bens permanentes e atribui a cada um um ndmero Gnico de
identificacdo, denominado numero de tombamento ou patrimbnio, garantindo seu

acompanhamento, controle e adequada gestdo no &mbito da organizacgéo (Barcellos et al., 2017).

2.1.  Conservacao e manutencgao

De acordo com Giambastiani et al. (2022), a conservacgdo dos bens patrimoniais requer
a elaboracgéo e a implementacdo de normativas capazes de assegurar sua integridade, garantindo
a permanéncia, a funcionalidade e a eficiéncia dos recursos ao longo do tempo. Em consonancia
com a ABNT (1994), a conservacdo é compreendida como um conjunto de agdes técnicas e
administrativas destinadas a manter ou a restaurar um item em condicdes adequadas para o
desempenho de sua funcdo. Essas a¢des englobam medidas adotadas durante o uso do recurso
patrimonial tangivel, com o objetivo de preservar seu desempenho operacional e prolongar sua

vida (til.

No contexto da frota de transporte publico, a conservagdo inclui cuidados cotidianos,
como limpeza interna e externa, pequenos reparos em assentos, corrimaos, portas e janelas, bem
como a manutencdo de todos os equipamentos de uso direto dos passageiros em bom estado.
Esse processo se complementa com vistorias regulares, que verificam se os itens permanecem
em condi¢cBes adequadas de uso. Ressalta-se que a conservacdo difere da manutencdo

preventiva mecanica, que abrange componentes como motor, freios e suspensdo, concentrando-
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se especificamente na preservacdo da funcionalidade e da estética dos elementos de uso direto

pelos passageiros.

A manutencdo nao tem como objetivo aumentar a vida Gtil do bem, mas sim manter seu
funcionamento dentro dos padrdes técnicos e de seguranca estabelecidos. Ela envolve
atividades como limpeza, lubrificagéo e substituicao de pecas desgastadas. Sempre que um bem
necessitar de manutencdo ou reparo, o setor patrimonial deve ser comunicado, a fim de verificar

se ainda se encontra na garantia ou se existe contrato que cubra o servi¢co (Cavalcante, 2015).

De acordo com a natureza e 0 momento de execucdo, a manutencdo pode ser classificada

em quatro tipos:

a. Manutencdo corretiva: caracteriza-se pela realizagdo de intervencdes somente apos a
ocorréncia de falhas no funcionamento dos equipamentos. Trata-se de uma agdo reativa,
executada com o objetivo de restaurar as condi¢Ges operacionais do sistema comprometido.
Nesse tipo de manutencdo, a intervencdo ocorre apenas quando o equipamento apresenta
defeitos ou mau funcionamento, distinguindo-se da manutencéo preventiva e da preditiva, que

séo planejadas previamente (Paulo; Martins, 2009).

b. Manutencdo preventiva: consiste na execucdo planejada de atividades de manutencéo
com base em intervalos de tempo predefinidos ou em critérios técnicos estabelecidos, com a
finalidade de reduzir a probabilidade de falhas e assegurar o desempenho adequado dos
equipamentos (ABNT, 1994).

C. Manutencdo detectiva: corresponde a verificacdo sisteméatica de falhas ocultas em
componentes que integram sistemas de seguranca ou protecdo. Seu objetivo € identificar
problemas que ainda ndo se manifestaram de forma perceptivel, mas que podem comprometer

o funcionamento do sistema em situacdes criticas (Gregorio; Santos; Prata, 2018).

d. Manutencgdo preditiva: baseia-se no monitoramento continuo dos equipamentos, seus
componentes ou instalagdes, por meio de sensores associados a sistemas computacionais
especializados. Esses sistemas emitem alertas quando o item monitorado se aproxima de uma
condicdo de falha, permitindo a interrup¢do programada do equipamento para manutencao.
Esse procedimento contribui para a preservacdo da vida util dos componentes e para a reducao

de paradas ndo planejadas. Contudo, em razéo de seu elevado custo, sua aplicacdo costuma



20

restringir-se a equipamentos criticos, como gargalos de producdo ou ativos que representem

riscos a seguranca e ao patriménio (Paulo; Martins, 2009).

A escolha da politica de manutencdo adequada exige a consideracdo dos custos
envolvidos. Investimentos mais elevados em manutencao preventiva tendem a reduzir os gastos
com quebras e consertos, enquanto a auséncia de a¢des preventivas aumenta significativamente
0s custos relacionados a manutencdo corretiva. Por essa razdo, a gestdo deve buscar um
equilibrio entre prevencéo e correcdo, adotando uma postura proativa que antecipe falhas por
meio de acdes planejadas e monitoramento continuo, em contraste com a abordagem
tradicional, que realizava intervengdes somente apds a ocorréncia de problemas (Cavalcante,
2015).

Nesse contexto, a manutencdo industrial passou a ocupar papel de destague nas
organizacOes, especialmente ap0s a Segunda Guerra Mundial, devido ao aumento da
complexidade dos equipamentos, aos avancgos tecnoldgicos, as exigéncias do mercado por
produtos sem defeitos e as mudancas nos sistemas de producédo (Gregorio, 2018). A necessidade
de maior confiabilidade e eficiéncia dos equipamentos motivou o desenvolvimento de novas
técnicas de trabalho, bem como a implementacéo de instrumentos e mecanismos de gestao que
permitissem planejar, controlar e aprimorar as atividades de manutencéo, reconhecendo que o

desempenho organizacional depende também da eficiéncia desse setor.

A organizacdo e o planejamento da manutencgdo passaram a substituir, nas industrias, as
praticas de trabalho baseadas apenas na experiéncia empirica. A defini¢éo clara de o que deve
ser feito, quando, por quem, de que forma e em qual local tornou-se essencial para a efetividade
das agdes. Além disso, o controle das atividades de manutencdo passou a ser fundamental,
permitindo avaliar a eficacia dos processos planejados, identificar pontos criticos que exigem
intervencdo e aperfeicoar os pontos que ainda podem ser aprimorados, dentro de uma

perspectiva de melhoria continua (Gregorio, 2018).

A experiéncia da Segunda Guerra Mundial impulsionou avangos significativos na
tecnologia e na complexidade dos equipamentos industriais, uma vez que a producdo militar
demandava larga escala, precisdo e confiabilidade das méaquinas e dos sistemas. Como
consequéncia, as organizacOes passaram a reconhecer que a manutencao industrial assumiria

um papel estratégico no desempenho organizacional. Segundo Gregdrio (2018), as industrias
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passaram a desenvolver técnicas de trabalho inovadoras e a adotar instrumentos de gestao
capazes de planejar, controlar e aperfeicoar continuamente as atividades de manutencao,

assegurando eficiéncia operacional e qualidade dos produtos.

No contexto do transporte publico urbano, a adogdo de préticas estruturadas de
manutencéo reflete-se diretamente na confiabilidade e na disponibilidade da frota, reduzindo
falhas operacionais, atrasos e interrupgdes do servigo. Dessa forma, a manutencdo adequada
dos veiculos contribui para uma melhor percepcdo da qualidade do transporte por parte dos
usuarios, uma vez que impacta positivamente critérios como pontualidade, seguranca, conforto

e regularidade das viagens.

2.2.  Qualidade na Oferta de Servicos de Transporte Publico.

A prestagdo de servigcos de transporte publico envolve a execucdo de acbes que
dependem de meios fisicos, mas 0 que caracteriza o0 servico é a sua intangibilidade, ou seja, a
experiéncia e os beneficios percebidos pelo usuario, mais do que o bem material em si (Moreira,
2012).

Nesse contexto, a qualidade total de um servigo é compreendida como a capacidade de
atender as necessidades e expectativas do usuario. Segundo Grénroos (2009), ao utilizar um
servico, o cliente avalia ndo apenas o resultado final, mas toda a experiéncia vivenciada ao
longo do processo de prestacdo do servi¢o. Para avaliar a qualidade percebida, este estudo
adotard a pesquisa de satisfacdo, considerada uma das formas mais eficazes de mensurar o
desempenho dos servigos, bem como as pesquisas transacionais, aplicadas imediatamente ap6s
0 atendimento, que permitem compreender a percepcdo do usuério sobre a experiéncia
vivenciada (Lovelock; Wright, 2006).

Os servigos, por sua natureza, constituem transacfes realizadas por organizagdes ou
individuos cujo objetivo principal ndo esta na transferéncia de bens materiais, mas na oferta de
beneficios, experiéncias ou resultados intangiveis. E possivel diferenciar bens e servicos a partir
de sua natureza: enquanto os bens correspondem a objetos, artigos ou materiais tangiveis, 0s
servicos configuram-se como atos, a¢des ou desempenhos, evidenciando sua intangibilidade,
dinamicidade e orientagdo a satisfacdo das necessidades do usuario. Essa distincdo é
fundamental para compreender como as organizagdes, incluindo aquelas responsaveis pela

prestacdo do transporte publico, organizam, planejam e avaliam suas ofertas, considerando nao
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apenas os recursos fisicos, como veiculos e infraestrutura, mas também o valor percebido pelo

usuario ao longo da prestacdo do servico (Rathmell apud Las Casas, 2019).

Dessa forma, compreender a intangibilidade e a experiéncia do usuario permite uma
abordagem mais estratégica da qualidade no transporte publico, integrando aspectos
operacionais, de gestdo patrimonial e atendimento, e assegurando que 0s servicos prestados

atendam as expectativas e promovam a satisfacdo do usuario.

Las Casas e Las Casas (2019) destacam que 0s servigcos apresentam caracteristicas
préprias que demandam um tratamento diferenciado por parte das organizacGes. Por serem
intangiveis, ndo podem ser tocados ou avaliados previamente, fazendo com que o cliente
dependa da confianca no prestador do servigco. Além disso, sdo inseparaveis, uma vez que a
producédo e o0 consumo ocorrem simultaneamente, tornando o atendimento do funcionério parte
essencial da experiéncia do usuério. Os servicos também sdo heterogéneos, pois variam
conforme cada situacao e interacéo, o que exige treinamento e padronizagdo para a manutencao
da qualidade. Por fim, sdo pereciveis, ndo podendo ser armazenados, 0 que obriga as
organizacdes a aproveitarem cada oportunidade de atendimento. Essas caracteristicas
evidenciam a importancia da capacitacdo, do planejamento e da exceléncia no contato com o

usuario.

O composto de servicos, por sua vez, refere-se ao conjunto de decisdes de marketing
voltadas a estruturacdo do servico, abrangendo aspectos como qualidade, tipos de servico,
garantias, marca e agdes pds-venda. Nesse contexto, os quatro Ps dos servigos orientam a forma
como 0 servigo € entregue ao cliente: o perfil, que define as caracteristicas e 0 posicionamento
do servico; os processos, que determinam a forma de execucdo; os procedimentos, que
padronizam as etapas para assegurar a qualidade; e as pessoas, fundamentais por representarem

a organizacao e realizarem o servigo diretamente junto ao usuério (Las Casas; Las Casas, 2019).

O marketing de servicos consiste em entregar ao cliente o beneficio adequado, no
momento e local ideais, apresentando uma proposta atraente e garantindo atendimento de
exceléncia antes, durante e ap6s a prestacdo do servico (Cobra, 2020). Quando o servico é
prestado com qualidade, os usuérios percebem que suas necessidades estdo sendo atendidas de
forma adequada, resultando em satisfacdo e reduzindo a ocorréncia de reclamagdes. No
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contexto do transporte publico, isso se traduz em viagens confortaveis, seguras, limpas e

acessiveis, caracteristicas essenciais para a experiéncia do usuario.

Adicionalmente, os servicos sdo mais intangiveis do que tangiveis, ndo podem ser
armazenados e sdo realizados e utilizados simultaneamente. Seu consumo depende da
confiabilidade do prestador e da prontiddo na entrega, garantindo que o usudrio se sinta seguro.
Independentemente do tipo de servico seja uma refeicdo, consulta médica, hospedagem, passeio
ou transporte publico ele deve possuir qualidades mensuraveis e ser continuamente aprimorado
para atender as expectativas dos clientes (Cobra, 2020).

A aplicacdo de pesquisas transacionais permite mensurar a percep¢do do usudario logo
apos o atendimento, identificando se os padrdes de qualidade estdo sendo cumpridos. Quando
todos os elementos do servico, desde a operacdo da frota até o atendimento ao usuario séo
executados conforme os padrdes estabelecidos, os resultados tendem a ser positivos,

evidenciando a eficacia da gestdo e o foco na experiéncia do usuario.

A qualidade dos servigos pode ser analisada a partir de dimensGes que representam
diferentes aspectos da experiéncia do usuério durante a prestacdo do servico. Essas dimensdes
permitem avaliar tanto os elementos fisicos envolvidos quanto a forma como o servico é
executado e percebido pelo usuario. Dessa maneira, 0s aspectos apresentados no Quadro 1
possibilitam uma compreensdo estruturada da qualidade do servigo, considerando fatores
relacionados a infraestrutura, ao desempenho operacional, ao atendimento e a relacdo

estabelecida entre o prestador do servico e 0 usuario.

Quadro 1 — DimensGes dos Servigos

Dimenséao Significado

Tangibilidade Evidéncias fisicas do servico, como aparéncia dos atendentes, equipamentos usados para

fornecer o servico, instalagGes fisicas, equipamentos e aparéncia social.

Confiabilidade Capacidade de realizar o servico prometido de forma confidvel, com precisdo e

consisténcia no desempenho.

Responsividade Presteza ou disposicdo dos empregados para realizar o servico adequadamente,
demonstrando vontade de ajudar o cliente e fornecer o servico de imediato.
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Seguranca Conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade para inspirar confianca e
convicgdo. Refere-se a imunidade quanto ao perigo, davida ou risco fisico, financeiro ou
de privacidade.

Empatia Capacidade dos funcionérios de atender as necessidades do cliente, demonstrando
interesse genuino em servir e oferecer atencdo personalizada.

Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1988, p. 164).

A anélise das dimens@es da qualidade é considerada essencial para a comparacao de
desempenhos e a identificagcdo de oportunidades de melhoria nos servigos prestados (Cobra,
2020). A escala SERVQUAL é amplamente utilizada para mensurar a qualidade percebida
pelos usuarios, a partir da comparagdo entre expectativas e percepgdes em relacdo ao servico
recebido. Desenvolvida por Zeithaml, Parasuraman e Berry em 1988, essa ferramenta tem sido
aplicada ao longo das décadas em diferentes contextos de prestacdo de servigos, incluindo o
transporte puablico, permitindo as organizagdes obter informacbes sistematicas sobre a

percepcdo e a satisfacdo dos usuarios.

Quando o desempenho do servico supera as expectativas do usuario, considera-se que 0
cliente esta satisfeito. Por outro lado, se o0 servico prestado ndo atende as expectativas
previamente estabelecidas, o usuario tende a apresentar insatisfacdo (Cobra, 2020). Dessa
forma, a aplicacéo da escala SERVQUAL possibilita as organizagdes identificar pontos criticos,
areas de exceléncia e oportunidades de melhoria, assegurando que 0s servicos, como 0s
prestados no transporte publico, sejam confiaveis, seguros e alinhados as necessidades e

expectativas dos usuarios.

2.3. Modelo SERVQUAL e sua aplicacdo no transporte publico

O modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988),
constitui um dos instrumentos mais utilizados para mensurar a qualidade percebida em servicos.
Sua proposta central é avaliar a diferenca entre as expectativas dos clientes e as percepcdes
sobre o servigo efetivamente recebido, permitindo identificar lacunas de desempenho e orientar

estratégias de melhoria.

O SERVQUAL ¢ estruturado em cinco dimensdes principais:
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a. Confiabilidade (Reliability): capacidade de realizar o servi¢co prometido de forma precisa
e consistente.

b. Responsividade (Responsiveness): disposicdo para ajudar os clientes e fornecer
atendimento rapido.

C. Seguranca (Assurance): conhecimento e cortesia dos funcionérios, transmitindo
confianca e credibilidade.

d. Empatia (Empathy): atencdo individualizada e sensibilidade as necessidades dos
USUArios.
e. Tangibilidade (Tangibles): aspectos fisicos do servico, como instalacdes, equipamentos

e aparéncia dos colaboradores.

No contexto do transporte publico, a aplicacdo do SERVQUAL tem se mostrado eficaz
para avaliar a satisfacdo dos usuarios, pois permite mensurar tanto fatores objetivos (como
pontualidade, infraestrutura e limpeza) quanto subjetivos (como cordialidade e percepgéo de
seguranga). Estudos recentes destacam que dimensfes como responsividade e tangibilidade sdo
criticas para a percepcao de qualidade em sistemas de transporte coletivo, uma vez que falhas
na comunicacdo e na infraestrutura impactam diretamente a confianca e a atratividade do

servico (Gronroos, 2009; Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014).

Além disso, a utilizacdo da escala SERVQUAL em pesquisas quantitativas possibilita a
analise estatistica das respostas, oferecendo indicadores como médias, medianas e desvios-
padrdo, que permitem identificar padrbes de satisfacdo e insatisfacao entre diferentes perfis de
usuarios. Essa abordagem contribui para o planejamento de politicas publicas e para a gestao
eficiente dos servicos de transporte coletivo, tornando-se uma ferramenta essencial para

compreender a percepcdo dos passageiros e orientar melhorias continuas.

2.4.  Qualidade no Servigo BRT

O BRT é um sistema de transporte urbano operado por 6nibus que circulam em
corredores exclusivos, contribuindo para a reducdo do tempo de deslocamento e para 0 aumento
da eficiéncia do transporte coletivo. No Distrito Federal, o BRT conecta as regifes
administrativas do Gama e de Santa Maria ao Plano Piloto, utilizando énibus articulados, com
capacidade para até 160 passageiros, e biarticulados, que comportam até 200 pessoas (SEMOB,
2025).
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A SEMOB é o 6rgéo responsavel por planejar, coordenar, executar e avaliar as politicas
publicas de mobilidade urbana no Distrito Federal. Sua atuacdo visa garantir a populacdo o
direito de ir e vir, assegurando acesso a cidade de forma integrada, com qualidade,
sustentabilidade e justica social. Além disso, a SEMOB estabelece normas, diretrizes e metas
de qualidade que devem ser seguidas pelas empresas operadoras do transporte publico, como a
Viacdo Pioneira Ltda., responsavel pela operacdo do BRT no DF.

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) é responsavel pela regulacéo e
fiscalizacdo do transporte semiurbano e do transporte na regido do Entorno do Distrito Federal.
O corredor BRT do DF operou gratuitamente durante o primeiro ano de funcionamento, com
inicio da cobranca tarifaria em abril de 2015. De acordo com avaliagdo baseada no Padrdo de
Qualidade BRT, o sistema recebeu a classificacdo Bronze, sendo elaborado um Relatério de
Recomendacdes que apontou aspectos positivos e oportunidades de melhoria relacionadas a

infraestrutura e & operacdo do corredor (ITDP Brasil, 2016).

O Plano Diretor de Transporte Urbano do Distrito Federal e Entorno (PDTU/DF e
Entorno), instituido pela Lei n® 4.566, de 4 de maio de 2011, estabelece diretrizes e politicas
estratégicas para a gestéo do transporte urbano. Entre seus objetivos estéo a redugéo do uso de
veiculos individuais, a priorizacdo do transporte coletivo, o incentivo aos meios de transporte
ndo motorizados, a garantia da mobilidade para pessoas com deficiéncia, a reorganizacdo da
circulacdo em éareas de maior fluxo, a preservacdo de Brasilia como Patriménio Cultural da
Humanidade e o aprimoramento da gestdo do Sistema de Transporte Publico Coletivo do
Distrito Federal (STPC/DF) e do transporte no Entorno (BRASIL, 2011, art. 3°).

Uma pesquisa realizada em 2011 identificou diversos desafios enfrentados pelo sistema
de transporte. Entre eles, destacam-se a auséncia de integracdo operacional e tarifaria, intervalos
prolongados entre as viagens e acessibilidade restrita para os usuérios. Observou-se ainda a
sobreposicdo de linhas com baixa eficiéncia operacional, a falta de prioridade para o transporte
coletivo e problemas nos terminais e pontos de parada, envolvendo conforto, manutencéo,
acessibilidade e disponibilizacdo de informacgdes ao passageiro. Acrescentaram-se questdes
relativas a idade avancada da frota, baixa qualidade e perfil inadequado dos veiculos, contratos
expirados e deficiéncias na gestdo, incluindo falhas no planejamento, na coleta de dados
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operacionais, no controle e na fiscalizacdo, tanto no Distrito Federal quanto em sua regido do

Entorno (Prefeitura Municipal de Trés Barras do Parand, 2024).

Com uma populacédo aproximada de trés milhdes de habitantes, o Distrito Federal possui
uma frota em circulacdo de 2,1 milhdes de veiculos. O excesso de automdveis nas vias tem
contribuido para o0 aumento dos engarrafamentos e, devido as limitagcdes estruturais de uma
mobilidade mais ativa, acende um alerta para um possivel colapso do sistema viario da capital

nos préximos anos.

Nesse contexto, a Politica Nacional de Mobilidade Urbana (PNMU) estabelece a
prioridade para pedestres, ciclistas e para o transporte coletivo, promovendo a reducéo gradual
do uso de veiculos particulares. Ferreira (2025) ressalta que, apesar da existéncia da legislacéo,
sua aplicacdo ainda carece de efetividade, sendo necessario o envolvimento da sociedade nas
discussdes sobre melhorias no sistema de transporte.

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva e quantitativa. A pesquisa quantitativa
trabalha com nimeros, porcentagens e dados mensuraveis, permitindo uma analise objetiva dos
resultados, bem como a identificagdo de padrdes e tendéncias por meio de procedimentos
estatisticos (Gil, 2019). Por sua vez, a pesquisa descritiva tem como finalidade apresentar, de
forma clara e detalhada, as caracteristicas e o funcionamento de determinado objeto de estudo
(Gil, 2022).

Para atender aos objetivos estabelecidos, este estudo adota como enfoque o sistema de
transporte publico BRT do Distrito Federal, por meio de um estudo de caso. De acordo com Gil
(2022), o estudo de caso possibilita a analise aprofundada de um ou poucos objetos de estudo,
permitindo compreender o fendmeno em sua totalidade, considerando suas particularidades e
contextos. No presente trabalho, a aplicacdo do estudo de caso ao sistema BRT contribui para
a analise da qualidade percebida do servico de transporte publico de passageiros. Essa
abordagem possibilita uma compreensdo detalhada do papel do BRT na mobilidade urbana,
oferecendo subsidios para a avaliacdo da eficiéncia do transporte publico e para a proposicao
de possiveis melhorias em sua operagao.
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3.1. Metodologia aplicada na coleta e analise de dados quantitativos

Foi elaborado um questionério de pesquisa com o objetivo de identificar a qualidade do
servico percebida pelos usuérios do sistema de transporte BRT, com base nas dimensdes do
modelo SERVQUAL apresentadas no referencial tedrico deste estudo. O instrumento utilizado
foi adaptado a partir do estudo conduzido por Santos (2014). Para atender as especificidades do
sistema BRT do Distrito Federal, as questdes foram ajustadas de acordo com o contexto desta

pesquisa (Quadro 2).

A coleta de dados ocorreu no més de outubro de 2025 e consistiu no recolhimento de
respostas ao longo de uma semana, exceto aos finais de semana, no sistema BRT das regides
administrativas do Gama e de Santa Maria, no Distrito Federal. O publico-alvo da pesquisa foi
composto por usuarios que utilizam o BRT com frequéncia. A aplicacdo do instrumento de
pesquisa foi realizada em diferentes periodos do dia, contemplando o turno da manha, o fim da
tarde e parte do periodo noturno, com o objetivo de captar percep¢des variadas dos usuérios. O
acesso ao formulario ocorreu por meio do fornecimento de um QR Code, permitindo que os
respondentes realizassem o preenchimento posteriormente, sem a presenca direta da coletora de

dados.
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DimensBes da Perguntas 5
SERVQUAL
Confiabilidade | Os horérios de saida de todos os Onibus, utilizados no percurso de integracdo sdo
(Cumprir o| cumpridos conforme prometido? (Conveniéncia)
prometido) O cumprimento do tempo total da viagem ocorre de acordo com o previsto, abrangendo
todos os dnibus que comp&em o percurso de integracdo (Responsabilidade)
Tangibilidade Os 6nibus do sistema de transporte publico utilizados no BRT sempre sdo confortaveis.

(conforto)

Os dnibus do sistema de transporte publico utilizados no BRT sempre sdo limpos.
(conforto)

O nivel de barulho que os 6nibus BRT emitem quando estdo em funcionamento é sempre
baixo. (conforto)

Sempre ha uma temperatura agradavel dentro dos dnibus do sistema de transporte publico
BRT. (conforto)

Nos pontos de parada do sistema de transporte pdblico BRT, ha sempre condigBes
confortaveis para os usudrios. (conforto)

Os pontos de parada do sistema BRT dispdem sempre de estacionamentos para carros,
motos e bicicletas nas proximidades. (acessibilidade)

Responsividade

Sempre existe acesso as informacdes sobre os horarios das linhas nos pontos de parada.

(Presteza) (comunicac&o)
Os canais de comunicacdo e de informacdo ao(a) usuério(a) do sistema BRT — como
telefone, aplicativos e site — estdo sempre disponiveis e em funcionamento.
(conveniéncia e comunicacédo)

Seguranca Os pontos de parada do sistema BRT possuem sempre equipamentos publicos que

(Capacidade contribuem para a seguranca integral do(a) passageiro(a), como iluminagao.

técnica) Os profissionais que trabalham no servico de transporte pablico BRT sempre realizam

suas atividades corretamente, conforme o esperado




Os profissionais que trabalham no servico de transporte pablico do BRT sempre sabem
dar informacdes corretas quando solicitadas. (comunicacao)

Empatia Os pontos de parada do BRT sdo sempre acessiveis para pessoas com diferentes
necessidades, como pessoas idosas, com sobrepeso, neuro divergentes e pessoas com
deficiéncia (fisica, visual, auditiva, entre outras) (Acessibilidade)

Os profissionais que trabalham no servico de transporte piblico BRT sempre sdo educados
e cordiais.

1 = Discordo totalmente | 2 = Discordo parcialmente | 3 = Nem concordo, nem discordo | 4 = Concordo parcialmente | 5= Concordo totalmente
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O servico de transporte publico do BRT do Distrito Federal atende as cidades-satélites
de Gama e Santa Maria, conforme dados fornecidos pela Secretaria de Mobilidade Publica
(SEMOB, 2024). O BRT Sul, que opera nessas regides, possui 19 linhas, realizando um total
de 36.162 viagens semanais, sendo 866 aos sabados e 358 aos domingos. A frota é composta
por 171 dnibus, dos quais 61 sdo articulados e 110 séo padrdo, transportando, em média, mais

de 70 mil passageiros por dia util.

Com base na demanda estimada de 70.000 usuérios diérios, foi dimensionada uma
amostra composta por 676 respondentes. Considerando-se uma proporcao esperada de 50% (p
=0,5), nivel de confianca de 95% (Z = 1,96) e os calculos estatisticos correspondentes, obteve-
se uma margem de erro aproximada de 3,76%. A pesquisa totalizou 676 formularios validos,

atendendo aos critérios de representatividade exigidos para a amostra.

O Quadro 3 apresenta a estrutura do roteiro de entrevista elaborado com base no
arcabouco tedrico apresentado no referencial desta monografia (Viacdo Pioneira Ltda., 2025).
Ressalta-se que esta € uma proposicdo para trabalhos futuros, tendo em vista que ndo foi
possivel, dentro do prazo desta pesquisa, ter retorno da empresa Viacdo Pioneira e da Secretaria
de Mobilidade do Distrito Federal para que as entrevistas fossem realizadas na coleta de dados
deste estudo.
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Quadro 3 — Estrutura do roteiro de entrevista de acordo com o arcabougo tedrico apresentado no referencial desta monografia.

Area de Estudo

Base Tedrica

Fontes

Pergunta do roteiro de entrevista semiestruturada

Gestao Patrimonial
(Gestéo de Frota de
Veiculos)

Planejamento e
controle patrimonial

Rocha (2017)

1. Como é feita a gestdo das informag@es e o planejamento da frota do BRT,
considerando a demanda de usuarios, 0 cumprimento de horarios e a eficiéncia
operacional?

Inventario e
dimensionamento da frota

Paoleschi (2014)

2. Existe controle formal do nimero de veiculos disponiveis e dos que estdo fora de
opera¢do? Como € decidido o momento de solicitar novos dnibus ou redistribuir
veiculos entre linhas?

Conservacdo e manutencéo Paulo (2009); | 3. Quais praticas de manutencdo preventiva sdo aplicadas na frota e como elas
preventiva Cavalcante (2015); | contribuem para reduzir falhas e prolongar a vida util dos veiculos?

Gregorio (2018)
Manutencdo  corretiva e[ Paulo (2009); | 4. Quando ocorrem falhas ou quebras, como é feito o registro e o tratamento da

confiabilidade

Cavalcante (2015)

manutencdo corretiva? Ha indicadores que mostrem a frequéncia e causas dessas
ocorréncias?

Gestdo da Qualidade
em Servicos

Custo e eficiéncia| Rocha (2017); | 5. Existem indicadores de custo por veiculo ou por quilémetro rodado? Como esses
operacional Cavalcante (2015) dados séo utilizados para decisdes de manuteng¢do ou substituicdo da frota?

Aquisicdo, renovacdo e[ Cavalcante (2015); | 6. Como é realizado o processo de aquisicao e renovacgdo da frota, e quais critérios
alienacdo ABNT (1994) técnicos, econdmicos e ambientais sdo considerados? H& procedimento de alienagdo

para veiculos obsoletos?

Nivel de Servico e| Rocha (2017) 7. Quais plataformas ou indicadores sdo utilizados para medir o nivel de servigo prestado
desempenho percebido a populacdo (regularidade, pontualidade, conforto, seguranca)?

Satisfagdo e atendimento ao | Moreira (2012); | 8. Como as reclamacdes e sugestfes dos usuarios sdo tratadas pela Secretaria e pela

usuario

Oliveira (2019)

operadora? H& procedimentos para resposta e correcdo das falhas relatadas?

Avaliacdo da qualidade e
melhoria continua

Oliveira (2019); Rocha
(2017); Cobra (2020)

9. Quando sdo identificados pontos de insatisfacdo (como superlotagdo, atrasos,
veiculos quebrados ou rotas sobrecarregadas), quais ac¢Bes corretivas sdo
implementadas para melhorar o servigo?




Sustentabilidade e inovagdo

Rocha (2017); Paulo
(2009)

10. Existem iniciativas de sustentabilidade na operacdo do BRT, como o uso de
combustiveis limpos, renovacao verde da frota ou projetos de mobilidade inteligente?

Desafios e oportunidades de
melhoria

Rocha (2017); Oliveira
(2019)

11. Quais sdo os principais desafios enfrentados atualmente na gestdo da frota e na
manutencdo da qualidade do servigo, e quais melhorias estdo planejadas?

Fonte: Elaborado pela autora (2025).
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4. ANALISE E DISCUSSOES

Neste capitulo sdo apresentados e analisados os dados coletados junto aos usuarios do
sistema BRT do Distrito Federal, com o objetivo de compreender o perfil dos respondentes e
suas percepgdes quanto a qualidade do servico prestado. Foram analisadas 676 respostas
validas, coletadas entre os dias 21 e 31 de outubro de 2025, abrangendo usuarios das regides
administrativas de Santa Maria e Gama. As informagOes levantadas permitem identificar
padrdes de uso, caracteristicas socioeconémicas dos usuarios e aspectos relacionados a

qualidade percebida do transporte publico, subsidiando a andlise critica dos resultados obtidos.

4.1. Perfil

O Gréfico 1 apresenta a distribuicdo dos respondentes conforme a linha do BRT
utilizada. Dos 676 registros analisados, 353 respondentes (53,4%) residem em Santa Maria,
enquanto 308 respondentes (46,6%) sdo moradores do Gama. Observa-se, portanto, maior
participacdo de usuérios da linha que atende Santa Maria, o que indica maior demanda ou maior

adesdo a pesquisa por parte desse publico.

Gréfico 1 — Frequéncia de respostas obtidas pelas Linhas do BRT

BRT Gama
BRT Santa R

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

O Grafico 2 analisa a intensidade de uso do sistema BRT pelos respondentes do

questionario, considerando diferentes frequéncias de utilizacdo: uso diario; de trés a quatro
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vezes por semana; de uma a duas vezes por semana; uso ocasional, definido como uma a trés
vezes ao més; e uso esporadico ao longo do ano. Essa categorizacdo possibilita a identificacao
de perfis distintos de usuarios, que variam desde aqueles que utilizam o sistema como principal
meio de deslocamento até os que recorrem ao BRT apenas em situacdes especificas.

Gréfico 2 — Intensidade de Utilizacdo do BRT

@ Todos os dias
® G advezes na semana
@ De 1a2vezes na semana

@ Somente de ver em quando (em
média
uma & lrés vezes ao mas)

@ Raramente uso o BRT (em média
uma
& dez veres ao ano)

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

A compreensdo da frequéncia de uso € fundamental para a analise da percepcdo da
qualidade do servico, uma vez que usuérios com padrfes distintos de utilizacdo tendem a
vivenciar experiéncias diferentes. Passageiros que utilizam o transporte de forma ocasional,
geralmente fora dos horarios de pico, enfrentam condi¢fes distintas daquelas observadas por
usuarios diarios, que estdo mais expostos a superlotacéo, aos atrasos e as variagdes operacionais.
Assim, 0s aspectos positivos e negativos percebidos por esses diferentes perfis de usuarios

influenciam de maneira diversa a avaliagdo da qualidade do servico.

O Gréfico 3 apresenta a distribuicdo da faixa de renda dos participantes que responderam
ao questionario, considerando valores expressos em salarios-minimos (SM). No ano de 2025, o
valor de R$1.518,00 corresponde a um salario-minimo, enquanto R$15.180,00 equivale,
aproximadamente, a dez salarios-minimos. Essa analise permite identificar as faixas de renda
que concentram o maior nimero de usuarios do sistema BRT, contribuindo para a compreensao
do perfil socioecondmico dos passageiros.

Gréfico 3 — Perfil de Renda dos Usuarios
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Fonte:dados da pesquisa (2025)

Observa-se que a maior parcela dos respondentes encontra-se na faixa de até dois
salarios-minimos, totalizando 224 participantes (33,8%), o que indica a predominancia de
usuarios pertencentes a grupos de menor renda. A identificacdo dessas faixas predominantes é
relevante para analises relacionadas a mobilidade urbana e a acessibilidade do transporte
coletivo, especialmente no que se refere a inclusdo de diferentes grupos econdémicos e ao papel

social desempenhado pelo sistema BRT.

No Gréfico 4, apresenta-se a analise da faixa etaria dos respondentes, abrangendo desde
usuarios com menos de 18 anos até pessoas com mais de 60 anos. Essa andlise possibilita uma
melhor compreensdo do perfil etario dos usuarios do sistema BRT e permite identificar quais
grupos etarios fazem uso mais frequente do transporte publico. A participacdo de idosos merece
destaque, uma vez que esse grupo pode apresentar necessidades especificas de mobilidade,
relacionadas a conforto, seguranca e acessibilidade. Compreender a presenca desse publico no
sistema contribui para subsidiar adaptacdes nos veiculos, nas estacdes e na operacdo do servico,

promovendo um transporte publico mais inclusivo e adequado as diferentes faixas etarias.

Grafico 4 — ldade dos Usuarios
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Fonte: dados da pesquisa (2025)
No Gréfico 5, apresenta-se a analise da distribuicdo dos respondentes do sistema BRT
segundo o sexo, possibilitando verificar a predominancia de homens ou mulheres na amostra.
Essa andlise é relevante para a compreensao do perfil demografico dos passageiros e para a

identificacdo de padrdes de utilizacdo que possam subsidiar acGes de melhoria no servico de
transporte publico.

Gréfico 5 — Sexo dos respondentes

Prefiro ndo res

Masculino

Feminino

Fonte:dados da pesquisa (2025)

O Grafico 5 evidencia que o sexo feminino corresponde a 374 participantes (56,5%),
enguanto o sexo masculino totaliza 277 respondentes (41,8%), demonstrando a predominancia
de mulheres entre os usuarios participantes da pesquisa. Essa diferenca percentual indica maior
presenca feminina tanto na utilizacdo do sistema quanto na participacdo no levantamento

realizado. A andlise dessas variacdes contribui para a compreensdo das necessidades especificas
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de cada grupo, oferecendo subsidios para o planejamento de um transporte mais eficiente,
seguro e inclusivo. Nesse contexto, torna-se relevante considerar politicas e estratégias
operacionais que atendam as demandas do publico feminino, tendo em vista sua maior

representatividade no sistema.

Grafico 6 — MotivagBes que levam o usuério a optar pelo BRT

277 (41.9%)

182 (27.5%)

Fonte: dados da pesquisa (2025)

No Gréfico 6, analisa-se os motivos pelos quais os respondentes escolhem utilizar o
BRT em vez de um carro particular ou transporte por aplicativo. A opgdo mais destacada,
representada pela cor roxa, indica que “dentro da minha realidade financeira, a Gnica ou melhor
opcéo é o uso do BRT, mas ndo utilizaria 0 BRT caso tivesse condigdes financeiras de optar
por carro proprio ou transporte por aplicativo”, com 277 participantes (41,8%) selecionando
essa alternativa. Isso evidencia que muitos usuarios recorrem ao BRT principalmente por
limitagdes financeiras, e ndo por preferéncia ou satisfacdo com o servigo. Caso tivessem maior
poder aquisitivo, esses usuarios provavelmente optariam por veiculos proprios ou aplicativos

de transporte para suas deslocacdes, seja para a faculdade ou para a escola.

tAzul — Preferéncia pelo BRT por sustentabilidade.

Vermelho — Preferéncia pelo BRT por conforto.

Amarelo — Preferéncia pelo BRT por economia financeira.

Verde — Uso do BRT por necessidade, mas manteria mesmo com maior renda.

Roxo — Uso do BRT por necessidade, mas deixaria de usar caso tivesse maior renda.

Esse cenario sugere que, para que 0 BRT seja escolhido independentemente da condi¢éo

financeira, é necessario investir na qualidade do servico, garantindo confiabilidade, conforto e
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eficiéncia. Além disso, campanhas de incentivo e conscientizacdo poderiam reforcar a
percepcdo de valor do transporte pablico, promovendo o uso ndo apenas por necessidade, mas

pela confianca na qualidade do sistema.

Nas tabelas que serdo apresentadas na sequéncia deste topico, a analise da percepc¢édo dos
usuarios do BRT do Distrito Federal é realizada por meio de um questionario estruturado com
base na escala SERVQUAL, utilizando uma escala Likert de cinco pontos, na qual 1
corresponde a “discordo totalmente”, 2 a “discordo parcialmente”, 3 a “nem discordo nem
concordo”, 4 a “concordo parcialmente” e 5 a “concordo totalmente”. As cinco dimensdes do
servico: confiabilidade, responsividade, seguranga, tangibilidade e empatia foram avaliadas
individualmente, e cada questdo foi analisada considerando diferentes segmentos de usuarios.
As tabelas correspondentes foram geradas por meio do software SPSS, que possibilita a
organizacdo e analise de dados estatisticos de forma eficiente, fornecendo graficos e resultados

descritivos que apoiam a interpretacdo das informacdes coletadas.

4.2.  Percepcao

A percepcao dos usuarios foi analisada a partir das dimens@es da escala SERVQUAL,
que avalia diferentes aspectos da qualidade do servico. Cada dimensdo € apresentada em

subtdpicos, com base nos resultados obtidos.

A media é uma medida estatistica utilizada para representar o valor central de um
conjunto de dados quantitativos. Ela é calculada somando todos os valores de uma variavel e
dividindo o resultado pelo nimero total de observacGes. No contexto de variaveis quantitativas,
como as mencionadas no texto, a média permite identificar um valor representativo que resume
as informacgdes do grupo analisado, oferecendo uma visédo geral do comportamento dos
individuos em relacdo a caracteristica estudada, seja ela tempo, peso, idade ou notas escolares
(Moore; Notz; Fligner, 2023).

A mediana é compreendida como o valor central de uma distribuic&o, isto €, o ponto que
divide o conjunto de observacGes em duas partes iguais, de modo que 50% dos dados se situam
abaixo dele e os outros 50% acima. Para determina-la, € necessario ordenar previamente 0s

valores da distribuicdo (Moore; Notz; Fligner, 2023).

O desvio-padrao € uma medida de dispersdo que indica 0 quanto os valores de um

conjunto de dados se afastam da média. Ele sempre assume valores iguais ou superiores a zero,
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sendo nulo apenas quando todas as observacfes sdo idénticas. Quanto maior a variagdo dos
dados em torno da média, maior serd o desvio-padrdo. Além disso, essa medida mantém a
mesma unidade das observagfes originais, 0 que a torna mais adequada para interpretacdo do
que a variancia (Moore; Notz; Fligner, 2023).

4.2.1. Confiabilidade

A tabela 1 apresenta o resultado da dimensdo de confiabilidade que € a capacidade de
realizar o servigo prometido de forma confiavel, com precisdo e consisténcia no desempenho
refere-se a habilidade da organizacdo em cumprir aquilo que foi acordado com o cliente,

assegurando que cada etapa do processo Seja executada corretamente.

Tabela 1- Frequéncia das respostas dos itens referentes a confiabilidade

QI 1estio 1 2 3 4 5

O cumprimento do tempo total da viagem | 13.3% | 15.3% 12.7% 41.4% 17.3%
ocorre de acordo com o previsto.

Os horérios de saida de todos os 6nibus, 15,4% | 25,2% 13,0% 37,3% 9,0%
utilizados no percurso de integracdo séo

Cl lmlnridne canforme pmmptidn

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Tabela 2- Estatistica descritiva da dimensdo confiabilidade

Estatistica Valor
I
Média 3,44
I
Mediana 3,50
| Desvio-padréo 0,70

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

A anélise dos resultados da tabela 2 indica que os usuarios, em sua maioria, avaliam de
forma positiva o cumprimento do tempo total da viagem. A média de 3,44 e a mediana de 3,50
revelam uma tendéncia de concordancia quanto a confiabilidade desse aspecto do servigo. O
desvio-padréo de 0,70 demonstra uma variacdo moderada nas respostas, indicando percepgoes
diferentes entre os usuarios. De modo geral, a confiabilidade é considerada satisfatdria, embora

ainda haja espaco para melhorias.
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4.2.2. Responsividade

A responsividade é a disposicdo dos empregados para realizar o servico de forma
adequada, demonstrando vontade de ajudar o cliente e atender suas solicitagfes com prontidao.
Essa dimensdo avalia a capacidade dos funcionarios de fornecer informacgdes, solucionar
problemas e prestar o servigo de imediato, refletindo diretamente na percepc¢ao da qualidade do
atendimento pelos usuarios. A seguir, na Tabela 3, apresenta-se a anélise referente ao segmento

responsividade.

Tabela 3 - Frequéncia das respostas dos itens referentes a responsividade

Questdo 1 2 3 4 5

Sempre existe acesso as informacdes sobre os horarios | 31,7% 19,4% 10,9% 26,0% | 12,0%
das linhas nos pontos de parada.

Os canais de comunicacéo e de informacao ao usuario 22,1% 18,6% 33.8% 19.2% | 6:3%

estdo sempre disponiveis.

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Tabela 4 - Estatistica descritiva da dimenséo responsividade

Estatistica Valor
I
Média 2,39
I
Mediana 2,33
I
Desvio-padrdo 0,89

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Os resultados da tabela 4 mostram que os usuarios avaliam de forma menos positiva o
acesso as informacgdes sobre horérios e a disponibilidade dos canais de comunicacdo do BRT.
A média de 2,39 e a mediana de 2,33 indicam uma tendéncia predominante de discordancia ou
insatisfacdo. O desvio-padrdo de 0,89 revela maior dispersdo nas respostas, mostrando
percepcOes bastante variadas entre os usuarios. Em geral, observa-se fragilidade na
responsividade do sistema, especialmente na comunicacéo e no fornecimento de informagdes.
Esses dados evidenciam a necessidade de melhorias na transparéncia e no atendimento

informacional ao passageiro.
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4.2.3. Seguranca

A seguranca refere-se ao conhecimento, a cortesia e a competéncia dos funcionarios,
bem como a sua capacidade de transmitir confianca e credibilidade aos clientes. Essa dimenséo
envolve a protecao dos usuarios contra riscos, incertezas e perigos, sejam eles de natureza fisica,
financeira ou relacionados a privacidade, garantindo que o servico seja prestado de forma segura

e confiavel. A seguir, na Tabela 5, apresenta-se a analise referente ao segmento de seguranca.

Tabela 5- Frequéncia das respostas dos itens referentes a seguranca

Questao 1 2 3 4 5

. ) 19,7% 22,2% | 15,6% | 29,8% | 12,7%
Os pontos de parada possuem equipamentos que contribuem para

a seguranca integral do passageiro.

Os profissionais do BRT sabem dar informac6es corretas. 12,1% 14,7% | 23,3% | 29,2% | 20,7%

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Tabela 6 - Estatistica descritiva da dimens&o seguranca

Estatistica Valor
Média 3,18
Mediana 3,25
Desvio-padréo 0,94

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Os resultados da tabela 6 indicam que a percep¢do de seguranca no sistema BRT é
moderadamente positiva. A média de 3,18 e amediana de 3,25 mostram que as respostas tendem
a situar-se em niveis intermediarios de concordancia, especialmente quanto a capacidade dos
profissionais de fornecer informacoes corretas. O desvio-padréo de 0,94 revela uma dispersao
relativamente elevada, indicando opinides bem variadas entre os usuarios. Embora haja
reconhecimento parcial da seguranca oferecida, o nivel de confianca ainda nao € plenamente
consolidado. Assim, a seguranca € percebida como satisfatdria, mas necessita de

aprimoramentos, principalmente na infraestrutura dos pontos de parada.
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4.2.4. Tangibilidade

A dimensdo tangibilidade refere-se as evidéncias fisicas do servigo, incluindo a
aparéncia dos atendentes, a qualidade dos equipamentos, as instalagdes fisicas e a apresentacao
social dos funcionarios. Esses elementos influenciam a percepcdo de profissionalismo,
qualidade e confianca dos usuarios do servigo. A seguir, na Tabela 7, apresenta-se a analise

referente ao segmento de seguranca.

Tabela 7 - Frequéncia das respostas dos itens referentes a tangibilidade

Questao 1 2 3 4 5

I I
Os dnibus do BRT sempre sdo confortaveis. 18,9% 24,5% 11,7% 29,3% 15,6%

I I
Os 6nibus do BRT sempre séo limpos. 16.2% 24,2% 9,3% 32.6% 17.7%

I I
O nivel de barulho dos 6nibus é sempre baixo. 16,8% 24,8% 12,9% 31,3% 14,2%

I I
Sempre ha uma temperatura agradavel dentro dos 19,4% 23,7% 8,2% 33,7% 15,0%

onibus.
I I
0, 0, 0, 0, 0,
Os pontos de parada do BRT possuem condigdes 39,1% 251% 12.4% 17.9% 5,5%
confortaveis.
I I

Os pontos do BRT dispGem de estacionamentos 18,6% 21,3% 21,0% 23,1% 15,9%
préximos.

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Tabela 8 - Estatistica descritiva da dimenséo tangibilidade

Estatistica Valor

I
Média 2,88

I
Mediana 2,80

|
Desvio-padrdo 0,86

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Os resultados da dimensdo da Tabela 8 de tangibilidade mostram que 0s usuérios tém

uma percep¢do moderada sobre o conforto, limpeza e condicdes fisicas dos 6nibus e pontos de
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parada do BRT. A média de 2,88 e a mediana de 2,80 indicam uma tendéncia ligeiramente
negativa ou préxima da neutralidade, sugerindo que os aspectos fisicos do servi¢o ndo atendem
plenamente as expectativas. O desvio-padrdo de 0,86 demonstra variacdo consideravel nas
respostas, indicando experiéncias diferentes entre os usuarios. Embora os onibus sejam
avaliados de forma relativamente melhor, os pontos de parada aparecem como principais
fragilidades. Assim, a tangibilidade do servigo revela necessidade de melhorias estruturais e de
maior padronizagdo na qualidade fisica oferecida.

4.2.5. Empatia

Capacidade dos funcionérios de atender as necessidades do cliente, demonstrando
interesse genuino em servir e oferecer atencdo personalizada. A seguir, na Tabela 9, apresenta-

se a andlise referente ao segmento de empatia

Tabela 9- Frequéncia das respostas dos itens referentes a empatia

Questao 1 2 3 4 5

Os pontos de parada do BRT sdo sempre acessiveis para 16.1% | 18,9% | 20,6% | 28,7% | 15.7%
pessoas com diferentes necessidades.

I I
Os profissionais do BRT sempre séo educados e cordiais. 10,9% | 18,5% | 24,3% | 31,1% | 15,1%

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Tabela 10 - Estatistica descritiva da dimensdo empatia

Estatistica Valor
I
Média 3,09
|
Mediana 3,00
| Desvio-padréo 0,95

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Os resultados da Tabela 10 que fala da dimensdo empatia indicam que 0s USuarios
possuem uma percep¢do moderada sobre o atendimento humano e o cuidado oferecido pelo
sistema BRT. A média de 3,09 e amediana de 3,00 mostram avaliagdes proximas a neutralidade,
sugerindo que, embora haja aspectos positivos, a experiéncia ainda ndo € plenamente
satisfatoria. O desvio-padrdo de 0,95 demonstra grande variagdo nas percepgdes, refletindo
diferencas significativas nas vivéncias dos usuarios. A acessibilidade dos pontos de parada e a
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cordialidade dos profissionais s@o reconhecidas, mas ainda carecem de maior consisténcia.
Assim, a empatia no servico apresenta potencial de melhoria, sobretudo no atendimento mais

sensivel as necessidades dos passageiros.

4.3. Conclusotes do levantamento

Em termos de conclusdo geral da andlise das dimensdes da qualidade do servico BRT
do Distrito Federal indica variagcdes no desempenho percebido pelos usuérios. A Confiabilidade
se destaca como a melhor dimensdo, demonstrando que 0s passageiros percebem o
cumprimento do tempo de viagem de forma consistente. Em contrapartida, a Tangibilidade e a
Responsividade apresenta o pior desempenho, evidenciando insatisfacdo com conforto,
limpeza, barulho e infraestrutura dos dnibus e pontos de parada. As dimensdes de Seguranga e
Empatia apresentam resultados intermediarios, indicando espaco para melhorias em
comunicacdo, acessibilidade e atencéo aos usuarios. Esses resultados apontam areas prioritarias

para acdes de aprimoramento no servigo de transporte publico

Grafico 7 — Nota geral da qualidade do sistema BRT-DF

o
S50 288 (43.7%)
201 (30.5%)
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100

52 (7.9%) 62(2.4%) 56 (8.5%)
0
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Fonte: Dados da pesquisa (2025)

No grafico 7, os resultados da pergunta sobre a nota geral atribuida a qualidade do
servico do BRT do Distrito Federal indicam que a maioria dos usuarios apresentou uma
avaliacdo intermediaria. Na escala utilizada, onde 1 significa “discordo totalmente” e 5
“concordo totalmente”, a maior parte dos respondentes marcou 3 (43,8%), demonstrando uma

percepcdo neutra em relacdo a qualidade do servico. Valores mais baixos, 1 e 2, totalizam
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17,3%, indicando insatisfacdo parcial ou total, enquanto notas mais altas, 4 e 5, correspondem
a 39,1%, evidenciando satisfacdo parcial ou total. A média das respostas pode ser estimada

como 3,1, com tendéncia central neutra, sugerindo espaco para melhorias no sistema.

Grafico 8 — Percepcédo dos usuarios quanto ao desempenho do BRT

400

358 (54.5%)

299 (45.5%)

300

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

Os resultados do gréafico 8 indicam que pouco mais da metade dos usuarios do BRT do
Distrito Federal considera que o sistema atende as suas expectativas, com 54,5% respondendo
“sim”. Por outro lado, 45,5% dos respondentes apontaram que 0 Servico ndo cumpre suas
expectativas. Estatisticamente, observa-se uma divisdo quase equilibrada entre satisfacdo e
insatisfacdo, sugerindo que, embora uma parcela significativa perceba o servico como

satisfatorio, uma proporcao relevante de usuérios identifica lacunas a serem aprimoradas.
5. CONSIDERACOES FINAIS

A andlise realizada por meio da escala SERVQUAL evidencia que a qualidade percebida
do servico de transporte publico BRT no Distrito Federal apresenta resultados heterogéneos
entre as dimens@es avaliadas. A Confiabilidade destacou-se positivamente, indicando que 0s
usuarios reconhecem o cumprimento do tempo de viagem como um aspecto consistente do
sistema. Esse resultado demonstra que, apesar das limitagdes, ha capacidade operacional para

assegurar previsibilidade nos deslocamentos.

Em contrapartida, as dimensdes de Responsividade e Tangibilidade revelaram
fragilidades significativas. A baixa percepcdo quanto ao acesso as informacbes e a
disponibilidade de canais de comunica¢do compromete a relacdo de confianga entre usuarios e
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operadores. Da mesma forma, as condicGes fisicas dos Onibus e pontos de parada foram
avaliadas de forma negativa, evidenciando caréncias estruturais que impactam diretamente o

conforto e a atratividade do servico.

As dimensGes de Seguranca e Empatia apresentaram desempenho intermediario.
Embora haja reconhecimento da cordialidade dos profissionais e da capacidade de fornecer
informac0es corretas, esses aspectos ndo se mostram suficientes para consolidar uma percepcao
de qualidade elevada. A dispersdo das respostas indica que a experiéncia dos usuarios €

desigual, refletindo a necessidade de maior padronizacdo no atendimento e na infraestrutura.

De forma geral, os resultados apontam que o BRT é utilizado predominantemente por
usuarios de menor renda, o que reforca seu papel social como alternativa acessivel de
mobilidade urbana. Contudo, a predominéncia de avalia¢gbes neutras ou negativas sugere que 0
sistema é visto mais como uma necessidade do que como uma escolha consciente. Para que o
BRT seja percebido como um servico de qualidade, independentemente da condi¢éo financeira
dos usuérios, é imprescindivel investir em melhorias estruturais, comunicacdo eficiente e

atendimento humanizado.

Assim, este estudo contribui para a compreensao critica da qualidade percebida no
transporte publico coletivo, oferecendo subsidios para gestores e formuladores de politicas
publicas. As dimens@es analisadas indicam &reas prioritarias de intervencgéo, especialmente na
responsividade e tangibilidade, que se configuram como os principais desafios para elevar a
satisfacdo dos usuarios e consolidar o BRT como um modal atrativo, confidvel e inclusivo no

Distrito Federal.
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Apéndice A — Questionario
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E1- Os horarios e o tempo das viagens devem ser cumpridas no
tempo prometido;

E2- Os pontos de parada devem ter informac6es sobre o horario
das linhas;

E3- Os profissionais do servico de transporte devem permitir
uma viagem segura;

E4- Os veiculos de transporte publico devem ser novos e
confortaveis;

E5- Oferecimento de veiculos com pouco barulho;

E6- Oferecimento de veiculos com ar-condicionado;

E7- Os pontos de parada devem ser confortaveis;

E8- A cobranca de passagem deve ser por bilhete Unico para
acessar o sistema de transporte integrado (6nibus + metro);

E9- Oferecimento de estacionamentos para carros, motos e
bicicletas préximos aos pontos de parada;

E10- Oferecimento de servigo de internet nos veiculos para os
USUArios;

E11- Oferecimento de lojas de conveniéncia e comeércios
préximos aos pontos de parada;

E12- Oferecimento de informacdes por telefone sobre horéarios
das linhas;

E13- Oferecimento de sites na internet com informacgdes dos
servicos de transporte;
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E14- Campanhas periddicas para incentivar o uso do transporte
coletivo;

E15- Programas de fidelidade para manter usuarios no servico
de transporte publico;

E16- Os servicos de TP devem fazer pesquisas de satisfagdo
com usudrios para avaliar a qualidade do servico oferecido;

E17- Os veiculos de transporte publico devem se deslocar em

velocidade segura;

E18- Os veiculos de transporte publico devem parar apenas nos
pontos de parada e evitar assaltos;

E19- Os servicos de transporte publico devem oferecer veiculos
Seguros;

E20- Oferecimento de calcadas e ciclovias perto dos pontos de
parada;

E21- Facilidade no acesso dos servicos de transporte integrado
(6nibus e metro);

E22- Oferecimento de estruturas fisicas adaptadas aos
portadores de necessidades especiais para facilitar o acesso ao
servico de transporte publico;




Apéndice B — Imagem utilizada para leitura do QR Code

FORMULARIO
DE QUALIDADE
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