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O Servigo de Transportes da UESB: um estudo de caso
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Resumo: A qualidade na prestagdo de servicos é buscada pela maioria das
empresas, ndo s6 como uma estratégia de diferenciagido no mercado, mas como
condi¢do de preexisténcia. Quando se trata de qualidade no servigo publico,
entretanto, percebe-se que o descaso em relagdo a satisfagdo do cliente ¢é
predominante. Visando aprofundar essa questio complexa, este trabalho tem
o proposito de medir as expectativas ¢ a satisfagdo dos usuarios de veiculos
da Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia (UESB), por meio de um
estudo de caso desenvolvido na subgeréncia de transportes. Para mensurar
os resultados, aplicou-se um questiondrio junto aos usuarios. Além disso,
utilizou-se a avaliagdo documental de entrevistas efetuadas em alguns setores
da Institui¢do para a caracterizacdo da Universidade. Quanto a fundamentacio
teorica, foram realizadas pesquisas bibliograficas junto aos principais teéricos
da qualidade como Demig, Paladini, Moura, Las Casas, Oliveira, dentre outros.
Ao término da pesquisa, foi possivel verificar que os clientes percebem a
importancia da maioria dos aspectos relacionados a qualidade dos servicos
de transportes prestados pela Universidade. No entanto, conforme a opinido
dos pesquisados, poucos itens refletem satisfacdo. Desta forma, os resultados
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do estudo permitem concluir que alguns aspectos da qualidade dos servigos
prestados pela Subgeréncia de Transportes podem ser melhorados, com o
objetivo de alcancar a satisfacdao dos seus clientes.

Palavras-chave: Qualidade. Cliente. Satisfagao. Qualidade no servigo publico.
Transportes.

Abstract: The quality of the offered services is searched by the most of
companies, not only as a market differentiation strategy, but also as preexisting
condition. However, when we talk about the quality of public services we
can notice that the neglect related to the satisfaction is predominant. In order
to explore this complex subject, this paper has the purpose to measure the
expectations and satisfaction of users’ vehicles of the State University of
Southwestern Bahia (Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia — UESB)
through a case study developed at the transportation management. To measure
the results, a questionnaire was applied to the users. Besides, a documental
evaluation of the interviewees was done in some sectors of the Institution to
characterize the University. Bibliographical researches using the main authors
were done to make theoretic foundation as Demig, Paladini, Moura, Las Casas,
Oliveira, and others. In the end of the research, it was possible to verify that
the clients notice the importance of the most of the aspects related to the
quality of the transportation services offered through the University. However,
according to the interviewees’ opinion, few items reflect satisfaction. So, the
study’s results permit us to conclude that some aspects of the transportation
management services quality can be improved in order to reach their clients
satisfaction.

Keywords: Quality. Client. Satisfaction. Quality of public service
transportation.

Introdugio

Os orgios governamentais sao responsaveis pela prestacio de
servicos em beneficio da populacdo. Estes representam o meio que a
sociedade utiliza para tomar decisdes coletivas. Entretanto, a situagao
atual dos 6rgaos governamentais é caracterizada por uma preocupacio
com normas e regulamentos, marcada pelo excesso de burocracia. Esse

anacronismo exagerado pode impedir que o funcionalismo publico
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acompanhe os desafios de uma sociedade baseada no conhecimento e
na informagcio que se transforma com rapidez.

Nesse ambiente propicio a mudangas, a maioria das institui¢oes
governamentalis é obrigada a executar tarefas cada vez mais complexas,
para clientes que exigem opcio e qualidade. Ainda assim, pouco tem
sido feito para que as organizacGes publicas se adaptem a essa demanda.
Nesse contexto, surge o cliente insatisfeito, que, inevitavelmente,
depende dos servigos prestados pelo setor publico, mas anseia que algo
seja feito no intuito de reverter essa situagdo. Entendendo o cliente
como figura principal de todo o processo organizacional, é necessario
que as decisOes empresariais e tarefas operacionais considerem as
necessidades e expectativas deste e tentem supri-las. Uma maneira de
atingir esse proposito é oferecer ao cliente produtos ou servigos de
qualidade.

E como lidar com a questdo da qualidade num ambiente
tdo complexo? Eis o desafio. A palavra gualidade é aplicada como
“atributo” de produtos e servigcos que satisfazem aqueles a quem se
destina (clientes) e é consolidada a partir do modo de organizacio de
empresas. Para que esse objetivo seja alcangado, a Organizacio deve
buscar a melhoria em todos os processos que a compoe, para garantir
um nivel de qualidade que atenda o cliente, e se possivel, supere as
suas expectativas.

A melhoria continua e a inova¢do dos processos gerenciais,
produtos e servicos visando a satisfacdo dos clientes atuais e futuros,
esta atualmente no topo das prioridades em todo o mundo, requerendo
grande atencdo dos gestores publicos, pois o que se deseja é uma
ampla transformacdo nas praticas gerenciais, de forma a alcancar
uma profunda mudanca no desempenho das organiza¢des publicas.
Essa transformacio depende, sobretudo, da atuacio das pessoas que
influenciam diretamente os resultados obtidos no processo. Seria
desejavel que as atitudes das pessoas fossem sempre adequadas aos
processos que executam, fazendo o que deve ser feito, do mesmo

modo, sem erros, em dire¢do aos objetivos da Institui¢do. Esta atuagao,
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estando portanto, diretamente vinculada a variaveis pré-estabelecidas,
denominadas critérios da qualidade.

Este estudo tem o intuito de avaliar o nivel de satisfacdo e
a percep¢do da qualidade, por parte dos usuarios dos servigos de
Transportes da UESB, no campus de Vitéria da Conquista. Atualmente, a
Subgeréncia de Transportes é responsavel pelo planejamento, execugdo e
controle das atividades de geréncia da frota de veiculos e as de transporte
de cargas e passageiros da UESB, como também pela orientagio,
acompanhamento e fiscalizagio da execucio dessas atividades, quando
realizadas nos dominios das unidades e junto aos 6rgaos setoriais da
Instituicao. Considerando-se a relevancia dos servicos de transportes
para o desenvolvimento das atividades de ensino, pesquisa e extensiao
da Universidade, é interessante conhecer quais sdo as reais condi¢des
nas quais os mesmos estao sendo oferecidos, se sao satisfatérios ou nio.
Neste sentido, o objetivo geral deste estudo € avaliar o nivel de satisfacao
e a percepcao da qualidade pelos clientes da Subgeréncia de Transportes
da UESB no campus de Vitéria da Conquista. Especificamente, pretende-
se identificar o perfil s6ciografico dos usuarios dos veiculos da UESB
do campus de Vitéria da Conquista; avaliar o grau de conhecimento dos
usudarios em relagdo ao regimento interno de utilizagdo dos veiculos;
estabelecer um comparativo entre a percepcao e a satisfacdo dos clientes
quanto aos critérios de avaliacio da qualidade refletidas por Gianesi e

Correia.
1 Qualidade na prestagio de servigo: um diferencial competitivo

A empresa que anseia pela qualidade dos servicos prestados
deve focar sua atencio na satisfacio do cliente. De acordo com Moura
(2003, p. 58), “Clientes sdao todos aqueles que adquirem e fazem uso
dos produtos das empresas”. Ou seja como ja mencionado, a clientela
¢ a razdo de ser de toda organizacio, portanto, merece atencio especial,
visto que os consumidores estao satisfeitos quando as suas expectativas

s20 atendidas.
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O cliente pode fazer a avaliagdo durante ou apds o término do
processo, o que ocorre por meio da comparagdo entre o que o cliente
esperava e o que ele percebeu do servico prestado. Logo, a Gestio
da Qualidade na prestacdo do servico consiste em dirigir esforgos
para satisfazer os clientes com o objetivo de alcancar o sucesso (LAS
CASAS, 2004).

Os “momentos da verdade” sdo aqueles em que o cliente entra
em contato com algum aspecto da Organiza¢ao e obtém uma impressao
sobre a qualidade de seus servicos. “Qualquer contato de um individuo
com a organiza¢do e que forma alguma impressao é considerado um
momento da verdade” (LAS CASAS, 2004, p. 25).

De acordo com Garvin (2002), o termo “momentos da verdade” foi
criado por Normann (1993) para simbolizar o momento de contato entre o
fornecedor do servigo e o cliente. Las Casas (2004) ressalta que a expressao
foi popularizada por Jan Catlzon, presidente da SAS, empresa de aviacio da
Escandinavia, que dizia que a prestagdo de servigos ¢ o resultado da soma
de todos os momentos da verdade de um cliente com a empresa.

Durante a prestagdo do servigo, o cliente vivencia uma série
de “momentos da verdade”, os quais ocorrem numa sequéncia
especifica, conhecida como ciclo do servigo, exemplificado na Figura

1. Vejamos:

Final do cicle t::‘:?l::} % Inicio do ciclo

)
{_]\ Ciclo do Servigo QZ
‘%

<:,‘:|¢’.:3

Momentos finais Momentos Iniciais

Parmanacam mais Fraparam a percepcio do
fortes na memdria do cliante para o quea vam
cliente depois

Figura 1- Os momentos da verdade
Fonte: Las Casas (2004)
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Geralmente, os primeiros e ultimos momentos da verdade sio
considerados os mais criticos para a percepgio do cliente. Nos primeiros
contatos ele terd a percep¢ao do que vird no restante do ciclo do servico.
Sendo assim, uma vez estabelecido o tom, ¢ dificil mudar a impressio do
cliente daquilo que vem depois. O mesmo acontece com a impressao final
que o cliente tem do servigo prestado, formada nos tltimos momentos,
pois permanece mais forte na sua memoria, podendo interferir na sua
decisdo de repetir a compra, conforme explicitam Gianesi e Corréa
(1994).

Neste mesmo sentido, preleciona Deming (1990), aprofundando
para as rea¢des e necessidades dos clientes num certo espago de tempo;

in verbis:

Muitas vezes, a reagdo do cliente para o que ele considera bem ou
mau servico, ¢ imediata. [...] Por outro lado, a reagdo a qualidade
de um produto manufaturado pode ser retardada. E, tanto para
o servico quando para o produto, niao se pode definir, hoje,
como um cliente ira classifica-los daqui a um ano ou dois. E
o julgamento do consumidor pode mudar tanto com relacio
a0s servicos como com relagdo aos produtos manufaturados.
Suas necessidades podem mudar. Podem aparecer no mercado
alternativas de servicos, da mesma forma como ocorte com
os produtos manufaturados. Mais ainda, um servico pode se
deteriorar e um produto manufaturado pode estar sujeito a
defeitos latentes (DEMING, 1990, p. 138).

Para o autor, o julgamento do cliente em relagio a qualidade de um
produto ou servico depende de varios aspectos e pode ser manifestada
de varias formas. Em alguns momentos a reagao do consumidor pode
ser imediata, em outros, entretanto, pode ser tardia.

E finalmente, Las Casas (2004, apud Albrecht, p. 21) afirma que ha
uma interatividade do cliente com o ambiente fisico, processos, pessoas
e procedimentos da empresa. O resultado da percepgao de todos esses
aspectos é considerado o “juizo final”, momento em que o cliente decide
se a experiéncia € satisfatoria ou ndo. Em caso afirmativo, o servico é

considerado de boa qualidade.
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1.1 Qualidade no servi¢o publico

Poucas mudancas foram percebidas no setor puiblico quando
o assunto ¢ qualidade dos servicos, conforme exposi¢ido de Ferreira
(1999):
De fato, enquanto o setor privado passou a ultima década
promovendo mudangas revolucionarias — descentralizando a
autoridade, reduzindo a hierarquia, privilegiando a qualidade,
aproximando-se dos clientes — o setor publico continuou agindo
sem qualquer inovagao, baseado no burocratismo weberiano e
em métodos gestoriais tayloristas.

A prépria literatura sobre o tema teve o seu desenvolvimento
tardio. De acordo com Alberton (1999), somente no inicio da década de
90, em funcio da disparidade dos parimetros de produtividade entre as
empresas privadas e publicas, surgiu a preocupa¢ao em se desenvolver
uma literatura aplicavel a gestdo publica. A difusio dos conceitos da
qualidade no Brasil iniciou-se com o langamento do Programa Brasileiro
da Qualidade e Produtividade (PBPQ) em 1990.

Embora sem grandes adeptos no infcio, o PBQP conseguiu
semear alguns métodos e técnicas da Gestao pela Qualidade que
serviram para sensibilizar as organizagdes publicas e seus servidores
na transformacio da prestagdo de servicos. Apesar das consideracoes
comuns dos programas de qualidade, quando se deseja retratar a
qualidade no servico publico, é conveniente considerar que o setor
publico difere do setor privado em alguns pontos essenciais. O quadro
1, a seguir, demonstra, de forma clara, os pontos que diferem e/ou

unem Estado e Empresa.
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As diferencas apresentadas permitem inferir que o Governo
tende a puxar o poder para o centro, as empresas descentralizam e
empurram-no para baixo. Enquanto o Governo ¢ guiado por regras, as
empresas sio guiadas por uma missdo. Os representantes do Governo
sao avaliados pelo tempo de casa, pelo tamanho de seus s7affs pela soma
de dinheiro que gastam. Raramente recebem critérios pela reducio de
gastos, economia ou satisfacdo do cliente.

Ainda no que diz respeito a qualidade no servigo publico,
Deming (1990) aponta que na maioria das reparti¢cGes publicas, ndo ha
um mercado a ser buscado. Ao invés de conquistar um mercado, uma
agéncia governamental deveria prestar, de forma econémica, o servico
prescrito pela legislacdo vigente. O objetivo deveria ser destacar-se por
servico bem executado.

Para Paladini (2004), o servico puiblico brasileiro apresenta
algumas caracteristicas que requerem analise detalhada, que o citado

autor expde num quadro. Sendo, vejamos:

ainda que sem forc¢a de lei, uma cultura de estabilidade do servidor publico;
monopdlio da prestagio da quase totalidade de servicos em areas especificas;
baixos salatios;

falta de qualificagdo do pessoal;

cultura tradicional de descaso a coisa puiblica

Quadro 2 - Caracteristicas do servico publico
Fonte: Paladini (2004)

O autor destaca dois pontos cruciais do servico publico; a
cultura vigente e a caréncia de a¢Oes voltadas para o desenvolvimento
e motivagdo do servidor. Acredita-se que a énfase na melhoria desses
dois aspectos permitird superar praticas obsoletas que comprometam
a qualidade e a produtividade do servigo publico.

De acordo com Ferreira (1999), o desgaste a que chegou a funcao
publica exige uma mudanga baseada no principio da dignidade. Primar
pela qualidade do setor publico vai muito além de apenas oferecer um

servico melhor ao publico, mas também envolve diminuir gastos do
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orcamento, descentralizar, conseguir e manter melhores funcionarios

e até mesmo sobreviver.
1.2 Dimensdes da Qualidade

Para que o cliente perceba gualidade, é necessario oferecer-lhe
produtos ou servi¢os de acordo com a sua expectativa, como ja afirmado.
Uma das formas de se fazer isso ¢ através das dimensées da gualidade.
Embora alguns autores direcionem essas dimensdes para os produtos,
nesta pesquisa, serdo abordadas as dimensbes da qualidade voltadas para
a prestacdo de servigos.

Como a Qualidade de Servigo (QS) ¢é dificil de ser quantificada, as
empresas frequentemente falham no entendimento que os clientes tém sobre
ela. Porém, aquelas que utilizam as dimensoes da qualidade na prestagao
dos servigos, assumem contornos diferentes, permitindo o estabelecimento,
pela empresa, de nichos estratégicos de atuacao no mercado.

As dimensdes da qualidade sao consideradas por Las Casas (2004)

como atributos que agradam o consumidor, conforme descrigao:

1. Confiabilidade — significa oferecer o que foi prometido de
forma segura e precisa;

2. Seguranca — ¢ passada para o consumidor através do
conhecimento e cortesia dos funcionatios;

3. Aspectos tangiveis - sao os aspectos fisicos da empresa, como
as instalagoes, equipamentos e aparéncia dos funcionarios;

4. Empatia — ¢ a disposicdo de ajudar os clientes e oferecer os
servicos com presteza.

O autor relaciona ainda as dimensdes da qualidade com os
“momentos da verdade”, ao afirmar que esses momentos requerem
certos atributos para agradar ao consumidor. Além disso, esses
atributos devem ter uma ordem de importancia conforme exigéncias
dos clientes.

Por outro lado, Gianesi e Corréa (1994), utilizam o termo

“dimensées da qualidade” para caracterizar produtos. As categorias
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apresentadas por eles sdo, desempenho, caracteristicas, confiabilidade,
conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade percebida.
Todavia, ao referir-se a qualidade dos servigos, eles utilizam o termo
“critérios da qualidade”, como uma forma de compreender melhor as

expectativas dos clientes. Os referidos critérios sdo:

Tangfveis — referem-se a aparéncia fisica dos servicos ou das
operagoes;

Consisténcia — significa conformidade com a experiéncia
anteriof, ou seja, auséncia de variabilidade no resultado ou no
processo;

Competéncia — habilidade e autoconhecimento do fornecedor
para executar o servico, relacionando-se as necessidades técnicas
dos consumidores;

Velocidade de atendimento — prontiddo da empresa e de seus
funcionarios em prestar o servigo, de maneira que o cliente ndo
perca tempo esperando demasiadamente;

Atendimento / atmosfera — aten¢do personalizada dispensada
a0 cliente;

Flexibilidade — capacidade de mudar e adaptar rapidamente a
mudangas de acordo com as exigéncias dos clientes;
Credibilidade / Seguranca — habilidade de transmitir confianca
e evitar baixa percep¢do de risco ao cliente;

Acesso — facilidade que o cliente tem em entrar em contato com
o facilitador do servico;

Custo — critério que avalia quanto um consumidor ira pagar pelo
servico (GIANESI; CORREA, 1994, p. 90).

Essas dimensdes, inclusive, foram utilizadas na pesquisa como
referéncia para avaliar a satisfagdo e a percep¢ao da qualidade dos

servigos de transportes prestados da UESB.
2 Metodologia
Esta pesquisa tem um enfoque exploratério e descritivo.

Exploratério porque, embora a UESB seja uma institui¢ao com tradigao

e atenda um publico bastante significativo, ndo se verificou a existéncia
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de estudos que abordassem a percepcdo e a qualidade dos servicos
de Transportes ali desenvolvidos. O enfoque ¢é descritivo por buscar
identificar e analisar uma realidade, além de expor caracteristicas de
determinada populagio ou de determinado fendmeno.

Para levantamento dos dados secundarios utilizou-se material
publicado sobre o tema em livros, revistas e redes eletronicas, bem como
documental. J4 em relagio aos dados secundarios, realizou-se pesquisa
de campo. Possui carater qualitativo pela possibilidade de identificar e
analisar as atitudes dos pesquisados; e quantitativo por utilizar métodos

estatisticos para a obten¢ao dos resultados.
3 Resultados e Analise

Além de conhecer o perfil dos usuarios dos veiculos da
Universidade, foi possivel mensurar, entre os pesquisados, o grau de
conhecimento destes em relagio ao regimento interno de utiliza¢do
dos veiculos da UESB e constatou-se que o nimero de pessoas que
desconheciam tal regimento é bastante consideravel, tendo em vista a
frequéncia da utilizagdo dos servicos de transportes. Esse fato comprova
a falha na comunicagio interna da Instituicao, que pode ser melhorada
através da ampla divulgacio da finalidade dos servicos e os seus objetivos
para os principais interessados: professores, alunos e funcionarios.

Um dos objetivos especificos desta pesquisa foi estabelecer um
comparativo entre a percep¢do e a satisfacdo dos clientes quanto aos
critérios da qualidade refletidos pelos autores Gianesi e Correa (1994),
e, ap6s analise dos dados coletados analisa que:

Em relacdo ao critério Tangiveis, alguns aspectos como o estado de
funcionamento dos veiculos, a limpeza e o conforto dos mesmos foram
considerados muito importantes pelos clientes. Entretanto, o indice de
satisfacdo em relacio a estes itens ¢ bastante regular, o que comprova
a necessidade de renovacio da frota, uma vez que alguns veiculos que
realizam atividades ja estdo bastante depreciados devido ao tempo de uso.

Com relagio ao critério Consisténcia — em geral foi considerada muito
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importante e a satisfacdao dos clientes, em relacao a esse aspecto, vatia na
opinifdo da maioria dos pesquisados entre 6timo e bom.

Ja em relacdo ao critério Competéncia, este foi considerado,
também pela maioria dos clientes, como muito importante e a avaliagao
feita neste critério, é que eles estdo satisfeitos. Quanto a Velocidade no
atendimento este foi considerado um aspecto muito importante entre os
pesquisados. Em sua avaliagdo, percebe-se que carece de melhoria nesse
aspecto para o alcance da qualidade e satisfagao dos clientes.

O critério Atendimento/atmosfera — a percep¢io dos usuarios
dos servigos do setor de transportes quanto a este aspecto, no geral, é que
ele é importante. Neste quesito, o setor foi bem avaliado e considerado
pela maioria como bom. A Flexibilidade foi considerada importante
para boa parte dos clientes e também obteve uma boa avaliacio pelos
mesmos.

Os clientes consideraram o critério Credibilidade/seguranca como
muito importantes de serem observados e respeitados. Entretanto, apesar
de a maioria avaliar este item como bom, o aspecto associado 2 manuten¢ao
da frota de veiculos e equipamentos de seguranca foram analisados, por
uma parte consideravel dos pesquisados, como regulat.

Por fim, o critério Acesso. Em termos gerais, a opinido dos
pesquisados quanto a percepgdo deste critério dividiu-se entre muito
importante e importante. Comparada a satisfacdo, a sua avaliacdo
nio foi boa, pois a maioria considera de boa e regular, além disso,
empatado com os aspectos tangiveis, foi o que obteve o maior nimero

de descontentamento para os clientes.
Consideracgdes finais

Esta pesquisa procurou avaliar a percep¢ao e o grau de satisfacdo
dos clientes que utilizam os servigos de transportes da UESB. Para
tanto, foi realizada uma revisdo bibliografica entre os principais tedticos
de qualidade, além da pesquisa documental realizada na Instituicio e a

aplicacio de questionario aos seus clientes.
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Pode-se concluir que, embora a satisfacao dos clientes em relacao
aos servigos prestados pelo setor de transportes seja aceitavel, alguns
qualificadores ainda comprometem qualidade do servigo prestado,
conforme exposto acima. Estes por sua vez, estdo relacionados a valores
ou crencas do gestor do servico e também da prépria Universidade, por
se tratar de uma Institui¢do Publica, que por seu carater publico, nao
possui a cultura da qualidade difundida. Outro fator identificado, que
também influencia a qualidade dos servigos prestados, é a situagdo dos
profissionais de servigos. No caso do setor de transportes, 0s motoristas,
os secretarios e os coordenadores, que precisam de um aprimoramento
quanto aos procedimentos operacionais no atendimento, envolvendo
sua velocidade, a flexibilidade e a eficiéncia do mesmo. E, finalmente, é
fundamental a revisio de aspectos fisicos dos servicos prestados, como
o estado de funcionamento dos veiculos e o conforto dos mesmos, pois
foram considerados essenciais para o funcionamento do setor e, no
entanto, encontram-se em situagdes ainda precarias.

E importante destacar algumas limitacées quanto ao
desenvolvimento desta pesquisa. A primeira delas foi a escassez de
bibliografias referentes a qualidade no servico publico. Uma outra
limitagdo deveu-se ao fato da pesquisa de campo nao abranger uma
amostragem maior e mais diversificada, principalmente professores,
devido a dificuldade de acesso, tendo em vista a estrutura multicampi da
Universidade. Por fim, pode-se dizer que nenhuma pesquisa é conclusiva,
principalmente esta, uma vez que as avaliagdes humanas sobre satisfagio
s20 subjetivas devido aos valores, conhecimentos, interesses de cada um
e depende, sobretudo, do estado de espirito do pesquisado no momento,

boa vontade em participat da pesquisa e principalmente sinceridade.
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