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RESUMO A qualidade nos servicos pode ser considerada uma vantagem competitiva e um diferencial estra-
tégico para quem dela faz uso. Para proporcionar um servico de qualidade, as organizagdes devem
considerar a percep¢do do consumidor, a qual ¢ influenciada por suas expectativas que, por sua vez,
¢é consequéncia da comunicacéo, de suas necessidades pessoais e experiéncias passadas. Aplicando
o método SERVQUAL, objetivou-se analisar e comparar as expectativas e a qualidade percebi-
da pelos usudrios de transporte publico coletivo na cidade de Jodo Pessoa, e especificamente, se
os usuarios possuem alguma deficiéncia. A metodologia utiliza o enfoque quantitativo, com uma
amostra nao probabilistica, definida por conveniéncia, contando com 32 entrevistados. A pesquisa
foi realizada na FUNAD de Jodo Pessoa — PB, que proporciona a defesa e garantia dos direitos cons-
titucionais da pessoa com deficiéncia assegurando-lhes o exercicio da sua cidadania, inclusive no
que se refere aos transportes publicos. A partir dos resultados obtidos, verificou-se que as empresas
de transporte publico em Jodo Pessoa, apresentam resultados bem abaixo das expectativas dos usu-
arios de transporte publico com deficiéncia.

Palavras-chave Transporte publico. Qualidade. Acessibilidade.

ABSTRACT  Service quality can be considered a competitive advantage and a strategic differentiator for those
who use it. In order to provide a quality service, organizations must take into account the consumer’s
perception, which is influenced by their expectations and in turn is the result of communication, per-
sonal needs and past experiences. Based on the SERVQUAL method, this paper aimed to analyze and
compare the expectations and perceived quality of Jodo Pessoa’s public transportation system by users
with disabilities. The methodology uses a quantitative approach with a non-probabilistic convenience
sampling, with 32 respondents. The research took place at a local foundation for people with disabi-
lities at Jodo Pessoa - PB (FUNAD), which promotes the defense and the guarantee of constitutional
rights for those with disabilities by ensuring their citizenship, including that relative to public trans-
portation. Results showed that public transportation companies, in Jodo Pessoa, are rated below the
expectations of those users with disabilities.

Keywords  Public Transportation. Quality. Accessibility.

MANO, R. F.; MEDEIROS, F. G.; DINIZ, I. S. F. N; ABREU, N. R. Transporte Publico e Acessibilidade: um estudo comparativo da qualidade percebida
e esperada por usudrios com deficiéncias em Jodo Pessoa. GEPROS. Gestao da Producao, Operagdes e Sistemas, Bauru, Ano 8, n° 3, jul-
set/2013, p. 71-84.



Transporte Publico e Acessibilidade: um estudo comparativo da qualidade percebida e esperada por usudrios com deficiéncias em Jodo Pessoa

1. INTRODUCAO

As pessoas com deficiéncias sao aquelas que apresentam limitagdes, perdas ou redugédo de sua
estrutura ou fun¢ao anatdmica, fisiologica, psicoldgica ou mental que podem dificultar a execugéo
de algumas atividade pelo individuo, causando prejuizo no que se refere a interacio entre o indivi-
duo e o ambiente (OMS, 2011). Esse fato gera a necessidade de adaptagdes, meios ou recursos para
que essas pessoas possam receber o acesso necessario ao seu bem-estar e ao desempenho de qual-
quer atividade no 4mbito social. Considerando que as pessoas com deficiéncias encontram-se nas
faixas inferiores de mobilidade, um dos equipamentos urbanos que necessitam de adaptagao, para
uma melhor mobilidade urbana, sdo os sistema de transportes coletivos, dado que estes auxiliam e
promovem o deslocamento intramunicipal desses individuos.

Dados do IBGE (2010) revelam que na cidade de Jodo Pessoa cerca de 26% da populagéo, o
que representa 90 mil pessoas, possui algum tipo de deficiéncia, e isto é proporcional a0 namero
de habitantes. Jodo Pessoa ¢ a terceira capital do pais com maior nimero de pessoas com algum
tipo de deficiéncia. Assim, é imprescindivel proporcionar a essas pessoas o direito a acessibilidade
e uma boa qualidade nos servicos nos transportes publicos. Esse tipo de transporte deve, assim,
adequar-se as necessidades dos portadores de deficiéncia para atendé-los com eficiéncia e plenitu-
de, a fim de que possam circular nas ruas, nas escolas, nos locais de trabalho e lazer.

Estudos recentes tém abordado a relevancia da acessibilidade nos mais diversos 4&mbitos da
sociedade, especialmente no que diz respeito as areas de educagéo, satde, lazer, inser¢ao no merca-
do de trabalho (SANSIVIERO; DIAS, 2005; PAGLIUCA et al., 2007, FREITAS; MARQUES, 2010;
FREITAS et al., 2010; FARIA et al., 2011; SILVA, 2011; ABREU; MORALIS, 2012; SANTOS, 2012;
FREITAS; TETTE, 2012; FARIA; MOTTA, 2012) e até mesmo a ambientes virtuais (TORRES, et
al., 2002). Contudo, percebem-se lacunas no que diz respeito a investigagdo da acessibilidade ine-
rente nos transportes ptiblicos nas cidades brasileiras. E essa acessibilidade que tornaré possivel a
inser¢do plena das pessoas com deficiéncia na cidadania no que tange a possibilidade de ir e vir,
de deslocar-se para o emprego, ou na busca de entretenimento fora de seu bairro. E indispensavel
promové-las com autonomia e seguranca, melhorando, consequentemente, a qualidade dos servi-
¢os para garantir aos usuarios o exercicio de uma real cidadania (BRASIL, 2004).

Frente ao exposto, o presente trabalho busca responder ao questionamento: Qual a distincia
entre as expectativas e a qualidade percebida pelos usudrios com deficiéncia(s) nos transportes pu-
blicos coletivos da cidade de Joao Pessoa? Nesse sentido, objetivo proposto por essa esta pesquisa é
realizar uma analise comparativa entre as expectativas e a qualidade percebida pelos usuarios com
deficiéncia(s) nos transportes publicos coletivos da cidade de Jodo Pessoa. A tematica em pauta se im-
poe pelo fato de que o estado da Paraiba, conforme citado anteriormente, possui 0 maior percentual
de pessoas com deficiéncia no Brasil, assim sendo, a sociedade paraibana nao pode negligenciar suas
necessidades de acesso as atividades da vida social. Parece também justificavel propor um estudo
que possa contribuir para a melhoria do acesso das pessoas com deficiéncia aos transportes publicos.

Para responder a este questionamento, foi utilizado o método proposto por Parasuraman et
al. (1985), através da Escala SERVQUAL, que mensura a lacuna existente entre expectativas dos
clientes e suas percepgoes efetivas do servigo prestado. As variaveis analisadas nesse método sio a
tangibilidade, confiabilidade, atendimento, seguranca e empatia dos servigos. A pesquisa foi reali-
zadana FUNAD - Fundagao Centro Integrado de Apoio a Pessoa com Deficiéncia/Jodo Pessoa-PB,
e conta com uma amostra nio probabilistica de 32 respondentes. Os resultados da pesquisa podem
contribuir para o aprimoramento da mobilidade urbana e consequente melhoria na qualidade de
vida das pessoas com deficiéncia.

O estudo esta estruturado da seguinte forma: inicialmente, é apresentado o referencial tedri-
co, que trata da qualidade nos servicos, bem como da questdo das pessoas com deficiéncias e trans-
portes publicos, além de trazer o modelo teérico utilizado no estudo. Na sequéncia, a analise dos
dados e resultados da pesquisa, e por fim, apresenta-se as consideragdes que encerram o estudo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Qualidade em Servicos

Os servicos possuem aspectos diferentes de produtos fisicos, assim como gerir um servigo
possui caracteristicas distintas de gerir uma industria de bens manufaturados. Gerir um servigo ¢
gerenciar uma interface, ou seja, o local de interagdo entre o usudrio ou o cliente de um sistema de
producdo. Nesta interface, o usudrio esta fisicamente presente e a produgdo e o consumo ocorrem
simultaneamente. Esta simultaneidade coloca de imediato o consumidor dentro do processo de
produgio (PATRICIO et al., 2008).

Além das pesquisas sobre conceitos e gerenciamento de servicos, foi desenvolvido na area
uma adapta¢io dos 4P’s, da abordagem tradicional do marketing, que leva em conta aspectos es-
pecificos do setor de servicos, Zeithaml e Bitner (2003) demonstram trés fatores (interagdo entre
clientes, clientes como parte do processo e indicadores tangiveis) que foram transformados em trés
novos elementos do composto de marketing, além de Produto, Preco, Praga e Promogio, que se
denominam Pessoas, Processo e Evidéncia Fisica, respectivamente.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2003, p. 41), o item “Pessoas” diz respeito a: “todos os
agentes humanos que desempenham um papel no processo de execugio de um servigo e, nesse
sentido, influenciam as percep¢des do comprador”. As autoras afirmam que entre as preocupagdes
referentes ao elemento “Pessoas” estdo: as habilidades (mental, fisica e emocional) dos que lidam
diretamente com os clientes; bem como o conhecimento dos clientes e mercado-alvo; e das situa-
¢Oes em que os clientes influenciam na execugio do servico.

Ja o “Processo” trata dos “procedimentos, mecanismos e o roteiro efetivo de atividades atra-
vés das quais o servigo é executado - os sistemas de execugido e de operagdo dos servicos” Zeithaml
e Bitner (2003, p.42). As autoras explicam que nos servicos, por conta da participagdo dos clientes
no processo, este item passa a ser uma preocupacio relevante, posto que a satisfacdo do cliente
dependa, entre outros fatores, de como o mesmo ¢é executado, transformando o processo num item
fundamental do marketing de servigos.

A intangibilidade caracteristica dos servigos traz como preocupa¢io de marketing a “tan-
gibiliza¢ao” (ou ‘evidéncia fisica’) dos servigos, ou seja, a tentativa de torna-los mais palpaveis as
expectativas do cliente. Neste sentido o “ambiente no qual o servico é executado e onde a empresa
interage com o cliente, assim como qualquer componente tangivel que facilite o desempenho ou a
comunicagio do servico” (ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 42), podem dar pistas sobre a qualidade
dos servigos.

Para diferenciar o produto e aumentar a fidelidade do cliente, Lovelock e Wright (2006) afir-
mam que a qualidade no servigo é essencial. Parasuraman et al. (1985) consideram também que foi
apos a preocupagio em melhorar a qualidade em servigos que o estudo sobre a qualidade surgiu.

Gronroos (2003) parte do principio que a qualidade em servigos deve estar baseada de acor-
do com a demanda do seu publico-alvo e que a forma mais adequada para gestdo da qualidade do
servigo é justamente considerar a percepcao do cliente. Semelhantemente, Motta e Lima (2007),
afirmam que a qualidade da prestagdo dos servicos esta diretamente relacionada ao conhecimento
sobre o cliente, visto que quanto maior a precisio deste conhecimento, maior serio as possibili-
dades de estruturar solugdes que propiciam cria¢do de valor de forma sustentada para o cliente.
A qualidade de servigo é imposta como um fator essencial para a decisio de compra devido ao
aumento da concorréncia, o preco igual e consumidores bem informados.

Mediante os conceitos sobre qualidade em servigos apresentados, percebe-se que os autores
geralmente usam como medig¢do da qualidade em servicos a perspectiva do cliente, ressaltando a
importancia desses para as medidas organizacionais relacionadas a qualidade.
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Parasuraman et al. (1985) conduziram um estudo exploratério com o intuito de investigar
o conceito e as associagdes feitas a qualidade de servigo. A partir deste estudo, os autores identifi-
caram dois pontos centrais na qualidade em servigos: a) os elementos determinantes da qualidade
de servigo, denominadas dimensdes da qualidade nos servigos; e b) as lacunas (ou gaps) existentes
pela falta de qualidade do servico.

As dimensdes da qualidade em servigos, segundo Parasuraman et al. (1985), sio aspectos que in-
dicam o que os clientes avaliam em servicos. Para os autores sdo cinco as principais dimensdes da qua-
lidade: Elementos Tangiveis, Confiabilidade, Responsividade (ou prestatividade), Seguranca, Empatia.

2.2. Pessoas com Deficiéncia e Transportes Publicos

As identidades grupais sao um aspecto inevitavel na vida social. O que determina a um grupo o
status de minoria sdo as atribui¢des a algumas qualidades inerentes ao grupo, como sendo a razédo e
também a racionalizagdo de um tratamento desigual. As identidades grupais sdo, assim, efeitos de pro-
cessos politicos e sociais, no qual o senso de identificagdo surge com a redugdo de um individuo a uma
categoria e, como objeto de discriminagdo, alguém é transformado em um estere6tipo (SCOTT, 2005).

Um desses grupos minoritarios que comporta um elevado niimero de pessoas da sociedade
brasileira é o de pessoas com necessidades especiais, que sio aquelas que apresentam limitacdes,
perdas ou redugdo de sua estrutura ou fun¢io anatdmica, fisiologica, psicologica ou mental. Se-
gundo a terminologia usada pela Organizacdo Mundial de Saude (OMS, 2011), a deficiéncia pode
ser entendida como uma manifestacido corporal ou como a perda de uma estrutura ou fun¢io do
corpo, seja ela fisica, psicoldgica ou sensorial, em carater permanente, que dificulta a execugéo
de uma atividade pelo individuo. Esta condi¢do pode causar prejuizo a condi¢do social, no que se
refere a interagéo entre o individuo e o ambiente (SCHIRMER et al., 2007).

Sao consideradas pessoas com deficiéncia aquelas que possuem alguma deficiéncia fisica (al-
teragdo completa ou parcial de um ou mais segmentos do corpo humano, acarretando o compro-
metimento da funcio fisica, apresentando-se sob a forma de paraplegia, paraparesia, monoplegia,
monoparesia, tetraplegia, tetraparesia, triplegia, triparesia, amputa¢ao ou auséncia de membro,
paralisia cerebral, nanismo, membros com deformidade congénita ou adquirida), deficiéncia audi-
tiva (perda bilateral, parcial ou total, de capacidade auditiva), deficiéncia visual (cegueira ou bai-
xa visdo), deficiéncia mental (funcionamento intelectual significativamente inferior a média, com
manifestacdo antes dos dezoito anos e limitagdes associadas a duas ou mais areas de habilidades
adaptativas, tais como a comunicacio, cuidado pessoal, habilidades sociais, habilidades académi-
cas e trabalho) e deficiéncia multipla (associa¢do de duas ou mais deficiéncias) (BRASIL, 2007).

Tragando um comparativo com o tltimo Censo Demografico realizado no Brasil, no ano
2000, observa-se que houve um expressivo crescimento no numero de pessoas que declarou algum
tipo de deficiéncia ou incapacidade. Naquela ocasido, 14,5% da populagio total afirmou possuir
algum tipo de deficiéncia ou incapacidade, enquanto em 2010, o Censo Demografico aponta que
1.045.962 (27,8%) paraibanos possuem algum tipo de deficiéncia. O aumento registrado foi de
13,3% no nimero de pessoas com necessidades especiais, nos ultimos dez anos (IBGE, 2010).

Em Jodo Pessoa, a proporgdo de pessoas que disseram ter algum tipo de deficiéncia foi de
26%, cerca de 90 mil pessoas e é, proporcionalmente ao seu nimero de habitantes, a terceira capital
do pais com maior nimero de pessoas com algum tipo de deficiéncia. O tipo de deficiéncia que
mais incidiu sobre a populagéo foi a deficiéncia visual, com 823 mil pessoas, o que equivale a 21,8%
da populagédo paraibana, que declararam ter dificuldade para enxergar. A deficiéncia motora foi o
segundo tipo mais frequente sobre a populagdo, contando com 320.805 pessoas (8,5% da popula-
¢do paraibana). O percentual da populagdo com deficiéncia auditiva foi de 6,1%, ou seja, 230.140
pessoas, e 62 mil paraibanos tinham deficiéncia mental/intelectual (IBGE, 2010).

74 | GEPROS. Gestao da Produgao, Operagdes e Sistemas, Bauru, Ano 8, n° 3, jul-set/2013, p. 71-84.



Rayane Fernandes Mano, Fabiana Gama de Medeiros, lonara Sarai Ferreira N6brega Diniz, Nelsio Rodrigues Abreu

Muitas das atividades consideradas faceis e rotineiras para os que nao possuem deficiéncia
fisica, tornam-se penosas e de dificil execu¢do para as pessoas as possuem, o que pode causar
uma redugido acentuada da capacidade de integragdo social. Devido a isso, as pessoas com defi-
ciéncias necessitam de equipamentos, adaptagdes, meios ou recursos especiais para que a pessoa
possa receber o acesso necessario ao seu bem-estar pessoal e ao desempenho de qualquer atividade.
Salienta-se assim que, se o individuo possui uma deficiéncia, nao significa que ele seja incapaz,
conquanto que o meio lhe possibilite esse acesso (BRASIL, 2004).

A fim de promover essa insercao, é necessaria a agao conjunta do Estado e da sociedade civil
para assegurar a pessoa com deficiéncia os seus direitos basicos, no que diz respeito aos servigos e
recursos que venham a garantir as pessoas com deficiéncia sua participa¢do na sociedade. Um des-
ses direitos, assegurados a todos os cidadaos, é o direito de locomogéo e o direito de acessibilidade,
que pode ser concretizado ao proporcionar aos cidaddos a capacidade de deslocamento e locomo-
¢a0 no meio urbano, por entre as cidades e bairros brasileiros (BRASIL, 2004; BRASIL, 2007).

Segundo a lei n° 10.098, a acessibilidade define-se como a possibilidade e condigao de alcance
para utilizagdo, com seguranc¢a e autonomia, dos espagos, mobilidrios e equipamentos urbanos,
das edifica¢des, dos transportes e dos sistemas e meios de comunicagéo, por pessoas com defici-
éncia fisica ou com mobilidade reduzida. A acessibilidade pode ser também entendida, segundo
Laufer et al. (2003, p. 3), como a capacidade de todo e qualquer individuo, independente de suas
habilidades, para usufruir as oportunidades e necessidades que o cotidiano oferece ou cobra no
desenvolvimento natural da vida nas cidades.

A primeira definigdo da acessibilidade utilizada no planejamento de transporte é dada por
Hansen (1959 apud SALES FILHO, 1996) que a definiu como uma medida da distribui¢do espacial
das atividades em relacdo a um ponto, ajustadas a habilidade e desejo das pessoas ou firmas em su-
perar a separac¢do espacial. Ao conferir a popula¢do urbana a capacidade de deslocamento dentro
dos bairros e municipio, o sistema de transportes coletivos assumem enorme relevancia social, e
por isso devem também adequar-se as necessidades aos portadores de deficiéncia, promovendo a
acessibilidade necessaria para atendé-los com eficiéncia e plenitude, a fim de que possam circular
nas ruas, nas escolas, nos locais de trabalho e lazer (BRASIL, 2007).

Assim, a acessibilidade compreende um termo associado e complementar a visao de mobilida-
de, vinculado a necessidade de se chegar ao destino desejado, que abrange a analise da conexao entre
o sistema de circula¢io (vias e veiculos) e a estrutura urbana. Desse modo, fica clara a necessidade de
adaptagdes, equipamentos, meios e recursos especiais para a inser¢do e das pessoas com necessidades
especiais aos transportes ptblicos. A nivel estrutural, é necessaria a adapta¢do dos dnibus, através de
cadeiras anatomicas, elevadores para cadeirantes, rampas que facilitem o acesso dos portadores de
necessidades especiais as paradas de Onibus, entre outras medidas (BRASIL, 2004).

Com o objetivo de estimular os governos municipais e estaduais a cumprirem um conjun-
to de politicas de transporte e circulagdo, a Secretaria Nacional de Transporte e da Mobilidade
Urbana (SEMOB), em 2004, desenvolveu o conceito de Mobilidade Urbana Sustentavel, que visa
proporcionar o acesso amplo e democratico ao espago urbano, através da prioriza¢do dos modos
de transporte coletivo e ndo motorizados de forma socialmente inclusiva, privilegiando as que
possuem restri¢cdo de mobilidade.

Na cidade de Jodo Pessoa, algumas medidas tém sido tomadas pela Superintendéncia de
Transportes e Transito (STTrans) para garantir a acessibilidade das pessoas com necessidades es-
peciais nos transportes coletivos. Dentre as iniciativas, destacam-se as informagdes em Braille nas
paradas e dentro dos Onibus e a incorporac¢io de veiculos adaptados a frota de transporte urbano,
chamados de ‘6nibus eficientes’.
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Contudo, verifica-se que muitas pessoas com deficiéncia ainda necessitam da ajuda de algum
parente ou amigo para sualocomogao. A realidade dos transportes urbanos as excluem e impedem
de exercer sua locomogio liberdade e autonomia. Para Sassaki (2003), é necessaria a adequagao
dos sistemas sociais gerais para que sejam eliminados os fatores ambientais, culturais e sociais que
mantinham essas pessoas afastadas e excluidas, a fim de proporcionar-lhes a efetiva inser¢do na
sociedade e a facilidade de execugédo de suas tarefas.

2.3.0 Modelo Teorico

O modelo a ser utilizado para formular o pressuposto conceitual desse trabalho é o de Para-
suraman et al. (1985). Os autores descrevem a qualidade como a diferenga entre o servigo esperado
pelos clientes e o servi¢o percebido. A fim de mensurar essa lacuna existente entre expectativas dos
clientes e suas percepgoes efetivas do servico prestado, ¢ utilizada a Escala SERVQUAL, que se baseia
nas cinco dimensdes dos servicos: tangibilidade, confiabilidade, atendimento, seguranga e empatia.

O servigo esperado estard em fungdo das recomendagdes recebidas de outras pessoas, neces-
sidades pessoais, experiéncias anteriores e da comunicagdo proporcionada pela empresa. O servigo
percebido segue um processo: em primeiro lugar se percebe, por parte da diregio, as expectativas
dos clientes pertencentes ao segmento escolhido, e a partir dai se formulam normas, em seguida,
vem a prestacdo do servico seguindo ditas normas e paralelamente se realiza a comunicagio ex-
terna com os clientes.

Esses autores desenvolveram o modelo de analise de lacunas para ajudar as empresas a com-
preender como se pode melhorar a qualidade. Esse modelo se baseia em uma série de lacunas ou
gaps que se produzem entre as expectativas por parte dos consumidores e a compreensao e entrega
do servico por parte das empresas. Segundo Consoli e Martinelli (2001), este modelo é composto
por cinco gaps: os gaps 1, 2, 3 e 4 representam as causas relacionadas ao prestador de servigos e o
gap 5 representa o cliente (Figura 1).

As lacunas sdo explicadas baseadas na descri¢ao de Figueiredo Neto et al. (2006):

LACUNA 1: Gap entre as expectativas do cliente e a percepgdo da diregao.

LACUNA 2: Gap entre a percepgédo da diregéo e as especificagdes de qualidade do servico.
LACUNA 3: Gap entre as especificagdes de qualidade do servico e a prestagdo real do mesmo.
LACUNA 4: Gap entre a entrega do servi¢o e as comunicag¢des externas.

LACUNA 5: Gap entre a percep¢do do servico prestado e o servigo esperado. Esta tltima
lacuna existe em funcéo das demais, ou seja, a qualidade do servi¢o depende da natureza dos
outros gaps.
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Figura 1 - Modelo conceitual de qualidade nos servigos.
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Fonte: Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985).

O instrumento inicialmente proposto por Parasuraman et al. (1988) para medir a qualidade
em servicos é chamado SERVQUAL. E um instrumento de escalas multiplas, com um alto nivel de
confiabilidade e validez, que as empresas podem utilizar para compreender melhor as expectati-
vas e percepgdes que os clientes tém a respeito de um servigo. A Escala SERVQUAL foi produzida
seguindo os procedimentos recomendados para o desenvolvimento valido e confidvel de medidas
de construtos de marketing e tem sido adotada para medir a qualidade nos servicos numa série de
fatores (ASUBONTENG et al., 1996).

Esta ferramenta busca verificar a extensdo das expectativas e percepc¢oes dos clientes com
relagdo aos servicos prestados. A percep¢do pode possuir uma dimenséo inferior ou superior, mos-
trada através dos modelos dos gaps, entre o esperado e o recebido pelo cliente.

O modelo SERVQUAL foi aplicado através de um questionario que, de acordo com Figueire-
do Neto et al. (2006), corresponde a uma escala tipo Likert sendo necessario que cada respondente
indique seu grau de concordéncia ou discordincia em uma série de afirmagdes sobre o objeto de
estudo, numa escala que varia de 1 (um) até 7 (sete).

Este questionario é formado por duas se¢des, cada uma contendo 22 questdes, onde a primei-
ra enfoca as expectativas dos clientes e a segunda enfoca as percep¢des sobre determinado servigo.
Além disso, também contém uma se¢io que ¢ utilizada para quantificar as avaliagdes dos clientes
a respeito da importéncia relativa dos cinco critérios.
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Para avaliar a qualidade de um servigo com o SERVQUAL, é necessario calcular a diferenca
que existe entre as pontuagdes que os clientes atribuem aos distintos pares de afirmagdes (expecta-
tivas-percepcdes). Assim, a pontuagdo do GAP ¢ obtida pela diferenga resultante entre o desempe-
nho do servigo e a expectativa do cliente com relagdo ao servigo recebido (PRASS; SANT’ANNA;
GODOQY, 2010). Dada a equagao da Pontuagdo SERVQUAL, subtrai-se a pontuagdo das percep¢des
pelas pontuagdes das expectativas, para cada par de afirmacdes e para cada cliente, calcula-se
conforme Equagéo 1.

Pontuagdo SERVQUAL = Pontuacio das percep¢oes — Pontuacdo das expectativas

Dessa forma, pode-se determinar a satisfacao do cliente e o que influencia na sua percepgao
sobre o servigo que est4 sendo prestado (ELEUTERIO; SOUZA, 2002).
Algumas aplicagdes do SERVQUAL:

a) Para comparar as expectativas e as percep¢des dos clientes ao longo do tempo;

b) Paracomparar as pontuagdes SERVQUAL de uma empresa com as pontuagdes dos seus com-
petidores;

¢) Para examinar segmentos de clientes que possuem diferentes percepgdes sobre a qualidade;

d) Para avaliar as percep¢des dos clientes internos sobre a qualidade.

3. MATERIAIS E METODOS

A presente pesquisa, quanto a natureza dos dados, utiliza o enfoque quantitativo, pois utiliza
medi¢do numérica e na andlise estatistica para estabelecer (com exatidao) padrdes de comporta-
mento. Quanto aos objetivos, caracterizou-se por uma pesquisa exploratoria, ja que busca especifi-
car as propriedades e caracteristicas importantes de um grupo (DANKHE, 1986), medindo e ava-
liando varios aspectos, dimensdes ou componentes do fendmeno, ou fendmenos sob investigacao.

A coleta de dados foi realizada em Julho de 2012, na FUNAD (Fundagédo Centro Integrado
de Apoio a Pessoa com Deficiéncia), uma Fundacio criada pela Lei n° 5.208 de 18 de Dezembro
de 1989, cuja atribuicdo basica ¢é habilitar, reabilitar, profissionalizar e inserir na sociedade as pes-
soas com deficiéncia, bem como desenvolver programas de prevengio e capacitagio de recursos
humanos, sendo pioneira no atendimento e inclusio das pessoas com deficiéncia no Estado. As-
sim, o universo desta pesquisa foi composto por pessoas com deficiéncia, usuarias do sistema de
transporte coletivo da cidade de Joao Pessoa — PB. A amostragem da pesquisa é ndo probabilistica,
definida por conveniéncia, e contou com 32 respondentes, ou seja, pessoas com deficiéncias.

E relevante expor que alguns dos questiondrios aplicados na pesquisa tiveram que ser exclu-
idos dos resultados, pois ndo possuiam respostas suficientes ao niimero total de perguntas. Assim,
foram aplicados ao todo 41 questionarios, mas apenas 32 puderam ser utilizados.

Os questionarios foram elaborados de acordo com os modelos propostos por Parasuraman et
al. (1985). Formulou-se um unico tipo de questionario, para medir especialmente a Lacuna 5 - gap
entre a percepg¢do do servico prestado e o servigo esperado, com o intuito de medir a percep¢iao
dos usudrios com deficiéncia em rela¢do ao transporte publico de Jodo Pessoa. O questionario é
composto por trés perguntas de carater sociodemografico, seguidas por trés partes: as partes 1 (22
afirmagoes) e 2 (5 quesitos mais 3 perguntas) tém por objetivo medir as expectativas dos clientes
em relacdo ao servi¢o de uma escola de idiomas; e a Parte 3 (22 afirmagdes) serve para medir as
percepgdes dos clientes em relagdo ao servigo prestado pelas empresas de transporte publico de
Joao Pessoa.
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Os dados foram interpretados quantitativamente, por meio do uso do software Excel, através
das medigoes das lacunas que podem ser produzidas na prestagdo do servico, de acordo com o mo-
delo SERVQUAL. Assim, ap0s realizada a coleta dos questionarios, foi tirada a média da expectativa
dos servigos e da percepgdo de como sdo recebidos, nas formas global e individual. Entao, calculou-
-se 0 GAP de cada lacuna desse servico. Foram tiradas todas as médias esperadas e todas as médias
percebidas, e em seguida subtraiu-se uma de outra, resultando em uma média geral para cada lacuna.
Por fim, foi realizada uma média com as médias finais de cada lacuna, obtendo-se assim uma mé-
dia geral da diferenca entre a expectativa e a percep¢do dos servicos de transporte publico em Jodo
Pessoa. Os resultados com um nimero negativo implicaram que os clientes esperavam mais do que
foi oferecido. Com os positivos, conclui-se que foi prestado um melhor servico do que se esperava.
Resultados iguais a zero significam que a expectativa foi igual ao servigo prestado.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Tracando inicialmente os dados gerais da amostra da pesquisa, os dados demonstraram que
62,5% dos pesquisados pertencem ao sexo feminino, e 37,5%, ao sexo masculino. Com relagéo a faixa
etaria, a amostra de usudrios coletada estd, em sua maioria, entre 26 e 30 anos representando 37,5%
do total; as faixas etarias correspondentes a 31 a 40 anos, e 41 a 50 anos tiveram o mesmo percentual
de respondentes, ambos com 25% do total. A faixa etaria de 18 a 25 anos contou com 12,5% do total.
O publico que possui idade menos do que 18 e maior do que anos nao foi pesquisado.

No tocante a frequéncia de uso de transporte publico, os que responderam que sempre uti-
lizavam esse meio de transporte configurando-se em 43,75% da amostra, abarcado a maior per-
centagem de respondentes. 31,25% afirmaram que utilizavam os transportes publicos as vezes. A
percentagem dos que afirmaram usar os transportes publicos “quase sempre” e “quase nunca’,
corresponderam, cada um, a 12,50%. Dessa forma se faz importante que futuras analises dos re-
sultados apresentados nessa se¢do levem em consideragdo esse perfil.

4.1. Medicao da lacuna 5: gap entre a percep¢ao do servico prestado e
0 servico esperado

A Lacuna 5 é basicamente a diferenca entre as percepcoes e as expectativas dos clientes. Na
tabela 1 sdo apresentados os resultados comparativos das expectativas dos clientes em relacdo ao
que esperam de uma empresa de transporte publico (Parte 1 do questionario) e a avaliagdo (per-
cep¢do) que esses mesmos clientes fizeram da prestacdo de servicos das empresas de transporte
publico em Jodo Pessoa (Parte 3 do questionario). Os resultados estdo apresentados em médias,
onde ME significa “Média das expectativas” e MP significa “Média das percep¢des”. Assim, quanto
menor o resultado da diferenca, pior é a situacdo de cada dimensio da qualidade, pois significara
que o servico de transporte publico em Jodo Pessoa estd abaixo das expectativas dos usuarios.

A partir dos resultados apresentados na Tabela 1 a seguir, observa-se que, na média geral, a
percepgao da prestagao de servicos na empresa estudada estd abaixo das expectativas dos usuarios,
pois a diferenca da média entre “percepges” e “expectativas” resultou em um numero negativo:
-2,70. Todas as dimensdes tiveram resultados negativos em todos os seus itens.

O pior resultado foi na dimensao Confiabilidade, ja que a média das percepgdes ficou abaixo
(com 2,51, sendo a menor média de percepgdo entre as cinco dimensdes) da média das expectativas
(com 5,79), resultando em um nimero negativo: -3,28. A dimensao Confiabilidade ¢ a habilidade
em realizar o servigo prometido de forma confiavel e cuidadosa. Sendo assim, as empresas de
transporte publico deverdo dar uma atengao especial aos resultados desfavoraveis dessa dimensao,
principalmente no que diz respeito ao cumprimento de promessas feitas (com -3,56 de diferenca).
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Outra dimensdo que também resultou em um indice baixo, foi a dimensdo Empatia, com a
média das percepc¢des em 5,70 e a das expectativas em 2,56, resultou também em um numero ne-
gativo: -3,14. Essa dimensdo mede o atendimento individualizado que a empresa oferece ao cliente,
dessa forma podemos concluir que os usudrios esperavam que houvesse uma maior preocupagiao
com os seus interesses por parte das empresas de transporte piblico em Jodo Pessoa, principalmen-
te no que concerne o item sobre horarios de funcionamento convenientes (com -3,56 de diferenca).

Tabela 1 - Comparativo entre expectativas e a percepg¢des do servico de transporte publico.

AFIRMAGOES ME MP MP-ME
§ 1. Equipamentos de aparéncia moderna 519 337 -1,82
S  2.Instalaces fisicas visualmente atrativas 569 337 2,32
g 3. Boa aparéncia dos colaboradores 569 325 -2,44
é 4, Elementos materiais relacionados ao servico sao visualmente atrativos 537 319 218
5] i
= MEDIA 548 329 -219
5.Quando promete fazer num determinado tempo, o faz 575 2,19 -3,56
g 6.Quando ha um problema, é demonstrado interesse em soluciona-lo 569 237 -332
é 7. Realiza bem o servi¢o da primeira vez 569 244 325
% 8. Conclui o servico no tempo prometido 594 287  -3,07
S 9. Mantém registros isentos de erros 587 269 3,18
MEDIA 579 2,51 -328
° 10. Os colaboradores informam com preciséo quando o servico sera concluido 619 312  -3,07
é 11. Os colaboradores atendem com rapidez 537 319 2,18
E 12. Os colaboradores sempre estéo dispostos a ajudar 569 306 -2,63
g' 13. Os colaboradores nunca estao muito ocupados para responder suas perguntas 562 3,62  -2,00

MEDIA 572 325 -2,47

14. 0 comportamento dos colaboradores transmite confianca 569 306 -2,63

8. 15.Sente-se seguranca nas transacbes com a empresa 6,00 325 2,75
g 16. Os colaboradores sdo sempre simpaticos 544 306 -2,38
&% 17.0s colaboradores tém conhecimento suficiente para responder as perguntas 612 412 2,00
MEDIA 581 337 -244

18. Atendimento individualizado 562 2,81 -2,81

19. Horarios de funcionamento convenientes 6,00 244 -3,56

'% 20. Colaboradores oferecem atendimento personalizado 544 2,25 3,19
,_,g; 21. Preocupacao com os interesses dos clientes 575 250 -3,25
22. Compreensao das necessidades especificas dos clientes 569 281 -2,88

MEDIA 570 2,56 -3,14
MEDIAGERAL 570 3,00 -2,70

Fonte: Dados da pesquisa (2012).
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A dimensdo Seguranca, que denota os conhecimentos e atendimento demonstrados pelos
colaboradores e habilidades para inspirar credibilidade e confianca, teve sua média de expectativa
em 5,81 (a maior média de expectativa entre as cinco dimensoes) e sua média de percep¢do em 3,37,
resultando em mais um resultado negativo: -2,44. O item com a diferenca entre expectativas e per-
cepgdes que obteve o pior resultado foi o que se refere a seguranca nas transagdes com a empresa,
com resultado de (-2,75).

A Responsividade, ou disposi¢do e vontade para ajudar os clientes e proporcionar um servigo
rapido, teve como expectativa o valor de 5,72 e como percep¢io o valor de 3,25, resultando em uma
diferencga de -2,47.

E a dimensédo Elementos Tangiveis, foi a que obteve o resultado “menos negativo” em relagao
a diferenca entre expectativas e percep¢des dos usuarios de transporte publico. Essa dimenséo
representa a aparéncia das instala¢des fisicas, equipamentos, colaboradores e material de comu-
nicagdo. O resultado em relagdo as expectativas foi de 5,37 e em relagdo a percepg¢ao dos servigos
prestados foi de 3,19, resultando em -2,19 de diferenga. O item pior avaliado dessa dimensao foi o
que se refere a aparéncia dos colaboradores.

A partir dos resultados obtidos na pesquisa, é possivel perceber que as empresas de transpor-
te publico em Jodo Pessoa apresentaram resultados bem abaixo das expectativas dos usudrios de
transporte publico com deficiéncia.

Em todas as cinco categorias analisadas, verificou-se que a percep¢io real dos usuarios é
menor do que a expectativa, o que significa que a qualidade dos servicos de transportes publicos é
insatisfatoria para esse publico.

Como o estudo visou captar a modo como as pessoas com deficiéncia percebem o transporte
publico na cidade de Jodo Pessoa, o campo de pesquisa escolhido foi O atendimento na fundagéo
ocorre por meio de um trabalho interdisciplinar, que dispde de fisioterapeutas, médicos, psicélo-
gos, assistentes sociais, dentistas, advogados, educadores culturais, nutricionistas, terapeutas edu-
cacionais, fonoaudidlogos, psicopedagogo, entre outros profissionais.

Dentre as variaveis, a que obteve menor pontuagio foi a Confiabilidade, que diz respeito ao
interesse em solucionar os problemas dos usudrios, cumprir o servigo no tempo prometido e a boa
realiza¢do do servigo desde a primeira vez. A segunda categoria mais criticada pelos usudrios é
com rela¢do a Empatia, que engloba a preocupagéo com o interesse dos clientes, o horario de fun-
cionamento e compreensio de suas necessidades especificas.

A categoria que obteve menor valor negativo, segundo o julgamento dos usudrios com de-
ficiéncia, abrange os Elementos Tangiveis dos transportes publicos, como a aparéncia dos énibus
e dos colaboradores. Isso mostra que a atragao visual dos transportes é menos relevante para os
respondentes do que a forma como o atendimento ¢ oferecido.

5. CONCLUSOES

Com o intuito de analisar comparativamente as expectativas e a qualidade percebida pelos
usudrios com deficiéncia(s) nos transportes publicos coletivos da cidade de Joao Pessoa, obteve-se,
a partir dos resultados desse estudo, uma clara defasagem na qualidade dos transportes publicos
oferecido aos usudrios, com deficiéncia, na cidade de Jodao Pessoa.

Isso demonstra que, nao obstante as politicas publicas de inclusio e acessibilidade, voltadas
as pessoas com deficiéncia nos transportes publicos, tem sido insuficientes para o atendimento das
reais necessidades desse publico. Ao contrario, a acessibilidade e a mobilidade urbana siao percebi-
das negativamente por esses usudrios.
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Assim, é necessario, por parte do governo e das empresas de transporte coletivo, o desenvol-
vimento de uma abordagem mais voltada para as pessoas com deficiéncia, que proporcione maior
inclusdo e garanta os seus direitos como cidadaos.

Este estudo, bem como outras pesquisas cujo enfoque sejam as pessoas com deficiéncia,
pode contribuir para um aprofundamento académicos sobre publico socialmente negligenciado,
além de favorecé-los no tocante a exercer seus direitos de forma plena, avan¢ando em sua inclusiao
e participagdo social.

Considerando possiveis limitagdes, é relevante salientar que a dificuldade em acessar os res-
pondentes, usuarios de transportes publicos da cidade de Jodo Pessoa, na FUNAD, visto que mui-
tos das pessoas atendidas pela institui¢do sio moradores do interior do estado da Paraiba, e utili-
zam os transportes do seu proprio municipio para chegar a instituicdo. Outros afirmaram também
fazer uso de transportes alternativos para locomorem-se na cidade, por serem mais comodos do
que os coletivos.

Além disso, outro limitador dos resultados obtidos se deve ao fato de que, ao decorrer da
pesquisa, alguns respondentes, por serem pouco alfabetizados, ndo obtiveram a compreensao ade-
quada do questiondrio, mesmo apos a explicagdo detalhada deste. Por isso, houve a necessidade de
excluir alguns questiondrios que ndo possuiam respostas coerentes com o que foi perguntado. As-
sim, foram realizados ao todo 41 questionarios, mas apenas 32 foram utilizados por se adequarem
ao modelo de pesquisa proposto.

Sugere-se ainda que futuras pesquisas possam ser realizadas com amostras maiores, com no
minimo de 10% do universo de pesquisa, verificando se os resultados poderiam ser diferentes dos
obtidos. Pode-se realizar ainda esta pesquisa em outras cidades, verificando a realidade especifica
dos servigos prestados em cada local analisado.
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