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Resumo

A Universidade Federal Fluminense (UFF) € uma das maiores instituices de ensino brasileira. E composta por 45 unidades de ensino
em diversas cidades no Estado do Rio de Janeiro. Em Niterdi-RJ, concentra aproximadamente ? das suas unidades. Os estudantes
realizam atividades em campi diferentes (aulas, servigos de biblioteca e refei¢des). O transporte oferecido pela UFF (BusUFF) é uma
acdo de assisténcia estudantil que amplia as condi¢des de permanéncia na educacdo superior publica federal. Este artigo busca analisar
as percepcdes dos usuérios sobre a qualidade do servigo de transporte intercampi oferecido pela Universidade Federal Fluminense
(UFF) dentro da cidade de Niter6i, a luz do modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), bem como
identificar melhorias. Aplicou-se um formulério inspirado na metodologia SERVQUAL com questionamentos adequados a realidade
expressa pel os usudrios no servico BusUFF-Niterdi. O modelo SERVQUAL é consolidado e reconhecido dentro dos estudos na area da
qualidade em servicos. A analise das respostas evidenciou que a comunicagdo se destaca como o principal ponto de insatisfacdo
percebido pelos usuarios do BusUFF-Niter6i. O trabalho apresenta limitacGes pois sua amostra ndo é aleatéria. N&o foram encontradas
pesquisas recentes de avaliacdo de transporte universitério pelo modelo SERVQUAL, apontando a rel evancia deste estudo.
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Abstract

The Fluminense Federal University (UFF) is one of Brazil's largest educational institutions. It has 45 teaching unitsin various citiesin
the state of Rio de Janeiro. In Niterdi-RJ, it concentrates approximately ? of its units. Students carry out activities on different campuses
(classes, library services and meals). The transportation offered by the UFF (BusUFF) is a student assistance measure that increases the
conditions of permanence in federal public higher education. This article seeks to analyze users perceptions of the quality of the
intercampus transport service offered by the Universidade Federal Fluminense (UFF) within the city of Niterdi, in the light of the
SERVQUAL model proposed by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988), as well asto identify improvements. A form inspired by the
SERVQUAL methodology was applied, with questions tailored to the reality expressed by users of the BusUFF-Niterdi service. The
SERVQUAL model iswell-established and recognized in service quality studies. Analysis of the responses showed that communication
stands out as the main point of dissatisfaction perceived by BusUFF-Niterdi users. The study has limitations because the sample was
not random. No recent studies have been found evaluating university transportation using the SERVQUAL model, highlighting the
relevance of this study.

Keywords: SERVQUAL; University transport; Service quality.



Avaliacdo da Qualidade em Servigos do Transporte Universitario da Universidade
Federal Fluminense com o emprego do Modelo SERVQUAL

1. Introducao

As universidades publicas sdo um segmento importante no ecossistema de ciéncia,
tecnologia e inovacdo por desenvolverem um papel crucial na producdo académica e difusdo
cientifica do pais. As universidades federais sdo instituicdes publicas autbnomas da
administracao federal brasileira. Sua caracteristica publica, ndo implica em universalidade de
acesso e na garantia de permanéncia. O ingresso se da através de processos de selecéo
amplamente difundidos por editais de selecdo e concursos publicos, tanto para estudantes,
quanto para os servidores publicos, técnicos e docentes, que compdem o corpo institucional da
universidade. Enquanto ‘comunidade académica’ refere-se aos diversos segmentos que
compdem o desenvolvimento da universidade, incluindo prestadores de servi¢co e comunidade
em geral (PIRES et al, 2024). Dentro deste contexto de vinculagdo, sdo desenvolvidos diversos
servigos restritos ao corpo institucional, como a oferta de bolsas de estudo, restaurantes e
transportes, que sdo considerados essenciais para sua permanéncia e progressao profissional.

A Universidade Federal Fluminense € uma universidade publica federal criada em 1965
na cidade de Niterdi - RJ, possui campi em 10 municipios do estado do Rio de Janeiro e 1 em
Oriximina-PA. Nem todos os municipios contam com o servico de transporte intercampi,
chamado de BusUFF, apesar de a Politica Nacional de Assisténcia Estudantil - PNAES,
implementado pelo Decreto n°® 7.234/2010 (BRASIL, 2010), visar acdes de assisténcia
estudantil que ampliem as condic¢des de permanéncia dos jovens na educacgdo superior publica
federal, entre elas o transporte.

A gestdo do servico de transportes e das demandas logisticas € realizada no ambito da
Superintendéncia de Operacdo, Manutencédo e Seguranca (SOMA), através da coordenacao de
Transportes, Seguranca e Logistica. Nela encontram-se diferentes tipos de veiculos, como
carros, vans, Onibus e micro-6nibus. E composta por servidores pulblicos que atuam no
gerenciamento “nivel da rua” (LIPSKY, 2019) do servigo, e busca alinhar as atividades
desenvolvidas pelos profissionais com as expectativas da instituicdo, sendo uma das atividades
principais a fiscalizacdo dos contratos e a instrucdo dos profissionais.

O servi¢co BusUFF desempenha um papel vital na vida académica ao proporcionar
mobilidade para estudantes, conectar diferentes campi da UFF numa mesma localidade e
integrar a comunidade académica com o entorno urbano da cidade. Em Niter6i-RJ, onde estdo
situadas a sede administrativa (Reitoria) e outras instalacbes da UFF, concentram-se
aproximadamente % do corpo institucional e das infraestruturas da universidade. Apesar da
cidade dispor de servigo de transporte publico com integracao tarifaria, ele nem sempre atende
as necessidades da comunidade académica.

Os motoristas do BusUFF sdo contratados através de empresas prestadoras de servigo -
popularmente conhecidos como terceirizados. Os veiculos sdo proprios da universidade,
possuem mais de dez anos de fabricacdo e recentemente foram restaurados. A manutencao
preventiva e corretiva € realizada por oficinas credenciadas para a prestacdo de servicos, uma
vez que a universidade ndo dispde de infraestrutura e profissionais para realizar essas
atividades. O setor ndo possui canais de comunicacdo proprios e faz uso dos canais
institucionais gerais (da UFF) para se comunicar com os usuarios quando ha, por exemplo, a
suspensdo do servico. As sugestdes, reclamacdes e elogios sdo recebidos pelo e-mail do setor
ou através do WhatsApp pessoal dos gestores e motoristas.

As duas linhas BusUFF-Niterdi transportam estudantes por uma area territorial extensa,
conectando a regido sul e a central da cidade. Sdo utilizadas para o acesso as aulas, moradia,



praticas de esporte e outras atividades na UFF ou no entorno de seus campi. Por essas razdes,

optou-se por analisar o servigo BusUFF em Niterdi-RJ.

Flgura 1: Rota 1 do BusUFF- Nlter0|
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O BusUFF-Nitero6i possui duas rotas e horérios regulares. A Rota 1 (figura 1) faz o
trajeto do Campus do Valonguinho e passa pelos campi instalados entre os bairros do Centro,
Gragoata, Boa Viagem, Inga e Sdo Domingos. Seus horarios sao de hora em hora, entre 6:45 e
17:45, e entre 19h e 22h. Por circular entre 0os campi que concentram 0S Servigos de
atendimento, assisténcia e permanéncia estudantil, e 0 maior quantitativo de cursos, é a rota

com maior nimero de usudrios.

Figura 2: Rota 2 do BusUFF-Niteroi
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A Rota 2 (Figura 2) sai do Campus do Valonguinho e passa pelos campi situados nos
bairros do Centro, Icarai e Santa Rosa, onde estdo instalados os campi da &rea de saude e a
Reitoria. Seus horarios sdo: 6h45; 8h15; 9h45; 11h15; 12h45; 14h15; 15h45; 17h15; 18h30;
20h30 (Via Mequinho-Garagem) e 21h50. E a rota com menor contingente de passageiros,
sobretudo no periodo noturno, sendo comum a troca do énibus para um micro-6nibus nesta
linha. Ambas as rotas possuem como ponto inicial e final o Diretorio Central dos Estudantes -
DCE.

O principal meio de comunicag&o entre os usuarios do servico sdo grupos de WhatsApp
ndo-oficiais, onde a pergunta mais recorrente consiste em “Cadé o BusUFF?”, sendo comum o
compartilhamento da localizagcdo por mensagem de texto ou em tempo real (GPS) - realizada
as vezes pelo motorista, de seu WhatsApp pessoal. Essa funcionalidade de geolocaliza¢do nédo
é uma demanda nova, sendo implantado em 2015 como aplicacdo do TCC do estudante de
Ciéncia da Computagdo Jorge Thiago Oliveira, denominado “BusUFF: um sistema de
localizag¢do dos 6nibus da UFF” (BIBLIOENGENHARIA UFF, 2015) e, em 2021, a partir da
aplicacdo de TCC de um aluno de Engenharia de Telecomunicac6es (UFF, s.d.), mas ambos
projetos foram descontinuados.

Este artigo busca analisar quais as percepc¢des dos usuarios sobre a qualidade do servico
de transporte intercampi oferecido pela Universidade Federal Fluminense (UFF), conhecido
como BusUFF, dentro da cidade de Niterdi-RJ, a luz do modelo SERVQUAL, proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), bem como identificar &reas de melhorias estratégicas
para o Servico.

2. Problema de Pesquisa e Objetivo

Ao avaliar e compreender as percepgdes dos usuarios e os desafios especificos, a UFF
podera direcionar seus esfor¢cos para implementar melhorias pontuais e estratégicas no servigo
BusUFF, promovendo evolucdo na qualidade do servigo. Assim, este estudo busca responder a
seguinte pergunta: Quais as percepcdes dos usuarios do BusUFF-Niterdi sobre qualidade do
servico de transporte intercampi, oferecido pela Universidade Federal Fluminense (UFF), a
luz do modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)?

Obijetiva-se apresentar uma avaliacdo pelos usuarios da qualidade do servico BusUFF
de Niter6i-RJ a luz do modelo SERVQUAL, a fim de identificar os desafios especificos
relacionados as cinco dimensdes adaptadas do modelo SERVQUAL (Confiabilidade,
Tangibilidade, Seguranca/Garantia, Empatia e Responsividade/Capacidade de resposta)
propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), contribuindo com a gestdo do servigo
para direcionar seus esforcos na implementacdo de melhorias pontuais e estratégicas.

3. Fundamentacédo Teorica: Qualidade em Servico e 0 Modelo SERVQUAL

A qualidade de servigos tem se tornado um fator predominante como diferencial das
organizacbes (PEREIRA et al, 2019). A gestdo da qualidade em servicos € um processo
continuo, exigindo a compreensdo das expectativas e percep¢fes dos usuarios. Um servigo
excelente abre caminho para um cliente satisfeito e leal que esta disposto a recomendar outros
clientes (JUNIOR, 2023). Segundo Torabi e Bélanger (2021), a satisfacio do consumidor é
alcancada quando o desempenho do servigo atende ou supera as expectativas do cliente.
Hemalatha, Dumpala e Balakrishna (2018) afirmam que a avaliacdo da qualidade de servigos
tornou-se vital para o sucesso de qualquer organizagdo. Mais especificamente no setor de
transportes, para Santos (2014), o transporte é uma atividade e suas operac¢des fazem parte de
uma cadeia de eventos onde o cliente tem interesse no resultado e ndo apenas no transporte.

Inimeros autores ao longo do tempo vém buscando maneiras de mensurar a qualidade
nos servicos (MIGUEL; SALOMI, 2004). O Quadro 1 a seguir demonstra um resumo de
modelos de mensuracdo de qualidade nos servicos, segundo Miguel e Salomi (2004, p.29):



Quadro 1 - Resumo dos Modelos de Qualidade da Literatura

AREA
CARACTERISTICAS ~ DE
AUTOR MODELO PRINCIPAIS CONCLUSOES PRINCIPAIS APLICA
CAO
- Interacdo comprador / vendedor é
) N&o apresenta Qualidade = mais importante que atividades de Diversos
Gronroos modelo com . marketing. .
~ f(expectativa, tipos de
(1984) representacédo . - Contato comprador/ vendedor tem -
- desempenho e imagem) R x Servicos
algébrica mais influéncia na formacéo da
imagem que atividades de marketing.
- A qualidade de servigos pode ser
quantificada.
Parasuraman 22 itens distribuidos em | - Determina cinco dimensdes genéricas | Diversos
SERVQUAL | = : . ) . g
etal. Q:=Di—E cinco dimensfes da para todos o0s tipos de servigos. tipos de
(1985,1988) T | qualidade - A qualidade dos servicos é diferenca | servicos
entre expectativa e desempenho ao
longo das dimensGes.
Utiliza as 10 dimensGes . . . Atendime
Brown e : - A qualidade dos servigos é a nto em
_ desenvolvidas por . .
Swartz Qi=E-Dj diferenca entre desempenho e consultori
Parasuraman et al. ; . ~ p
(1989) (1985) expectativa ao longo das dimensges. 0s da area
médica
- Utiliza quatro
dimensdes - Concluem que as caracteristicas dos
desenvolvidas por clientes influenciam as avalia¢cfes de .
Modelo de . . Servigos
Bolton e o Parasuraman et al. qualidade e valor pelo cliente.
Avaliacdo do x - x . de
Drew (1991) . (1988) - A ndo confirmacéo das expectativas .
servico e valor . R . telefonia
- Introduz o conceito estd mais fortemente correlacionada
do valor na avaliacdo da | com a qualidade dos servicos
qualidade do cliente
. Utiliza as cinco — . L .
Cronine SERVPERF Q | dimensdes gerais - Avaliagdo de qualidade de servicos é D_|versos
Taylor _ . melhor representada pelo desempenho tipos de
=D desenvolvidas por . x .
(1992) ao longo das dimensdes Servicos
Parasuraman et al.
U_t|||za as cinco - O modelo do desempenho ideal tem
Modelo do dimensdes gerais . x A .
. maior correlagdo com as preferéncias Lojas de
Teas (1993) Desempenho | desenvolvidas por - - .
de compra, inten¢des de recompra e varejo
Ideal Parasuraman et al. isfacs .
(1988) satisfa¢cdo com os servigos

Fonte: Miguel e Salomi (2004, p. 29)

A metodologia adotada neste estudo baseia-se no modelo SERVQUAL proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Essa abordagem é amplamente reconhecida e oferece
um quadro conceitual robusto para avaliar a qualidade de servigos com foco nas dimensdes de
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade. Engelman, Fracasso e
Brasil (2011) afirmam que o Modelo da Qualidade de Servicos SERVQUAL ¢é um modelo ja
consolidado de avaliacdo das empresas prestadoras de servigo, sob a perspectiva comparada de
empresas e clientes. Em estudo comparativo entre diferentes instrumentos, Janior (2023)
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apresenta que o modelo SERVQUAL é o mais difundido, sendo utilizado em cerca de 90% dos
artigos pesquisados analisados, corroborando com outros autores.

Ao comparar a percepcao sobre o servigo recebido e o servico esperado pelo usuério,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram um modelo conceitual que possibilita
mensurar a qualidade do servico. Chamaram de Gap (lacuna, em inglés) a diferenca entre
servigo recebido e servico esperado, levando-os a conclusdo de que os clientes utilizam os
mesmos critérios para chegar ao julgamento sobre a qualidade do servi¢o prestado,
independentemente do tipo de servigo considerado. Durante o estabelecimento do modelo, 0s
critérios de julgamento foram agrupados em cinco dimensdes: Tangibilidade (referente a
aparéncia das instalagGes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de comunicagdo);
Confiabilidade (a0 que tange a capacidade de conduzir o servi¢co prometido de forma confiavel
e precisa); Garantia (o conhecimento e cortesia de todos os funcionarios e suas habilidades para
transmitir confianca e seguranca); Empatia (arranjo de carinho, customizacdo e atencdo ao
cliente); e, Capacidade de resposta (tendéncia de ajudar os clientes e fornecer um servigo rapido
e oportuno), bem como os problemas agrupados em cinco gaps. Junior (2023, p. 18) nos lembra
da proposicéo da avaliacdo a partir de uma perspectiva bottom-up (de baixo para cima), mais
holistica e centrada no usuério.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) dividiram essa ferramenta em duas partes, sendo
gue uma registra expectativas dos clientes em relacdo ao servico e a outra parte registra a
percepcdo do cliente sobre o servigo experimentado. A diferenca entre as percepcgdes e
expectativas registradas (Percepcdo — Expectativa=> P — E, ou GAP 5) geram uma pontuacéao.
Para Santos (2014), resultados negativos indicam que as percepcdes estdo abaixo das
expectativas, mostrando quais as falhas do servico que geram um resultado insatisfatorio para
o cliente. A pontuagdo positiva indica satisfacdo e que o servico € superior ao esperado.

O modelo SERVQUAL vem sendo utilizado para avaliacdo de diversos servicos
ofertados por universidades publicas e privadas no Brasil e em outros paises, tal como
incubadoras de empresas e negécios (e.g. JUNIOR, 2023; GUERRERO, 2023); hospitais (e.g.
WEGNER et al, 2016); atendimento administrativo (RUILOVA et al, 2024), sendo 0s mais
recorrentes aqueles relacionados a alimentacdo (e.g. ARAUJO, et al 2017, JOO MENDOZA;
SALAZAR GARCIA; SILVA; AGUIAR, 2024). Porém, o levantamento realizado durante a
pesquisa, ndo encontrou pesquisas recentes relacionadas a avaliacdo do servico de transporte
universitario a partir do modelo SERVQUAL, apesar de seu uso recorrente em avaliacdes de
transportes  coletivos (e.g. COELHO,2023; OBANDO, 2024; CASTRO,2024;
MARQUEZ;2024), apontando a relevancia deste estudo.

4. Metodologia

Para esta pesquisa buscou-se informacdes no site institucional da UFF e nos grupos de
WhatsApp criados por alunos da universidade, de cunho ndo oficial, para acompanhamento do
servigo. Em seguida realizou-se um levantamento de demandas e das principais queixas dos
usuarios a partir do grupo do Facebook “UFF Niteroi”, fazendo-se uso da string “BusUFF”. O
periodo utilizado para andlise das postagens e comentarios foi entre 2017 (ano que o grupo
passou a ter mais interagdo dos usuarios) e 2022. Neste levantamento, dos principais problemas
relatados pelos usuérios, verificou-se questdes como atrasos, falta de informagdes sobre a
localizacdo dos pontos, furtos e assaltos nos pontos de parada/espera, situacdes em que o
motorista alterou a rota, ndo fez a parada ou foi embora deixando um aluno cego no ponto. Em
2022, foram realizadas entrevistas com os gestores do setor de transporte e com o fiscal de
contrato, com a finalidade de compreender a estrutura organizacional e as atividades
desenvolvidas pelos profissionais do setor no &mbito da implementacdo do servico. Tambeém
foi realizado mapeamento a partir das informacGes de sites oficiais e canais de comunicagéo de
usuarios do servico (grupo de WhatsApp e Telegram). Foram mapeadas mais de 20 iniciativas
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desse tipo, sendo 0 mais antigo criado em 2019. Foi possivel acompanhar 10 grupos de
WhatsApp entre 2022 e 2023, abrangendo as rotas 1 e 2.

A partir destes levantamentos, foram suscitados os questionamentos para aplica¢éo do
modelo SERVQUAL, adequando-o as percepcles e vivéncias expressas pelos usuarios do
servigo BusUFF-Niterdi, resultando na elaboragdo de um questionario adaptado a perspectiva
dos usuérios do servigo. Sua aplicacéo foi realizada entre 28 de novembro e 04 de dezembro de
2023, através de formulario Google com acesso restrito para respondentes com e-mail @id.uff,
dominio institucional e de uso restrito as pessoas com matricula UFF, que garantiu o controle
de duplicatas de respostas e a participacao de pessoas externas a universidade.

O instrumento SERVQUAL utiliza-se da escala Likert (1932). Neste estudo, foi
empregada uma escala qualitativa (“Muito insatisfeito”, “Insatisfeito”, “Nem satisfeito, nem
insatisfeito”, “Satisfeito” e “Muito satisfeito”), considerando que seria mais adequado para o
levantamento de dados em raz@o do tempo disponivel para o preenchimento do questionario,
evitando a desmotivacdo dos participantes e buscando a eficicia do instrumento. Esse
questionario (Quadro 2) foi distribuido nos grupos de WhatsApp, Telegram, Facebook e e-mail
e contou com o auxilio dos proprios usuarios para mobilizar a participacdo da comunidade
académica, resultando em uma amostra com participacdes de diferentes areas de conhecimento
e alcancando usudrios das duas rotas do BusUFF-Niterdi.

Quadro 2: Formulario elaborado a partir da abordagem teérico-metodoldgica SERVQUAL
(Continua)

Dimens0es da

Qualidade Expectativas percebidas Indicador

Os dnibus séo pontuais para chegar e sair dos|Pontualidade do servigo do BusUFF para saida e
pontos e ndo hé atrasos. chegada ao DCE (ponto final).

Cumprimento regular dos horéarios pelos énibus
do BusUFF na chegada as paradas nos
campi/unidades

Os 6nibus sdo pontuais para chegar e sair dos
pontos intermediarios e ndo ha atrasos.

O acesso a informagbes sobre horarios e
Confiabilidade |rotas de 6nibus est&o disponiveis e acessiveis
para todas as pessoas.

Disponibilidade de informages sobre horarios e
rotas do BusUFF

Integridade fisica dos veiculos BusUFF e suas

Veiculos integros e em bom funcionamento. - .
condi¢es de funcionamento

Capacidade do BusUFF de fornecer um servigo
confiavel mesmo diante de condigdes climéticas
adversas

Fornecimento do servico é confidvel, mesmo
em condigdes climéticas adversas.

Ao solicitar informagdes ou suporte a equipe
do BusUFF esta de prontiddo para atender as
suas necessidades.

Disponibilidade de equipe do BusUFF diante de
uma solicitagcdo de informacdes ou suporte.

Ao solicitar uma demanda especifica ha
agilidade no atendimento e retorno sobre a

Responsividade |requisicao.

Capacidade de responder e resolver problemas e
reclamacdes dos usuarios

Usuario informado em situacdes atipicas de|Avisos em casos de mudanga nos horarios,
funcionamento atrasos ou interrupc¢des no servico

O servico possui um protocolo para|Capacidade de se adaptar rapidamente a eventos
imprevistos minimizando o impacto na|adversos e imprevistos que possam afetar o
prestacdo do servico funcionamento do BusUFF

Seguranca Usuério se sente seguro dentro do transporte | Seguranca dentro dos dnibus do BusUFF




Continuacdo (Quadro 2)

pessoas

Seguranca Usuério se sente seguro enquanto aguarda
g ¢ g g g Seguranca nos pontos e paradas do BusUFF
0 transporte
Ha sinalizacdo clara e acessivel em todos | Sinalizacdo clara e acessivel nos pontos e
0s pontos e paradas do busUFF paradas do BusUFF
Os veiculos possuem equipamentos de | Fornecimento de informacdes claras sobre
seguranca, como saidas de emergéncia, | medidas, procedimentos e equipamentos de
extintores, entre outros. seguranca no interior do veiculo
A equipe é empatica e busca atender os | Demonstracdo de empatia pela equipe do
usudrios considerando suas diferentes | BusUFF em situacBes diversas ou com
necessidades. diferentes necessidades dos usuérios
Os motoristas se comunicam bem e tratam L . .
) o Comunicagdo e atendimento oferecidos pelos
0s passageiros com cordialidade e .
. motoristas
. empatia
Empatia - -
Os motoristas se comunicam bem e tratam x . .
. o Demonstracdo de empatia pelos motoristas do
0s  passageiros com  deficiéncia, T
atendendo suas demandas especificas BUSUFF. em situacoes que envolvem pessoas
. com deficiéncia
com empatia
Central de atendimento e canal aberto | Canais eficazes para que 0s Usuarios expressem
€om 0 usuario suas impressoes, sugestbes e reclamacdes
Os oOnibus sdo confortdveis e sdo | Conforto fisico dos Onibus do BusUFF e a
adequados as necessidades dos usuarios adequacdo as suas necessidades,
As paradas sdo sinalizadas de forma | Clareza e visibilidade das informagdes nos
visivel pontos de parada
- . x . Acessibilidade do servico do BusUFF,
Tangibilidade Os Onibus sdo acessiveis para todas as ¢

considerando tanto pessoas com deficiéncia
quanto pessoas sem deficiéncia

Os 6nibus estdo adaptados e equipes sdo
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pessoas com deficiéncia

Recursos oferecidos pelo BusUFF para atender
as demandas especificas de pessoas com
deficiéncia usuarias do servico

Fonte: Adaptacdo dos autores a partir do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Foram obtidas 191 participacOes, dos quais 97,4% sdo estudantes oriundos de 50 de
graduacdo e 2,6% estudantes de pds-graduacdo, de 4 programas de pos-graduacdo distintos.
Desses, 182 (95,3%) afirmaram utilizar ou ter utilizado o BusUFF em Niter6i-RJ. Para a
pesquisa foi considerada a inclusdo de campos abertos para que os respondentes pudessem
detalhar e compartilhar percepgdes, dividas e comentarios.

Dos respondentes, 31,4% se identificaram como pardos e 20,9% como pretos, um total
de 52,3% negros e 47,6% se identificam como brancos. Enquanto a identidade de género dos
respondentes, 70,2% se identificam como mulheres cisgénero, 26,7% como homens cisgénero;
1,6% como ndo binario, 0,5% como agénero. Também houve a identificacdo de uma pessoa
como ‘homem’ ¢ um como ‘feminino’. Em relacdo as deficiéncias, apenas 6 afirmaram ter
deficiéncia.

Os dias com maior uso do servico sdo as tercas e quintas-feiras, precedidos pelas
segundas-feiras. Os principais horarios de utilizacdo estdo concentrados, na Rota 1, no periodo
das 11h e 14h e no Rota 2 entre as 11h e 14h e as 14h e 16h. A amostra obtida de 191
participantes configura-se como uma amostra ndo-aleatdria, visto que ndo houve um processo
de selecdo aleatoria entre todos 0s seus usuarios, o que coloca que uma de suas limitagdes é ndo
possibilidade de generalizacao dos resultados sob o ponto de vista do rigor estatistico.

Além do BusUFF-Niteroi, os respondentes afirmam que utilizam outras modalidades de
transporte para se locomover entre os campi, dentre as principais encontra-se andando a pée
(45,7%) e o transporte publico municipal (34,8%). Em geral, os usuarios avaliam o servico do
BusUFF-Niteroi de forma satisfatoria.



Para a andlise de resultados foram produzidos graficos de acordo com as respostas dos
usuarios ao questionario apresentado. As respostas poderiam ser “Muito insatisfeito”,
“Insatisfeito”, “Nem satisfeito, nem insatisfeito”, “Satisfeito” e “Muito satisfeito”. Para uma
melhor visualizacdo e entendimento da satisfacdo ou insatisfacdo dos usuarios optou-se por
agrupar algumas categorias. A categoria “Muito insatisfeito” foi agrupada com a categoria
“Insatisfeito”, possibilitando mostrar claramente quando o usudrio estava insatisfeito. Da
mesma forma, a categoria “Muito satisfeito” foi agrupada com a categoria ‘“Satisfeito”,
possibilitando mostrar claramente quando o usudrio estava satisfeito. A categoria “Nem
satisfeito, nem insatisfeito” ndo foi agrupada a nenhuma outra a fim de demonstrar a
neutralidade das opinides.

5. Analise dos Resultados
Foram feitas analises e gerados graficos das respostas dos usuarios entrevistados dentro
de cada uma das cinco dimensfes do modelo SERVQUAL. As andlises sdo apresentadas a
sequir.

5.1.Dimensédo da Responsividade

A dimensdo de Responsividade no modelo SERVQUAL refere-se & capacidade da
instituicdo em fornecer um servigo agil e prontamente atento as necessidades dos usuarios.
Trata-se de ir além da simples oferta de servicos, englobando a disposicdo e eficacia em
responder as demandas especificas dos clientes. A prontiddo para atender estad diretamente
relacionada a agilidade na resolucdo de problemas, na prestacdo de informagcfes e no
cumprimento de solicitaces.

Quando uma instituicdo, como a UFF, demonstra elevados padrfes de responsividade,
isso implica que os usuarios podem contar com um servico que nao apenas atende as suas
expectativas, mas que também € capaz de se adaptar as demandas em tempo habil, gerando
satisfacdo e confianca na relacdo usuario-instituicdo. Portanto, ao analisar a dimensao de
Responsividade no contexto do BusUFF-Niterdi, busca-se compreender a eficiéncia do sistema
em responder prontamente as necessidades e preocupacdes dos usudrios, influenciando
diretamente na qualidade percebida do servico prestado.

Gréfico 1: percepcdo dos usuarios do BusUFF-Niterdi sobre Responsividade

Responsividade: disposigdo, agilidade e eficacia em responder as demandas.
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61,5% 62,0%
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50,5%
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Disponibilidade de equipe do BusUFF Capacidade de responder e resolver Avisos em casos de mudanca nos horarios, Capacidade de se adaptar rapidamente 2
diante de uma solicitagdo de informagdes problemas e reclamages dos usudrios atrasos ou interrupgBes no servico eventos adversos e imprevistos que
ou suporte. possam afetar o funcionamento do BusUFF

B Muito Insatisfeito(a/e) ou Insatisfeito(a/e) Nem Satisfeito(a/e), nem insatisfeito(a/e)  [J] Muito Satisfeito(a/e) ou Satisfeito(a/e)

Fonte: Adaptacdo dos autores a partir do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

As respostas apresentadas demonstram percepcOes majoritariamente neutras no que diz
respeito a disponibilidade da equipe do BusUFF-Niterdi diante de uma solicitacdo e a
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capacidade de responder e resolver problemas e reclamacgdes de seus usuarios, demonstrando
baixo indice de reprovacdo, por exemplo, 62% de resposta neutra na capacidade de responder
e resolver problemas e reclamac6es de usuarios. A dimensao Responsividade apresentou maior
namero de insatisfagdes com relacdo ao BusUFF-Niterdi nos casos de avisos sobre mudancas
de horarios, atrasos ou interrupcdes do servigo, demonstrando que ha falha neste tipo de
comunicagdo com 0s usuarios. A capacidade de se adaptar também apresenta um consideravel
indice de rejeicdo, mesmo que esse seja menor que o indice de neutralidade desta categoria.

5.2.Dimensédo da Confiabilidade

A dimenséo confiabilidade € essencial para avaliar a eficacia e a credibilidade de um
servigo ou produto. Em qualquer contexto, seja em relacionamentos interpessoais, negocios ou
sistemas, a confiabilidade representa a capacidade de cumprir promessas, manter padroes
consistentes e fornecer resultados previsiveis. Quando um servico ou produto € percebido como
confiavel, os usuérios podem contar com sua consisténcia e desempenho estavel ao longo do
tempo. A confiabilidade € construida por meio de praticas sélidas, comunicacao transparente e
a capacidade de lidar eficientemente com imprevistos. Uma organizacéo ou produto confidvel
ndo apenas atende as expectativas, mas também estabelece uma base solida de confianga,
crucial para o sucesso a longo prazo e para a satisfacdo do cliente.

Grafico 2: Percepcédo dos usuarios do BusUFF-Niteroi sobre Confiabilidade.

Confiabilidade: capacidade de cumprir promessas, manter padrdes consistentes e fornecer resultados previsiveis
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Pontualidade do servigo do Cumprimento regular dos Disponibilidade de informagdes Integridade fisica dos veiculos Capacidade do BusUFF de
BusUFF para saida e chegada a0 horarios pelos énibus do BusUFF  sabre horarios e rotas do BusUFF ~ BusUFF e suas condigdes de fornecer um servico confiavel
DCE (ponto final). na chegada as paradas nos funcionamento. mesmo diante de condigdes
campi/unidades climaticas adversas

. Muito Insatisfeito(a/e) ou Insatisfeito(a/e) Nem Satisfeito(a/e), nem insatisfeito(a/e) . Muito Satisfeito(a/e) ou Satisfeito(a/e)

Fonte: Adaptacdo dos autores a partir do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

A dimenséo confiabilidade revela-se como satisfatéria ao publico, diante das avaliaces
positivas dos usuarios. A pontualidade na saida dos 6nibus do ponto final (72,5%), a
consisténcia no cumprimento dos horarios nos diversos campi (68,5%), a integridade dos dnibus
(55,5%) e a capacidade de lidar eficazmente com situagfes climéticas adversas (46,0%)
emergem como pontos positivos nesta analise. Esses aspectos contribuem para a percepcao de
confiabilidade do servigco e fortalecem a confianca dos usuarios na sua experiéncia de
transporte. A capacidade de manter padrdes consistentes, tanto no aspecto temporal quanto nas
condicOes operacionais, desempenha um papel-chave na construcdo de uma reputagdo solida e
na satisfagdo continua dos usuérios. Assim, a confiabilidade ndo apenas se manifesta na
conformidade com horarios, mas também na habilidade do sistema de transporte em enfrentar
desafios variados, solidificando sua importancia para a comunidade académica. Mesmo com
um cenario positivo para a confiabilidade do servico € necessario apontar que um tema obteve
indice de insatisfacdo. Enquanto uma perspectiva de comunicagdo do BusUFF-Niteroi com seus
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usuarios, assim como ocorreu na dimensdo anterior, a responsividade, a disponibilidade de
informagdes sobre horérios e rotas foi objeto de insatisfacdo expressa nas opinides coletadas.

5.3.Dimenséao da Seguranca

A dimensdo da seguranca no contexto do transporte universitario € uma preocupacao
central que permeia as avaliacBes dos usuérios. A percep¢do positiva em relacdo a essa
dimensdo esta associada ndo apenas a auséncia de incidentes e a integridade fisica dos
passageiros, mas também a eficiéncia das medidas de seguranca implementadas. A presenca de
dispositivos de seguranca nos 6nibus, a conduta dos motoristas em conformidade com normas
de transito e a sensacao de protecdo durante todo o percurso sdo elementos-chave. A confianca
dos usuarios no sistema de transporte universitario esta intrinsecamente ligada a garantia de um
ambiente seguro e protegido, proporcionando uma jornada livre de preocupacdes. Assim, a
dimenséo da seguranca ndo apenas ressalta a importancia de prevenir riscos e incidentes, mas
também destaca a necessidade de construir uma atmosfera de confianga que promova a
tranquilidade e o bem-estar dos passageiros, contribuindo para uma experiéncia positiva no
transporte académico.

Grafico 3: Percepcdo dos usuarios do BusUFF-Niter6i sobre Seguranca.

Seguranga: capacidade de manter um espaco seguro, confiivel e tranquilo.
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72,0%
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Seguranga dentro dos nibus do BusUFF Seguranga nos pontos e paradas do Sinalizagio clara e acessivel nos pontos e Fornecimento de informagdes claras sobre
paradas do BusUFF medidas, procedimentos e equipamentos
de seguranca no interior do veiculo

B Muito Insatisfeito(a/e) ou Insatisfeito(afe) Nem Satisfeito(a/e), nem insatisfeito(a/e)  [J] Muito Satisfeito(a/e) ou Satisfeito(a/e)

Fonte: Adaptacdo dos autores a partir do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Os respondentes indicaram estar satisfeitos com as condic¢Oes de seguranca dentro dos
onibus e nos pontos e paradas do BusUFF-Niterdi. No entanto, hd demonstracao de insatisfacdo
quanto as percepcdes de sinalizacdo clara e acessivel em pontos e paradas (58,0%). Apesar da
neutralidade das respostas no ultimo quesito, apresenta-se também insatisfacdo consideravel no
fornecimento de informacoes claras sobre as medidas (36,0%), procedimentos e equipamentos
de seguranca no interior do veiculo (10,0%). Também nesta dimensdo, destaca-se um indice de
insatisfacdo sobre a sinalizagéo clara e acessivel (58,0%). A dimensdo da seguranca revela-se
como um alicerce fundamental para a eficiéncia e aceitacdo do sistema de transporte
universitario. Percebe-se que a satisfacdo dos usuarios esta intrinsecamente vinculada a um
ambiente seguro e protegido. A sensagdo de protecdo durante todo o percurso, uma experiéncia
de transporte universitario positiva, ndo apenas fortalece a credibilidade do servigo, mas
também contribui para ampliar as condi¢des de permanéncia e desenvolvimento do aluno,
objetivo do transporte universitario enquanto acdo de assisténcia e permanéncia estudantil.
Neste &mbito, a busca continua por aprimoramentos nas praticas de seguranca reflete o
compromisso em proporcionar uma jornada tranquila e livre de preocupagdes. Assim, a
dimensdo da seguranca ndo apenas resguarda a integridade fisica, mas também cultiva um
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ambiente propicio para o florescimento de uma comunidade académica conectada e confiante
em seu meio de transporte, consolidando a exceléncia do sistema de transporte universitario.

5.4.A dimensdo da Empatia

O eixo da empatia, intrinsecamente ligado a experiéncia do usuario, emerge como um
elemento essencial na pesquisa abrangente sobre o BusUFF-Niteroi. Este componente focaliza
a compreensdo profunda das necessidades, expectativas e percep¢des dos usuarios em relacdo
ao sistema de transporte universitario. Ao explorar as nuances das interagdes diérias, avaliacbes
emocionais e pontos de contato criticos, a analise do eixo da empatia visa ndo apenas identificar
areas de aprimoramento, mas também estabelecer um vinculo mais estreito entre 0s servicos
oferecidos e as vivéncias individuais dos passageiros. Portanto, desempenha um papel crucial
na construcdo de uma experiéncia de transporte mais alinhada as demandas e sensibilidades da
comunidade académica, impulsionando melhorias significativas no BusUFF.

Graéfico 4: Percepcado dos usuarios do BusUFF-Niterdi sobre Empatia.

Empatia: compreensao profunda das necessidades, expectativas e percepgdes dos usudrios.
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Demonstragdo de empatia pela equipe  Comunicagdo e atendimento oferecidos Demonstragdo de empatia pelos Canais eficazes para que os usudrios
do BusUFF em situagdes diversas ou pelos motoristas motoristas do BusUFF em situagBes que expressem suas impressdes, sugestdes
com diferentes necessidades dos envolvem pessoas com deficiéncia e reclamagBes
usudrios

. Muito Insatisfeito(a/e) ou Insatisfeito(a/e) Nem Satisfeita(a/e), nem insatisfeito(a/e) . Muito Satisfeito(a/e) ou Satisfeito(a/e)

Fonte: Adaptacdo dos autores a partir do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Nesta dimensdo houve demonstracdo de alto indice de satisfacdo em dois dos quatro
aspectos abordados, a comunicacao e atendimento oferecidos pelos motoristas e a demonstragao
de empatia por parte da equipe BusUFF-Niterdi em situacdes diversas ou com diferentes
necessidades dos usuarios. Se desconsiderar as opinifes neutras no quesito demonstragdo de
empatia dos motoristas em situa¢fes com pessoas com deficiéncia, percebe-se que o indice de
satisfacdo e significativamente superior ao de insatisfacdo. Destaca-se negativamente nesta
dimensdo a insatisfacdo dos usuarios com 0s canais que permitam que eles expressem suas
impressoes, sugestdes e reclamacbes (41,0%). Este aspecto negativo coaduna com 0 que se
destaca negativamente nas dimensdes anteriores que envolvem o &mbito da comunicacao entre
0 Sservigo e seus usudrios. Interessante destacar que mesmo insatisfeitos com os canais de
comunicagdo, 0S USUArios encontram nos motoristas aspectos positivos de comunicacdo e
atendimento, sendo este aspecto o de maior nivel de satisfacdo dentro desta dimensao.

Ao serem questionados sobre o conhecimento de quem seria responsavel pelo servico
BusUFF-Niterdi, 62,6% responderam ser uma Pro-Reitoria ou setor da UFF, 14,3% uma
empresa privada ou terceirizada e 23,1% afirmaram nao fazer ideia. Em um campo aberto, foi
questionado “Quais canais de atendimento vocé utiliza ou utilizou para reclamar, elogiar e
propor solugdes para o BusUFF?”. Como resposta, 128 usuarios informaram que nao
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conhecem nenhum canal de comunicacdo com o servi¢o. Alguns participantes informaram
utilizar o aplicativo da UFF (14%) e paginas institucionais (6,5%) como fonte de informacao.
Os grupos de WhatsApp (38,9%) e os membros da comunidade académica (24,8%) sdo as
principais referéncias para obtencéo de informacdes. Destaca-se que o0s grupos do WhatsApp
ndo sdo canais de comunicacao oficiais da universidade, mas lideram como principal canal de
acesso a informag&o sobre o servico.

Gréfico 5: onde procurar informagoes sobre o BusUFF-Niteroi.
Locais onde os usudrios procuram informagdes sobre o BusUFF-Niterdi.

WhatsApp 38,9%

Servidores/estudantes da UFF 18,3%
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Instagram

Google

Telegram

Fontes de informag&o para usuarios.

Moovit

Facebook

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 20,0%

Fonte: Adaptagdo dos autores a partir do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

5.5.A dimensdo da Tangibilidade
Para Pereira et. al (2019) a Tangibilidade refere-se a capacidade em dispor uma estrutura
adequada de equipamentos, instalacdes, funcionarios e materiais de comunicacgédo. Corresponde
aos aspectos tangiveis e de como estas estruturas se apresentam ao seu publico e esta disponivel
a eles. Se trata da oferta destes itens e, também, da percepcao dos usuarios sobre tais estruturas.

Gréfico 6: percepcdo dos usuarios do BusUFF-Niterdi sobre Tangibilidade

Tangibilidade: capacidade em dispor uma estrutura adequada de equipamentos, instalacdes, funcionarios e materiais de comunicacio.
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Conforto fisico dos 6nibus do Clareza e visibilidade das Acessibilidade do servigo do Recursos oferecidos pelo Tecnologias aplicadas para a
BusUFF e a adequacéo as suas informagdes nos pontos de BusUFF, considerando tanto BusUFF para atender as melhoria do BusUFF
necessidades parada pessoas com deficiéncia quanto demandas especificas de
pessoas sem deficiéncia pessoas com deficiéncia

usudrias do servico

B Muito Insatisfeito(a/e) ou Insatisfeito(a/e) Nem Satisfeito(a/e), nem insatisfeito(a/e) [} Muito Satisfeito(a/e) ou Satisfeito(a/e)

Fonte: Adaptacdo dos autores a partir do modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Para os pesquisados, com relacdo a dimensdo tangibilidade, o Unico aspecto
destacadamente satisfatério, dentro dos cinco estudados, diz respeito ao conforto fisico dos
onibus (62,0%). O aspecto de insatisfacdo que mais se destaca diz respeito a clareza e
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visibilidade das informacdes nos pontos de parada (51,0%), sendo mais uma vez, como em
dimensdes anteriores, dentro do &mbito da comunicagdo. O outro topico marcado pela
insatisfacdo foi o de tecnologias aplicadas para a melhoria do BusUFF. Ao desconsiderar as
opinides neutras dos dois outros topicos pesquisados, o de acessibilidade e o de recursos
oferecidos, percebemos que o indice de insatisfacao foi superior ao de satisfacao.

6. Conclusdo /Contribuicéo

A anélise ofereceu uma oportunidade valiosa para explorar em maior profundidade as
demandas e percepcdes dos usuarios, fornecendo insights cruciais para a melhoria continua do
servico. Ao compreender esses desafios especificos, a UFF pode direcionar seus esforgos para
implementar melhorias pontuais e estratégicas, promovendo uma evolucgéo significativa na
qualidade do servico de transporte universitario intercampi. Este processo continuo de anélise
e aprimoramento atende as demandas imediatas identificadas e estabelece as bases para um
servigo que se adapta dinamicamente as necessidades em constante evolugdo da comunidade
académica. O estudo evidenciou que a comunicacao se destaca como um o principal ponto de
insatisfacdo percebido pelos usuarios do BusUFF-Niterai.

A auséncia de avisos em casos de mudancas de horarios, atrasos ou interrup¢oes no
servico aponta para uma necessidade imediata de fortalecer a responsividade do sistema,
promovendo uma comunicacdo mais efetiva com os passageiros. Da mesma forma que a falta
de informagbes sobre horarios e rotas destaca-se como uma preocupacao substancial,
impactando diretamente na confiabilidade percebida do servico.

A dimensdo da seguranca também aponta para problemas na comunicacdo e da destaque
especial no que diz respeito a sinalizacdo clara e acessivel nos pontos e paradas do BusUFF-
Niterdi. A insatisfacdo também € perceptivel quanto ao fornecimento de informacdes claras
sobre medidas, procedimentos e equipamentos de seguranca no interior do veiculo. Este aspecto
ndo apenas influencia diretamente a seguranca percebida pelos usuarios, mas também ressalta
a importancia de medidas concretas para garantir um ambiente seguro e inclusivo que garanta
0 acesso dos estudantes as oportunidades e beneficios oferecidos nos campi.

Ainda, observou-se na dimensdo da empatia a caréncia de canais eficazes para que 0s
usuarios possam expressar suas impressoes, sugestdes e reclamacGes, apontando para uma
necessidade urgente de fortalecer os mecanismos de feedback. Finalmente, dentro da dimensao
tangibilidade percebeu-se a insatisfacdo quanto a clareza e visibilidade das informacdes nos
pontos e paradas, ressaltando a necessidade da instalacdo de mobiliarios e placas de sinalizacéo
nesses locais.

Embora ocorram esforcos continuos para aprimorar o BusUFF, como a reforma dos
veiculos e inclusdo da temética no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), é imperativo
enfrentar os desafios apontados pela percepcdo dos usuarios para aprimorar O Servico,
alinhando-o ainda mais as expectativas e necessidades de seus Usuarios.

Aprimorar a comunicacdo é um elemento vital para elevar a satisfacdo nas cinco
dimens6es analisadas. Uma comunicacgéo eficaz ndo apenas agiliza a resolugdo de problemas,
mas também fortalece a relacdo entre a instituicdo e os usuérios. Quando as informacdes fluem
de maneira clara e acessivel, os usuarios se sentem mais informados e confiantes em relacao
aos servigos oferecidos. Além disso, uma comunicacdo eficiente contribui para antecipar e
atender as expectativas dos usuarios, demonstrando uma postura proativa na resolucdo de
questdes. Portanto, aprimorar a comunicagdo no BusUFF-Niteroi ndo é apenas uma questdo de
transmisséo de informacdes, mas uma estratégia essencial para promover uma interagdo mais
agil, satisfatdria e alinhada com as necessidades dos usuarios.

Se prestado de forma eficaz e eficiente, 0 servico de transporte é capaz de ampliar
quantitativa e qualitativamente a oferta de circulacdo, além de ser um elemento importante para
melhorar a acessibilidade e mobilidade na universidade e seu entorno. Compreender seu
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funcionamento, importancia e desafios € fundamental para fortalecer o compromisso da
universidade com a qualidade, eficiéncia e, acima de tudo, com a experiéncia positiva de seus
usuarios. Em sintese, 0 BusUFF ndo é apenas um servigo de transporte, € um elemento
integrante do cotidiano académico na UFF e um servico essencial para a permanéncia
estudantil.

O trabalho apresenta limitacGes quanto ao fato de sua amostra ndo ser do tipo aleatoria,
0 que ndo se pode generalizar os seus resultados para todos os usuarios do ponto de vista
estatistico. Mas, do ponto de vista pratico, considerando a quantidade e a pluralidade de
respondentes, é possivel obter um panorama sobre a qualidade do servico do BusUFF. Este
trabalho se limitou a estudar o BusUFF somente na &rea de atuacdo em Niterdi, no entanto, o
servigo se encontra implantado também nas cidades de Angra dos Reis, VVolta Redonda e Santo
Antdnio de Padua.

Este estudo além de contribuir para a melhoria das praticas gerenciais, contribui também
em apresentar mais um caso de aplicacdo de um reconhecido modelo teérico de avaliagdo da
qualidade em servicos, 0 SERVQUAL. Também possibilita gerar ideias para que outras
instituicdes de ensino avaliem 0s seus servicos, seja de transporte ou em outras areas, para a
melhoria da qualidade, e especificamente em instituicbes publicas, contribuindo para a
permanéncia do estudante, sobretudo aqueles em situacOes de vulnerabilidade, no ensino e na
pesquisa.
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