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RESUMO

O transporte publico desempenha um papel fundamental nas cidades, facilitando a mobilidade
e reduzindo o impacto ambiental causado pelo uso excessivo de veiculos particulares. Santana
do Livramento-RS, assim como muitas outras cidades, enfrentam desafios relacionados a
qualidade e eficiéncia de seu sistema de transporte publico. Este estudo tem como objetivo
investigar a percepcdo dos usuarios em relagdo a qualidade do servico de transporte coletivo
publico urbano em Santana do Livramento-RS. Para alcancar os objetivos propostos, foram
realizadas entrevistas com seis diferentes usuérios do transporte publico. Os entrevistados
foram selecionados com base em critérios de sexo, idade, escolaridade e tempo de utilizacéo
do transporte publico na cidade, considerando a técnica bola de neve. As entrevistas foram
conduzidas de forma qualitativa, permitindo que os entrevistados expressassem suas opinides,
percepcdes e experiéncias pessoais em relagdo ao transporte publico. Com base nas
entrevistas realizadas, foi possivel identificar uma série de desafios e preocupacdes
relacionados ao transporte publico nesta cidade. Os usuarios expressaram insatisfacdo com a
falta de regularidade nos horérios, mas condi¢des das paradas de énibus, conservacao precaria
dos veiculos e a falta de informacGes adequadas sobre itinerarios e horarios. Além disso,
pontos positivos também foram mencionados, como a acessibilidade do preco das passagens e
a cordialidade apresentada pelos funcionarios. Essas percepcGes dos usuarios ressaltam a
necessidade de melhorias no sistema de transporte publico da cidade. Investimentos em
infraestrutura, manutencdo de veiculos e a comunicacdo com 0s passageiros sdo areas que
precisam ser abordadas para proporcionar um servico mais eficiente e satisfatorio.
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ABSTRACT

Public transport plays a fundamental role in cities, facilitating mobility and reducing the
environmental impact caused by excessive use of private vehicles. Santana do Livramento-
RS, like many other cities, faces challenges related to the quality and efficiency of its public
transport system. This study aims to investigate users' perceptions regarding the quality of the
urban public transport service in Santana do Livramento-RS. To achieve the proposed
objectives, interviews were carried out with six different users of public transport.
Interviewees were selected based on criteria of gender, age, education, and time using public
transport in the city, considering the snowball technique. The interviews were conducted
qualitatively, allowing interviewees to express their opinions, perceptions, and personal
experiences in relation to public transport. Based on the interviews carried out, it was possible
to identify a series of challenges and concerns related to public transport in this city. Users
expressed dissatisfaction with the lack of regularity in timetables, poor condition of bus stops,
poor vehicle maintenance, and the lack of adequate information about routes and timetables.
Furthermore, positive points were also mentioned, such as the accessibility of ticket prices
and the friendliness of the staff. These user perceptions highlight the need for improvements



in the city's public transport system. Investments in infrastructure, vehicle maintenance, and
communication with passengers are areas that need to be addressed to provide a more
efficient and satisfactory service.
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1 INTRODUCAO

O transporte coletivo publico urbano, é um servico essencial para a populacdo das
cidades, pois oferece mobilidade e acesso a diferentes areas dos municipios. No entanto, a
qualidade do servigco prestado pode variar de acordo com diversos fatores, como: a
disponibilidade de 6nibus, a frequéncia dos horarios, a seguranca durante a viagem, a limpeza
dos veiculos, lotagdo e custo da passagem (ARAUJO et al., 2011). Os estudos sobre os
atributos e fatores relacionados com a satisfacéo e qualidade no transporte publico por 6nibus
ainda sdo incipientes e devem ser ampliadas no pais para monitorar e aprimorar tais servi¢os
(BARCELOS et al., 2017), contribuindo ainda com o desenvolvimento de politicas publicas
(da SILVA; SILVA, 2018).

O transporte puablico urbano no Brasil, regulamentado no artigo 30, inciso V da
Constituicdo Federal de 1988, é considerado servi¢o publico de natureza essencial. Além
disso, ndo apenas os usuarios diretos, mas a sociedade como um todo se beneficia da
existéncia e da operacdo dos servicos (BRASIL, 1988). Posteriormente, a Emenda
Constitucional n° 90, de 15 de setembro de 2015, introduziu o transporte como um direito
social (BRASIL, 2015).

No que se refere as politicas urbanas de mobilidade, o Estatuto das Cidades,
promulgado pela Lei n° 10.257, de 10 de julho de 2001, e a Lei da Mobilidade Urbana, Lei n°
12.587 de 3 de janeiro de 2012, instituiram instrumentos para concretizar o principio da
participacdo social na gestdo democratica da cidade. Os artigos 14 e 15 da Lei n°
12.587/2012, por exemplo, garantiram aos usudrios do transporte coletivo o direito de
participar do planejamento, da fiscalizacdo e da avaliacdo da politica local nos servigos, por
meio de o6rgdos colegiados, ouvidorias, audiéncias e consultas publicas, além de outros
procedimentos sistematicos de comunicacdo, avaliacdo e prestacdo de contas (BRASIL,
2012).

Lima e Barbosa (2020), compreendem que a melhor alternativa para garantir a
qualidade de servico no transporte é estar em constante melhoria no servigo onde além de
atrair novos usuarios consegue reter os usuarios atuais defronte a concorréncia, como 0s
transportes por aplicativo. Nesse contexto, torna-se importante avaliar a percepcdo dos
usuarios em relacdo a qualidade do transporte coletivo publico, buscando sempre por
melhorias. Em Santana do Livramento-RS, cidade localizada na divisa do Brasil e Uruguai, e
em uma regido de fronteira do Estado, a populacdo depende principalmente desse meio de
transporte para se locomover.

Embora seja um servico essencial para a populacdo da cidade e também um direito
garantido, o transporte publico ainda enfrenta diversos desafios que podem afetar a qualidade
do servigo, como a falta de investimentos em infraestrutura, a falta de regularidade nos
horéarios dos Onibus, a superlotacdo, a falta de seguranca e higiene nos veiculos, entre outros.

Frente ao exposto tem-se o seguinte problema de pesquisa: Qual a percepgdo dos
usuarios em relagéo ao transporte coletivo pablico urbano em Santana do Livramento-RS?

No intuito de responder a pergunta de pesquisa, delimitou-se como objetivo geral:
Investigar a percepcao dos usuarios do servigo de transporte coletivo publico urbano em
Santana do Livramento-RS.



Diante desses problemas, é importante avaliar a percepc¢ao dos usuarios em relagcdo
ao servico de transporte publico na cidade de Santana do Livramento — RS, identificando os
principais pontos criticos que afetam a qualidade do servigo e propondo possiveis solugdes
para melhorias. Com isso, espera-se contribuir para a melhoria da qualidade do transporte
publico em Santana do Livramento-RS, promovendo o acesso a mobilidade e que seja
eficiente e segura para a populacao.

A realizacdo deste estudo se justifica pela importancia do servico de transporte
coletivo pablico urbano para a populacéo da cidade de Santana do Livramento-RS. Visto que
a mobilidade é um direito reservado e de essencial importancia. O transporte publico é um
meio essencial para o deslocamento dos cidaddos, especialmente para aqueles que néo
possuem veiculo proprio ou que preferem ndo utilizar para locomogdo por motivos pessoais.
Além de contribuir com a diminuic¢do dos problemas relacionados ao transito e poluicéo, ja
que sdo menos pessoas utilizando carros particulares (da SILVA; SILVA,2018).

Visto isso, € notorio que o servico de transporte publico em muitas cidades
brasileiras podem apresentar diversas falhas e problemas, que afetam a qualidade do servicgo e
a satisfacdo dos usuarios. Como o estudo de Lima e Barboza (2020) aponta que melhorar a
qualidade do servico prestado é a alternativa melhor para 0s usuérios, uma vez que 0S
transportes por aplicativos vém ganhando forca e retendo mais usuarios. Em Santana do
Livramento, ndo é diferente. E importante que sejam identificados os problemas e as
necessidades dos usuarios para que sejam propostas solucdes para melhorias no servico de
transporte publico, visando aprimorar a mobilidade urbana e a qualidade de vida da
populacéo.

Além disso, a realizacdo deste estudo pode contribuir para a discussdo de politicas
publicas mais eficientes e adequadas as necessidades da populacdo, bem como para a
promocdo de um transporte publico mais sustentavel e acessivel para todos os cidaddos. Por
isso, a avaliacdo da percepcdo dos usuarios em relagdo a qualidade do servico de transporte
coletivo publico urbano em Santana do Livramento-RS é um tema relevante e atual que
merece ser investigado, visto que as pesquisas desse teor foram aplicadas em grandes centros
e cidades de contextos distintos. As pesquisas sobre o0s atributos e fatores relacionados com a
satisfacdo no transporte publico por 6nibus ainda sdo incipientes e devem ser ampliados no
pais para monitorar e aprimorar tais servicos (BARCELQOS et al., 2017).

Por fim, apresenta-se como foi estruturada a presente pesquisa. O trabalho foi
dividido em cinco partes, contendo esta introducdo, seguido pelo referencial tedrico que se
subdividiu em trés partes. Posteriormente tem-se a metodologia seguida pelo estudo, a
apresentacdo dos resultados, culminando com a ultima divisdo que apresentou as
consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 O servico de transporte publico urbano

Os servigos de transporte publico ou privado sdo uma importante forma de circulacéo
de pessoas e bens em ambientes urbanos, tanto para residentes como para turistas, e podem
ser considerados quando caminhar e usar bicicletas ndo sdo uma opg¢do ou uma forma mais
ampla de transporte publico (DANIEL et al., 2017). O transporte publico de maior capacidade
ndo é acolhedor devido a qualidade do servico ou tempo de deslocamento, contudo, ainda
assim o servico prestado preenche lacunas no setor de mobilidade urbana e promove a
reducdo da dependéncia de carros particulares para locomocéo do dia a dia (NGO, 2015).



Ainda para Ngo (2015), nos ultimos anos, os desenvolvimentos tecnol6gicos
tornaram mais direta a conexdo entre usuarios e prestadores de servicos de transporte com o
surgimento de aplicativos de compartilhamento de caronas, e até mesmo aplicativos que
conectam usuérios e licenciados de sistemas comuns de taxi, aumentando ainda mais o
desafio da manutencgéo do transporte publico urbano de qualidade, pois houve a diminuigdo da
procura por transportes coletivos. Contudo, é notorio que o bom funcionamento do transporte
publico de passageiros, com qualidade, de modo seguro e com um sistema eficiente,
melhoraria a logistica urbana de mobilidade, assim como, acarretaria em maior qualidade de
vida para a populagdo, o que incentivaria a diminuicdo do uso do transporte privado
(ANTUNES; ROMEIRO; SIGRIST, 2017).

A qualidade do servico de transporte publico desempenha um papel fundamental
para as cidades e na vida de seus habitantes (ALVES, 2015). Assim sendo, a forma como o
transporte publico é prestado afeta diretamente a mobilidade urbana, o acesso a oportunidades
e a qualidade de vida das pessoas (BARCELOS et al., 2017).

Quando o transporte publico é eficiente e confiavel, as pessoas podem contar com ele
para suas necessidades diarias de deslocamento (CARDOSO, 2008). Isso significa que podem
chegar ao trabalho, & escola, aos servicos de saude e a outras atividades com facilidade e
previsibilidade (COUTO, 2011). Além disso, um bom servico de transporte publico pode
reduzir a dependéncia de carros particulares, o que tem um impacto positivo no trafego, na
poluicdo do ar e no uso de espaco urbano (ESTEVES, 2015).

A qualidade do servico de transporte publico ndo se limita apenas a pontualidade dos
onibus, trens ou metrés (LIMA; BARBOZA, 2020). Ela engloba também a acessibilidade, a
seguranca, a limpeza, o atendimento ao cliente e a infraestrutura das estagdes e paradas
(MACHADO; MEDEIROS, 2019). Um sistema de transporte publico de qualidade deve ser
acessivel a todos, incluindo pessoas com mobilidade reduzida, idosos e criangas (MARTINS,
2017).

Além disso, a seguranca é uma preocupacdo trivial (MARTINS, 2015), os usuarios
do transporte publico devem se sentir seguros ao viajar, seja durante o dia ou a noite. A
presenca de seguranca e a manutencdo adequada dos veiculos e estacdes desempenham um
papel crucial nesse aspecto (NGO, 2015). A limpeza e a manutenc¢do das instalacbes também
sdo aspectos essenciais da qualidade do servico de transporte publico (OLIVEIRA et al.,
2018). Estagdes sujas e mal cuidadas podem afetar negativamente a experiéncia do usuério e
até mesmo a seguranca (SANTQOS, 2014).

Por fim, um atendimento ao cliente eficiente e amigavel pode fazer uma grande
diferenca na percepcdo dos usuarios em relacdo ao sistema de transporte publico (SOUSA,
2015). Funcionarios bem treinados e dispostos a ajudar podem tornar a viagem mais
agradavel e eficiente (TRIGUEIRO, 2016).

2. 2 Legislacdo vigente sobre transporte publico

O transporte publico no Brasil é um problema recorrente entre os cidadaos brasileiros
que fazem seu uso. E por isso que foi criada a Lei 12.587/2012, que tem como objetivo
melhorar a vida das pessoas em relacdo & mobilidade e acessibilidade nas cidades. Além
disso, a lei também prevé os direitos dos usuarios do transporte coletivo, a saber (BRASIL,
2012):

Art. 14. S&o direitos dos usuarios do Sistema Nacional de Mobilidade Urbana, sem
prejuizo dos previstos
nas Leis nos 8.078, de 11 de setembro de 1990, e 8.987, de 13 de fevereiro de 1995.
I — receber o servico adequado, nos termos do art. 60 da Lei no 8.987, de 13 de
fevereiro de 1995;
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Il — participar do planejamento, da fiscalizacdo e da avaliacdo da politica local de

mobilidade urbana;
111 — ser informado nos pontos de embarque e desembarque de passageiros, de forma
gratuita e acessivel,
sobre itinerérios, horarios, tarifas dos servigos e modos de interagdo com outros
modais; e
IV — ter ambiente seguro e acessivel para a utilizagdo do Sistema Nacional de
Mobilidade Urbana,
conforme as Leis nos 10.048, de 8 de novembro de 2000, e 10.098, de 19 de
dezembro de 2000.
Paragrafo Gnico. Os usudrios dos servicos terdo o direito de ser informados, em
linguagem acessivel e de
facil compreensdo, sobre:
I - seus direitos e responsabilidades;

Il — os direitos e obrigagbes dos operadores dos servigos; e
Il — os padrdes preestabelecidos de qualidade e quantidade dos servicos ofertados,

bem como 0s meios
para reclamacoes e respectivos prazos de resposta.
Art. 15. A participacdo da sociedade civil no planejamento, fiscalizacdo e avaliacio
da Politica Nacional

de Mobilidade Urbana deverd ser assegurada pelos seguintes instrumentos:
| — 6rgdos colegiados com a participacdo de representantes do Poder Executivo, da

sociedade civil e dos
operadores dos Servigos;
Il — ouvidorias nas instituicdes responséveis pela gestdo do Sistema Nacional de
Mobilidade Urbana ou
nos 6rgéos com atribuicBes anélogas;
Il - audiéncias e consultas publicas; e
IV — procedimentos sistematicos de comunicacdo, de avaliacdo da satisfacdo dos
cidadéos e dos usuarios

e de prestacdo de contas publicas.

Percebe-se que a partir do que instituido na lei 12.587/2012, é importante que seja
garantido a prestacdo de servicos adequado, contribuindo para o planejamento, supervisao e
analise da politica de mobilidade urbana local. Ter o direito a receber, de maneira gratuita e
acessivel nos pontos de embarque e desembarque de passageiros e informacBes sobre
itinerarios, horarios, tarifas dos servicos e formas de conexdo com outros meios de transporte.
Contar também com um ambiente seguro e acessivel. Porém, mesmo com todos os direitos na
lei, ainda enfrenta-se muitos desafios em relacdo ao uso do transporte publico que pode
impactar diretamente na qualidade de vida da populacéo.

2.3 Problemas e desafios no uso dos transportes publicos

Segundo Oliveira et al. (2018), a frequéncia irregular dos horarios de 6nibus, a
superlotacdo dos veiculos e a falta de manutencdo adequada dos mesmos sdo alguns dos
principais problemas enfrentados pelos usuarios do transporte publico nas cidades. Além
disso, a falta de seguranca durante a viagem, a falta de acessibilidade em algumas linhas e
rotas, e a falta de informacdo sobre os horérios e itinerarios das linhas também sdo questdes
relevantes apontadas pelos usuarios (OLIVEIRA et al., 2018). Tais problemas impactam
diretamente na qualidade do servigo prestado a populacdo e podem gerar insatisfacdo e
descontentamento dos usuarios com o transporte pablico nas cidades.

No Brasil, em 2012, com a entrada em vigor da Lei Nacional de Transporte Urbano
(Lei 12.587) de 3 de janeiro de 2012, a politica de transporte puablico avangou
consideravelmente, com o intuito de atender as questdes relacionadas a mobilidade urbana de
forma sustentavel e inclusiva, conforme a lei. Para o Instituto Nacional de Pesquisa Aplicada
(IPEA,2008), a homologagdo da lei € um marco importante na gestdo das politicas publicas
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nas cidades brasileiras. E sabido que os padrdes de transporte urbano atualmente adotados
pelos municipios, especialmente as grandes cidades, estdo se tornando insustentaveis,
principalmente devido & baixa prioridade e oferta insuficiente de transporte publico e as
externalidades negativas causadas pelo uso intenso de automoéveis (congestionamento e
poluigdo do ar). O setor carece de fontes de investimento e financiamento publico, visto a
fragilidade da gestdo publica urbana e a necessidade de uma politica publica nacional mais
efetiva (CARVALHO, 2013).

Além disso, o principal objetivo da Lei n° 12.587/2012 é propor mudanc¢as na matriz
modal das cidades brasileiras, pois foca a atuagdo nos modais ndo motorizados e no transporte
publico, em detrimento dos motorizados e pessoais, carros e motocicletas, reduzindo assim a
insustentabilidade das cidades brasileiras, principalmente as médias e grandes (ALVES,
2015).

Observa-se que 0 modelo urbano é segregado espacialmente, excluido socialmente,
lotado e ineficaz na prestacdo de servicos de transporte eficientes e de qualidade (BRASIL,
2001). Portanto, a mobilidade urbana é exclusiva e insustentavel. Logo, o maior desafio é
conseguir quebrar o paradigma da circulacdo urbana, ndo mais focar nos carros, mas nas
pessoas.

Entende-se que o transporte publico é considerado um fator importante na qualidade
de vida e no desenvolvimento econémico e social dos individuos (ARAUJO et al., 2011). O
transporte publico proporciona aos usuarios acesso a meios de producdo industrial e de
servigos e atividades de lazer. Logo, 0 mesmo deve proporcionar a incluséo social das
pessoas, principalmente as mais necessitadas, possibilitar o deslocamento e 0 acesso as
cidades e promover a justica econémica e social (MARTINS, 2017).

Portanto, o0 aumento do nimero de carros pode estar relacionado a insatisfacdo com o
transporte publico. Segundo dados do Ministério Nacional dos Transportes DENATRAN
(2017), a crescente frota em circulacdo no Brasil é de cerca de 97 milhdes de veiculos. Outro
problema identificado pelos usuarios do transporte publico é a falta de conforto nos veiculos,
janelas de dificil acesso, assentos desconfortaveis e falta de higiene dos 6nibus (BARCELOS
et al., 2017). Essas questbes podem afetar a experiéncia dos usuarios durante a viagem e
tornar o servico menos atrativo. Além disso, ha relatos de usuarios sobre a falta de integracdo
entre as linhas de 6nibus, o que dificulta 0 acesso a algumas areas da cidade e aumenta o
tempo de espera entre uma linha e outra (BARCELOS et al., 2017).

Esses problemas apontados pelos usuarios reforcam a importancia da avaliacdo da
percepcdo dos usuarios em relacdo a qualidade do servico de transporte coletivo publico
urbano, a fim de identificar os pontos criticos que precisam ser melhorados para oferecer um
servico mais eficiente e satisfatorio para a populacdo. Visto que a qualidade do servico de
transporte coletivo pablico urbano desempenha um papel significativo na vida dos usuérios e
na funcionalidade das cidades (BARCELOS et al., 2017).

Alguns fatores importantes que podem ser considerados para avaliar a qualidade do
servigo, de acordo com Barcelos et al. (2017) incluem: Atendimento ao cliente: Motoristas
educados, prestativos e bem treinados contribuem para uma experiéncia mais positiva para 0s
usuarios, além disso, € fundamental que haja canais eficazes de comunicagao entre 0s usuarios
e a empresa de transporte publico, para que as davidas, sugestdes ou reclamacdes possam ser
prontamente atendidas. Fornecer informacOes precisas e atualizadas sobre horérios, rotas e
eventuais interrupgdes do servico é fundamental para que os usuérios possam planejar suas
viagens de forma eficiente (BARCELOS et al., 2017). Isso pode ser feito por meio de painéis
informativos nos pontos de 6nibus, aplicativos mdveis, sites ou linhas telefonicas de
atendimento ao cliente. A falta de informagdes claras e atualizadas pode gerar incerteza e
insatisfacdo entre os usuarios.A pontualidade dos énibus € um fator crucial para os usuarios,
pois permite que eles planejem suas viagens de forma eficiente. A falta de pontualidade pode



causar atrasos e inconveniéncias, levando a insatisfacio dos usuarios. E importante que as
empresas de transporte publico adotem medidas para garantir a pontualidade dos 6nibus,
como planejamento adequado das rotas, manutencdo preventiva dos veiculos e controle
efetivo dos horarios (BARCELOS et al., 2017). A disponibilidade de 6nibus em intervalos
regulares e uma ampla cobertura de rotas sdo fundamentais para atender as necessidades dos
usuarios em diferentes areas da cidade (MARTINS, 2015).

Segundo Cardoso (2008), acredita-se que a acessibilidade pode ser dividida em dois
conceitos complementares: acessibilidade ao sistema de transporte, que ira medir o quéo facil
€ para 0s usuarios acessarem o sistema de transporte publico na area onde moram e trabalham;
e, acessibilidade ao destino, que mede a facilidade de chegar a um destino depois de usar o
sistema de transporte (CARDOSO, 2008).

Cardoso (2008) ainda afirma que a qualidade do atendimento do transporte coletivo
urbano as diferentes populagdes, por sua vez, depende: (1) do nimero de linhas disponiveis,
(2) da frequéncia e destinos destas linhas, (3) das necessidades de deslocamento desta
populagéo e (4) do custo deste transporte relativo aos ganhos da mesma populagdo. Nesse
ponto de vista, a avaliacdo da qualidade dos servicos esta relacionada a interacdo entre a
empresa que presta o0 servico e seus clientes usuarios. Eles sdo pecas essenciais nesse processo
e ttm um papel fundamental na avaliacdo do servico (PARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY, 1985).

E evidente que a avaliagdo da qualidade pelos usuérios permite informar aos 6rg&os
gestores e empresas operadoras de transportes sobre o nivel de qualidade do servigo prestado,
possibilitando a adocdo de acdes voltadas para o planejamento e operacionalizacdo adequada
do transporte por 6nibus para promover a satisfacdo dos usuarios (SANTOS, 2014). Assim,
para o transporte publico por 6nibus alcancar padrbes de qualidade satisfatorios, deve
considerar as necessidades e a percepg¢do dos seus usuarios (MARTINS, 2015).

O custo do servico de transporte publico em relacdo a qualidade oferecida é um
aspecto relevante para os usuarios. Eles esperam que o preco do transporte seja justo e
compativel com a qualidade do servico prestado (MARTINS, 2017). Além disso, a
disponibilidade de métodos de pagamento convenientes, como cartdes eletrdnicos ou sistemas
de pagamento por aplicativo, facilita o uso do transporte publico e agiliza o processo de
pagamento para os usuarios (MARTINS, 2015).

Esses sdo aspectos fundamentais que podem influenciar a percepcao dos usuarios em
relacdo a qualidade do servico de transporte coletivo pablico urbano. Ao considerar esses
pontos e buscar melhorias em cada um deles, é possivel proporcionar uma experiéncia mais
satisfatoria e eficiente aos usuarios, e principalmente buscar suscitar o debate sobre o tema no
cenario municipal de Santana do Livramento-RS.

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo qualitativo e de carater
descritivo, pois examina evidéncias em formato de textos para entender um fendmeno em
profundidade, ou seja, de forma mais detalhada e descritiva pois objetiva a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis (GIL, 2010).

A populacdo alvo da pesquisa foram usuérios do transporte publico em Santana do
Livramento-RS, os mesmos foram escolhidos por meio de uma técnica de pesquisa qualitativa
chamada bola de neve. O nome "bola de neve" refere-se a maneira como a pesquisa se
desdobra. Inicialmente, o pesquisador identifica e recruta um pequeno nudmero de
participantes ou informantes-chave dentro da populagao de interesse. Esses informantes-chave



séo escolhidos devido ao seu conhecimento, conexdes ou experiéncia relevante em relagdo ao
topico de pesquisa (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Uma vez que os primeiros participantes sdo entrevistados ou envolvidos na pesquisa,
0 pesquisador pede a esses participantes que indiqguem outros possiveis informantes que
também podem contribuir com insights valiosos. Esse processo de indicacdo e recrutamento
de novos participantes continua criando assim, uma "bola de neve" a medida que o nimero de
participantes cresce (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Para tanto, a coleta de dados iniciou-se com a identificacdo de um pequeno grupo de
participantes-chave que possuiam um conhecimento consideravel e experiéncia relacionados
ao transporte coletivo publico urbano. Esse grupo incluiu usuarios frequentes, especialistas
em mobilidade urbana e até mesmo autoridades municipais.

Os dados foram levantados por meio de um questionario semiestruturado elaborado
pela autora com base em aspectos importantes do transporte publico que foram tratados no
referencial tedrico do presente trabalho, 0 mesmo pode ser visualizado no Apéndice A.
Durante as entrevistas, explorou-se as percepg¢des sobre a qualidade do servigo de transporte
coletivo, os principais desafios e quaisquer sugestdes para melhorias na visdo dos usuarios
entrevistados.

As entrevistas, que foram todas gravadas com consentimento dos entrevistados,
foram conduzidas no periodo de 18 de outubro até o dia 15 do més de novembro do ano de
2023. As entrevistas duraram em média de 10 minutos a 15 minutos e foram realizadas em
varios ambientes, divididas em online e presencial. Ao fim de cada entrevista era solicitado
uma indicacdo de um outro usuario que pudesse fazer parte do grupo de entrevistados. Assim,
colocando em prética a técnica de bola de neve, expandindo a rede de participantes.

Apds coletar dados suficientes, utilizando-se como parametro a saturacdo dos dados,
quando se percebe que as entrevistas ja ndo trazem mais dados diferentes, foram feitos os
procedimentos de preparo do material para andlise. Realizou-se a transcri¢do na integra de
todas as entrevistas e iniciou-se as analises.

Como técnica de andlise dos dados, utilizou-se como inspiracdo os preceitos da
analise de contetdo conforme Bardin (1977), realizou-se a codificacdo dos dados a posteriori,
ou seja, a partir de uma primeira analise das entrevistas foram criadas categorias emergidas
dos temas abordados nas falas dos entrevistados. Com isso, elaborou-se 5 categorias: Areas de
preocupacdo identificadas, diferencas nas percepcdes entre grupo de participantes, relacéo
entre a percepcdo dos participantes e politicas de transporte urbano, pontos positivos e
melhorias do sistema do transporte publico.

Foram analisadas cuidadosamente as informacfes para identificar tendéncias,
padr@es e principais temas relacionados a percepcdo dos usuarios sobre a qualidade do servigo
de transporte coletivo publico urbano. Usou-se dessas conclusGes para desenvolver
recomendacdes e insights Uteis para melhorar o servico de transporte publico. Os resultados
podem ser observados no topico a seguir.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo, foram analisados os principais resultados obtidos por meio das
entrevistas realizadas com os participantes identificados por meio da técnica de bola de neve.
Explorou-se as percepgdes dos usuérios em relagdo & qualidade do servico de transporte
coletivo publico urbano na cidade de Santana do Livramento - RS, destacando as principais
areas de preocupacgdo, os pontos positivos identificados e as implicagdes para a melhoria do
sistema de transporte publico. Alem disso, foram discutidas as semelhancas e diferengas nas
percepcOes dos diferentes grupos de participantes e como essas percepgoes se relacionam com
as politicas e préticas atuais de transporte pablico urbano.



4.1 Perfil dos entrevistados

Foram entrevistadas seis pessoas, de diferentes idades, no quadro 01 pode-se
visualizar informacdes sobre o perfil de cada entrevistado, referente ao sexo, idade,
escolaridade. Também foram questionados sobre a frequéncia do uso do transporte e 0s
motivos que os levam a fazer esse uso. Todos 0s entrevistados fazem uso do transporte
publico regularmente.

Quadro 01: Perfil dos entrevistados
Frequéncia do

Entrevistado Sexo Idade Escolaridade uso do Motivo do Uso
Transporte

El Masculino aﬁgs Ensino Médio Diariamente Estudos/Trabalho

E2 Feminino 45 E”S”!O Diariamente Trabalho
anos Superior

E3 Masculino 23 Ensmo Diariamente Estudos/Trabalho
anos Superior

E4 Feminino 27 Ensmo Diariamente Estudos/Trabalho
anos Superior

E5 Feminino &t = Ocasionalmente Lazer
anos Fundamental

E6 Masculino 58 Ensmo Diariamente Trabalho/Lazer
anos Superior

Fonte: Elaborado pela autora com base nos resultados.

Como observado no quadro 01, tem-se que trés entrevistados sdo do sexo feminino e
trés do sexo masculino, tem-se entrevistados de diferentes idades, 0 mais novo tem apenas 23
anos, porém ja faz uma rotina contando com o transporte publico, e o restante dos
entrevistados tem entre 27 a 87 anos e todos utilizam ou ja utilizaram o transporte para as
tarefas do dia a dia.

4.2 Analise por categoria dos resultados
4.2.1 Areas de preocupacéo identificadas

Os entrevistados em Santana do Livramento-RS identificaram varias &reas de
preocupacdo em relacdo ao servico de transporte publico na cidade. Essas preocupagdes
refletem os desafios enfrentados pelos usuarios e destacam areas que requerem melhorias
significativas.

Uma das principais preocupagdes destacadas pelos entrevistados é a falta de
pontualidade dos Onibus. Muitos passageiros dependem do transporte publico para
compromissos diarios, como trabalho e estudos, e atrasos frequentes afetam negativamente
suas rotinas.

O E3 compartilhou sua experiéncia: "Os 6nibus raramente chegam no horario
correto, o que pode ser muito frustrante especialmente quando vocé tem que estar no

9



trabalho ou na faculdade em horarios marcados”. E o E2 também comenta que: "Muitas
vezes 0s 6nibus simplesmente ndo chegam no horario previsto. Isso torna dificil chegar ao
trabalho a tempo, ja ganhei diversas adverténcias por me atrasar".

Vaérios entrevistados mencionaram que as paradas de Onibus, especialmente em
bairros, carecem de abrigos, sinalizacdo e bancos confortaveis para os passageiros. Essa falta
de infraestrutura adequada prejudica a experiéncia dos usuarios. O que pode ser observado na
fala do E4 que observou: "Em alguns lugares as paradas sdo apenas um poste e um ponto no
chdo. Ndo tem um abrigo adequado e vocé fica exposto a chuva e sol". O E6 também
comentou:

"N&o da nem pra dizer que sdo abrigos de 6nibus, pra alguns pontos
sdo insuficiente, a maioria ndo existe ou esta posicionada em
calcadas e ai vem outro problema né, calcadas mal conservadas que
fica com os pés na gua, entdo as vezes € melhor tentar encontrar um
abrigo embaixo de uma marquise de alguma coisa do que
propriamente ficar no abrigo do ponto de 0Onibus, chega ser uma
vergonha total, um descaso com a populacéo”.

Os entrevistados expressaram preocupacdes sobre a qualidade dos dnibus, incluindo
limpeza inadequada, bancos desconfortaveis e a falta de ventilagdo. A falta de manutengdo
dos veiculos impacta negativamente a experiéncia dos passageiros. Nesse sentido tem-se o
relato do E3 que compartilhou sua opinido sobre a qualidade dos veiculos: "Muitas vezes ou
guase sempre os Anibus estdo em péssimo estado com bancos quebrados e sujeira por toda
parte”. O E5 explicou que: "Os 0nibus frequentemente parecem muito velhos e mal cuidados.
Isso ndo é confortavel para ninguém, muito pelo contrario”. De acordo com Cardoso (2008) e
Couto (2011), para o0 bom funcionamento e com qualidade do sistema de transporte publico, é
necessario que haja investimentos com a modernizagdo das infraestruturas disponibilizadas
aos usuarios e que sejam bem projetadas e planejadas.

Os entrevistados destacaram a falta de informacdes precisas e acessiveis sobre
horérios e itinerarios dos énibus. Isso dificulta o planejamento de viagens e gera incerteza
entre os passageiros. O E2 mencionou suas dificuldades:

"E dificil encontrar informagdes atualizadas sobre os horarios dos 6nibus. Muitas
vezes temos que depender de informacBes compartilhadas entre os passageiros, ter
acesso a informacgOes precisas é esséncia para toda a populacdo. Nao deveria ser
complicado saber quando o préximo 6nibus vai passar ".

E o EG6 ressalta:

"O sistema é desorganizado ndo existem rotas definidas itinerarios definidos para
as linhas as empresas alteram para o seu prazer o itinerario mudam as rotas obvio
que em funcdo do impacto da ma conservacdo da vias e as empresas pra
economizar e ter um retorno eles diminuem o namero de veiculos circulando o
nimero de horérios e principalmente alteram as rotas pra conseguir pegar vias
mais conservadas sé que isso impacta negativamente para 0 usurario porque a
gente nunca sabe que horas eles passam a hora que se precisa ndo tem o custo
acaba ficando muito alto porque o servigo é ruim né entdo eu acabo muitas vezes ou
utilizando o veiculo préprio ou fazendo meus percursos a pé".

Alguns entrevistados ressaltaram que os dnibus frequentemente operam superlotados,
0 que resulta em desconforto e falta de espaco para os passageiros. I1sso € particularmente
relevante durante horéarios de pico.

O E1 destacou a superlotagdo como uma de suas preocupacfes: "Os Onibus
costumam estar super cheios, o que torna a viagem desconfortavel especialmente em dias
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quentes, ndo tem espaco para respirar, chega a ser sufocante”. O que também foi pauta da
entrevista do E5: "A superlotacéo e a falta de seguranca nas paradas me impedem de usar o
transporte pablico com frequéncia™.

Ademais, alguns entrevistados mencionaram preocupacGes com a seguranca nas
proximidades de terminais de 6nibus devido a presenca de moradores de rua. Isso destaca a
necessidade de abordar questdes de seguranca nos arredores das estacdes. Todos 0s pontos
abordados pelos entrevistados vdo ao encontro do que diversos autores identificam como itens
a serem melhor tratados para garantir um transporte puablico de qualidade e que impactem
positivamente o cotidiano dos seus usuérios (MARTINS, 2015; OLIVEIRA et al., 2018;
MACHADO; MEDEIROS, 2019).

Essas areas de preocupacdo identificadas pelos entrevistados ressaltam os desafios
enfrentados pelos usuarios do transporte publico em Santana do Livramento-RS e destacam a
necessidade de melhorias no sistema para atender as necessidades e expectativas dos
passageiros. Notou-se que as percepc¢oes e desafios se diferenciam também de acordo com a
idade, ponto a ser abordado na préxima categoria de anélise.

4.2.2 Diferencas nas percepcdes entre grupos de participantes

Embora as preocupacfes gerais sobre o servigo de transporte publico em Santana do
Livramento-RS sejam evidentes entre os entrevistados, algumas diferencas nas percepgdes
surgem com base em caracteristicas demograficas, como idade, escolaridade e frequéncia de
uso do transporte. O estudo de Alves (2015) sobre mobilidade urbana sustentavel e polos
geradores de viagens destacou que as percepcdes sobre o transporte publico podem variar com
base na mobilidade ndo motorizada e no uso do transporte publico. 1sso sugere que diferentes
grupos de participantes podem ter perspectivas distintas com base em como eles utilizam o
sistema de transporte.

Barcelos et al. (2017) realizaram um benchmarking com foco na satisfacdo dos
usuarios do transporte coletivo por énibus. Seu estudo destaca como as percepgdes variam
entre diferentes grupos de usuarios, com base em sua satisfacdo com o servigo. Nesse mesmo
sentido, no estudo de Lima e Barboza (2020), sobre 6nibus lotado, foi possivel averiguar que
a frequéncia de uso do transporte publico pode influenciar as percepc¢des dos usuarios e que
dependendo mais uma vez do tipo de uso, a percepcao também podera mudar.

Considerando os entrevistados da presente pesquisa, observou-se que 0 grupo mais
afetado por questfes de superlotacdo e seguranca parece se dar entre 0s usuarios de mais
idade. A falta de assentos em dnibus lotados e questdes de seguranca nas paradas afeta mais
significativamente os idosos, como observado pelo E5: "As vezes prefiro pegar um taxi para
me sentir mais segura. Pois realmente tenho medo de ficar nas paradas a noite,
principalmente sozinha, as paradas podem ser perigosas a noite". E essencial garantir que o
transporte publico seja acessivel a todas as pessoas, incluindo idosos e pessoas com
deficiéncia (MARTINS, 2015). Isso significa veiculos e estagdes adaptadas, rampas,
elevadores e informacg6es em formatos acessiveis (NGO, 2015).

Os entrevistados com niveis mais elevados de escolaridade tendem a enfatizar a
importancia da informacédo precisa e de um servigo mais aprimorado, como mencionado pelo
E6: "A comunicacéo eficaz é crucial. Um sistema de informagdes atualizado faria toda a
diferenga™. Ja aqueles que dependem diariamente do transporte publico, como o E1 e o E4,
expressam preocupacdes mais consistentes sobre a confiabilidade do servi¢o, uma vez que
afeta diretamente suas rotinas.

Essas diferencas nas percepcdes destacam a importancia de considerar a diversidade
de usuérios ao planejar melhorias no sistema de transporte pablico. As politicas e acdes
devem visar a atender as necessidades e expectativas de todos os grupos demograficos,
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garantindo que o servigo seja inclusivo e equitativo para toda a comunidade (ANTUNES;
ROMEIRO; SIGRIST, 2017).

O destaque para a importancia de considerar a diversidade de usuérios ao planejar
melhorias no sistema de transporte publico, visando atender as necessidades e expectativas de
todos os grupos demogréficos, pode ser respaldado pelas contribuicdes de Alves (2015) em
sua tese sobre mobilidade urbana sustentavel e polos geradores de viagens. O autor enfatiza a
anélise da mobilidade ndo motorizada e do transporte pablico, ressaltando a necessidade de
politicas que promovam a incluséo e a equidade na mobilidade.

Além disso, o estudo de Barcelos et al. (2017) sobre benchmarking com foco na
satisfacdo dos usuarios do transporte coletivo por onibus também pode ser relevante. Os
autores destacam a importancia de entender a satisfacdo dos diferentes grupos de usuérios
para melhorar o servico de transporte publico, o que esta alinhado com a ideia de atender as
diversas necessidades dos usuarios. Portanto, tanto as contribui¢6es de Alves (2015) quanto as
de Barcelos et al. (2017) respaldam a necessidade de politicas e acdes que considerem as
diferencas nas percepg¢des dos usuarios, com base em caracteristicas demograficas, para tornar
0 servico de transporte publico mais inclusivo e equitativo para toda a comunidade, o que €
respaldado pelos resultados aqui apresentados.

4.2.3 Relacdo entre a percepc¢ao dos participantes e politicas de transporte urbano

As percepcdes compartilhadas pelos entrevistados sobre o servigo de transporte
publico em Santana do Livramento-RS destacam areas criticas que requerem atencdo em
politicas de transporte urbano. A literatura revisada no referencial teérico oferece apoio
substancial a essa abordagem. Autores como Alves (2015) discutem a importancia de politicas
que promovam uma mobilidade urbana sustentavel e eficiente, enfatizando a necessidade de
medidas concretas para melhorar o transporte publico. Barcelos et al. (2017) também
destacam a relevancia de entender a satisfacdo dos usuarios, incluindo a pontualidade dos
onibus, como um indicador-chave para avaliar e aprimorar o servico de transporte coletivo.

Além disso, o referencial inclui leis e regulamentos, como a Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil (1988) e leis especificas sobre transporte publico, que
estabelecem o arcabouco legal para a regulamentacdo do setor e a necessidade de politicas
publicas nesse contexto. Cardoso (2008) e Couto (2011) enfatizam a importéncia de politicas
gue considerem as necessidades e caréncias sociais da populacdo no contexto do transporte
coletivo urbano. Essas politicas devem ser direcionadas para assegurar a eficiéncia do servico
e melhorar a qualidade de vida dos usuarios.

Portanto, as percepcdes dos entrevistados sobre a falta de pontualidade dos onibus e
a necessidade de politicas publicas para abordar esse problema estdo alinhadas com a
perspectiva de varios autores no referencial tedrico, reforcando a importancia de acgdes
concretas para melhorar o transporte publico e atender as necessidades da comunidade. O
entrevistado E1 destacou essa necessidade ao afirmar: "A pontualidade é fundamental para
gue as pessoas possam contar com o transporte”.

As condicOes precarias das paradas, especialmente em bairros, exigem acbes de
melhoria na infraestrutura e a acessibilidade deve ser considerada (MARTINS, 2017). Isso
pode incluir a construcdo de abrigos, instalacdo de sinalizacdo e melhorias na iluminacéo, o
que melhoraria a percepcdo dos usuarios sobre a qualidade do servigo prestado, como aponta
0 entrevistado E4: "As paradas deveriam ser locais seguros e confortaveis para esperar”.

Politicas de transporte devem estabelecer padrdes de manutencdo para garantir que
os veiculos estejam em boas condicdes. A falta de limpeza e desconforto dos bancos pode ser
resolvida com uma manutencdo adequada. O E6 enfatizou: "Veiculos melhores e bem
mantidos seriam uma grande melhoria™.
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A implementacdo de sistemas de informagOes precisas e em tempo real pode
melhorar a experiéncia dos passageiros (LIMA; BARBOZA, 2020). O estudo realizado por
Lima e Barboza (2020), destaca a importancia da implementagéo de sistemas de informagdes
precisas e em tempo real para melhorar a experiéncia dos passageiros no transporte publico.
Esses sistemas podem desempenhar um papel fundamental na reducdo da incerteza e na
melhoria da eficiéncia do sistema de transporte. A disponibilidade de informacdes em tempo
real sobre a localizacéo e a programacao dos 6nibus permite que 0s passageiros planejem suas
viagens de forma mais eficaz, reduzindo o tempo de espera e aumentando a confiabilidade do
Servico.

Essa abordagem esta alinhada com as discussdes de varios autores no referencial
tedrico. Alves (2015) enfatiza a importancia da anélise da mobilidade ndo motorizada e do
transporte publico, destacando a necessidade de medidas que promovam uma mobilidade
urbana mais sustentavel e eficiente. A implementacéo de sistemas de informacdes em tempo
real pode contribuir para esses objetivos, tornando o transporte publico uma opcdo mais
atraente para os cidadaos.

Além disso, autores como Barcelos et al. (2017) destacam a satisfacdo dos usuarios
como um indicador-chave para avaliar o transporte publico. A disponibilidade de informac6es
precisas e em tempo real pode melhorar a satisfacdo dos passageiros, uma vez que eles se
sentirdo mais no controle de suas viagens e terdo maior confianga no sistema. Portanto, a
implementacdo de sistemas de informac6es em tempo real € uma medida relevante que pode
contribuir para melhorar a qualidade do transporte publico, como discutido no referencial
teorico, e esta alinhada com as conclusbes do estudo de Lima e Barboza (2020) sobre a
importancia desses sistemas na experiéncia dos passageiros.

A transparéncia nas informacdes sobre horarios e itinerarios pode ser alcancada por
meio de aplicativos e sites atualizados (MACHADO; MEDEIROS, 2019). Percebeu-se que
tais informacgBes ndo sdo claras e de facil acesso entre os usuarios, como exemplifica o
entrevistado E3: "Precisamos de informac6es precisas para planejar nossas viagens".

Politicas de transporte devem lidar com a superlotacdo e questfes de seguranca nas
paradas, considerando a inclusdo de mais veiculos em horarios de pico e melhorando a
iluminag&o nas areas de espera (LIMA; BARBOZA, 2020). O que fica claro com a fala do E5
gue mencionou: "A seguranca nas paradas é uma grande preocupacao especialmente para 0s
idosos".

As percepcdes dos entrevistados oferecem insights valiosos sobre as areas em que as
politicas de transporte publico podem se concentrar para melhorar a qualidade do servico e
atender as necessidades da comunidade. Essas politicas devem ser orientadas pelas
experiéncias e preocupagdes dos usudrios, a fim de promover um sistema de transporte mais
eficiente e inclusivo em Santana do Livramento-RS.

O envolvimento ativo dos usuérios e a consideracdo de suas percepces Sao
elementos essenciais para o desenvolvimento de politicas de transporte publico bem-
sucedidas e sustentdveis (MACHADO; MEDEIROS, 2019). Contudo, 0S mesmos
entrevistados que levantaram diversos pontos de atencdo sobre o uso do transporte publico,
também enfatizaram pontos positivos, como pode ser visualizado no préximo topico.

4.2.4 Pontos positivos

Embora os entrevistados tenham compartilhado preocupagdes significativas sobre o
servigo de transporte publico em Santana do Livramento-RS, também houve alguns pontos
positivos que merecem destaque. E importante reconhecer que, apesar dos desafios
enfrentados pelos usuarios, existem aspectos do servico que recebem elogios e sdo
valorizados por alguns passageiros.
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Em relacdo aos pontos positivos, muitos entrevistados destacaram que o preco das
passagens & acessivel. Eles consideraram que as tarifas séo razoaveis, dadas as circunstancias
e desafios enfrentados no sistema de transporte pablico. 1sso € particularmente relevante, pois
ajuda a tornar o servico mais acessivel para uma variedade de pessoas na cidade.

O entrevistado E2 compartilhou sua opinido sobre o preco das passagens:

"Podemos dizer que o valor da passagem é bem acessivel e isso é uma coisa muito
boa. Para quem depende do transporte publico diariamente isso faz uma grande
diferenca, pois ficar utilizando aplicativos de mobilidade todos os dias se torna
muito caro".

Outro aspecto positivo mencionado por alguns entrevistados foi a cordialidade e
paciéncia dos motoristas e cobradores. Eles reconheceram que, apesar dos desafios do
trabalho, muitos profissionais do setor de transporte publico mantém um comportamento
amigavel e prestativo. Isso contribui para uma experiéncia mais agradavel para os
passageiros. O que pode ser observado por meio da fala do E6: "A maioria dos motoristas e
cobradores sdo realmente cordiais e pacientes, o que é uma qualidade importante em um
servico publico".

Embora os entrevistados tenham apontado desafios significativos relacionados a
qualidade do servigo de transporte publico, é importante reconhecer que ha elementos
positivos, como o preco acessivel das passagens e o comportamento amigavel de alguns
profissionais do setor. O que vai ao encontro do observado por Trigueiro (2016), ao ressaltar a
importancia do treinamento e disposicdo dos funcionarios como forma proporcionar uma
viagem de qualidade.

Esses pontos positivos podem servir como incentivo para que melhorias no sistema
de transporte publico em Santana do Livramento-RS sejam realizadas, visando aprimorar a
experiéncia de todos os passageiros, ponto melhor tratado a seguir.

4.2.5 Melhorias para o sistema de transporte publico

A melhoria do sistema de transporte publico é uma questdo essencial para o
desenvolvimento e a qualidade de vida nas cidades (ALVES, 2015). A medida que as areas
urbanas crescem e as populacdes aumentam, a demanda por um transporte publico eficiente e
acessivel se torna cada vez mais urgente (BARCELOS et al., 2017).

Uma das maneiras mais importantes de aprimorar o sistema de transporte publico é
investir em infraestrutura moderna e de qualidade (CARDOSO, 2008). Isso inclui a
construcdo de novas linhas de metr6, 6nibus de transito rapido e estacdes bem projetadas
(COUTO, 2011). Além disso, é fundamental garantir a manutencdo adequada das vias e dos
veiculos, para que o sistema seja confiavel e seguro (ESTEVES, 2015).

E importante envolver a comunidade e ouvir as necessidades e preocupacdes dos
usuarios do transporte publico (SOUSA, 2015). Isso pode ser feito por meio de pesquisas,
grupos de discussao e consultas publicas, de modo a direcionar os investimentos para atender
as demandas reais da populacdo (TRIGUEIRO, 2016).

A luz das preocupacdes identificadas pelos entrevistados, é essencial considerar as
implicagdes para a melhoria do sistema de transporte publico em Santana do Livramento-RS.

O primeiro ponto observado foi quanto a necessidade de melhorar a pontualidade.
Para resolver a falta de pontualidade dos Onibus, é fundamental, investir em um planejamento
eficiente de rotas e horarios, bem como na manutencdo adequada dos veiculos. Isso pode
garantir que os onibus cumpram os horarios programados, aumentando a confiabilidade do
servico, melhorando o dia a dia dos usuérios. O E3 destacou que: "Pontualidade é essencial.
Se os Onibus chegassem na hora minha rotina seria muito mais tranquila™.
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O segundo ponto diz respeito ao melhoramento na infraestrutura das paradas de
onibus. Investir na construcdo de abrigos, sinalizacdo adequada e bancos confortaveis nas
paradas de Onibus, especialmente em &reas menos privilegiadas, podem melhorar a
experiéncia dos passageiros e garantir igualdade de acesso ao transporte publico.

O terceiro ponto, frisa a necessidade de realizar a manutencéo dos veiculos. Garantir
a manutencdo regular dos 6nibus é fundamental para a qualidade do servico. Veiculos limpos,
confortaveis e seguros sdo essenciais para a satisfacdo dos passageiros. Ponto ressaltado pelo
entrevistado E4: "Os onibus precisam ser bem cuidados. Ninguém gosta de viajar em um
onibus sujo e desconfortavel”.

O quarto ponto destaca a comunicacdo de horarios e itinerarios. Fornecer
informagdes claras e atualizadas sobre horarios e rotas dos 6nibus, por meio de um sistema
eficaz de informag6es em tempo real, pode melhorar a experiéncia dos passageiros e reduzir a
incerteza. Como sugerido pelo entrevistado E6: "Um aplicativo com informac6es atualizadas
sobre horarios e rotas em tempo real seria muito util para os passageiros".

O quinto ponto de melhoria seria lidar com a superlotacdo dos Onibus. Enfrentar o
problema da superlotacdo requer uma abordagem equilibrada. A adicdo de mais veiculos em
horéarios de pico e o incentivo ao uso do transporte publico em vez de veiculos particulares
podem ser solugbes a considerar.

Por fim, mas tdo importante quanto 0s outros pontos, 0 sexto item seria abordar as
questdes de seguranca. Além de melhorar a infraestrutura das paradas de 6nibus, é importante
abordar questfes de seguranca nos arredores dos terminais. Parcerias com 6rgdos publicos ou
organizacg0es locais podem ajudar a fornecer apoio as populacdes vulneraveis.

Essas implicacdes refletem a necessidade de acdo para aprimorar o sistema de
transporte publico em Santana do Livramento-RS. A colaboracdo entre as autoridades de
transporte, prestadores de servicos e a comunidade é essencial para implementar essas
melhorias e proporcionar uma experiéncia de transporte mais satisfatoria para os usuarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos resultados desta pesquisa, foi possivel alcancar o objetivo proposto,
que era investigar a percep¢do dos usuarios em relacdo a qualidade do servico de transporte
coletivo publico urbano em Santana do Livramento-RS. Os principais pontos levantados pelos
usuarios incluem a falta de pontualidade dos onibus, a superlotacdo, a qualidade das
instalacBes nos pontos de Onibus e estacGes, preocupacdes com a seguranca € uma
comunicacdo deficiente por parte das empresas de transporte publico. O que corrobora outros
estudos que identificaram os mesmos problemas e evidencia a necessidade de haver além de
estudos que os identifique, acbes em busca de melhorias para o transporte publico.
(ANTUNES; ROMEIRO; SIGRIST, 2017).

Para Silva e Silva, 2018, as perspectivas dos usudrios de transporte coletivo, sdo
importantes para determinar as melhores medidas politicas no transporte publico.

A relevancia deste estudo reside na capacidade de utilizar esses resultados como base
para a implementacdo de melhorias no sistema de transporte publico. Ao compreender as
preocupacles e percepgdes dos usuarios, as autoridades municipais e as empresas de
transporte podem desenvolver politicas e a¢Bes direcionadas para atender as necessidades da
comunidade e melhorar a qualidade do servico.

No entanto, é importante mencionar que este estudo teve limita¢fes, incluindo a
dificuldade de obter a participacdo e perspectivas das autoridades do poder publico ou das
empresas prestadoras do servico de transporte. Sugere-se que estudos futuros busquem
envolver ativamente o setor publico e aprofundem as discussdes, considerando também o0s
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pontos de vista e contribui¢fes das autoridades e das empresas prestadoras de servigos. 1sso
pode levar a uma compreensao mais completa das questdes relacionadas ao transporte publico
e ao desenvolvimento de solugGes mais eficazes para melhorar a qualidade do servico e
atender as necessidades da comunidade.

Em resumo, os resultados desta pesquisa séo valiosos para informar politicas e agdes
futuras no sentido de melhorar o transporte pudblico em Santana do Livramento-RS, com a
necessidade de envolver ativamente todas as partes interessadas para obter resultados mais
abrangentes e eficazes.
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APENDICE A — Roteiro de Entrevista Semiestruturada

PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

Sexo:

Idade:
Escolaridade?
Profissdo?
Trabalha?
Estuda?
Estado civil?
Tem filhos?

A PERCEPCAO DOS USUARIOS QUANTO A QUALIDADE DO SERVICO DE

TRANSPORTE COLETIVO PUBLICO URBANO

Por qual ou quais motivos vocé utiliza o transporte publico?

Vocé ja enfrentou dificuldades em relag&o aos horarios de 6nibus?

Vocé acha que héa facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nos terminais?
Qual a sua opinido sobre as condicBes das calcadas e a iluminacdo publica, como é a
sinalizag&o e os abrigos das paradas?

Vocé ja precisou utilizar algum outro meio de transporte, por que teve algum
problema com o transporte publico?

Como vocé avalia o estado de conservacdo dos veiculos (como a limpeza e o
conforto)?

Como vocé avalia a climatizagdo dos transportes publicos?

Qual é a média de intervalo de tempo que vocé espera no ponto de embarque?

Vocé acha que os transportes sdo rapidos no seu trajeto?

Como vocé avalia as vias e as sinalizagdes durante o seu trajeto habitual?

Vocé considera os motoristas e os cobradores dos veiculos cordiais, atenciosos e
educados?

Os veiculos sdo pontuais em todos as suas viagens? (cumprimento dos horarios)

Vocé ja presenciou uma situacdo em que os veiculos estragaram no meio de um
trajeto? Se sim, com que frequéncia?

Vocé utiliza ou conhece algum sistema de informacgdes com itinerarios e horarios das
linhas?

Vocé se atrasa para 0S Seus cCompromissos por conta do atraso do transporte? Se sim,
com que frequéncia?

Vocé acha acessivel o preco das passagens?

Vocé teria mais algum comentario em relacdo ao uso dos transportes publicos na
cidade de Santana do Livramento?
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