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RESUMO

Este artigo apresenta os resultados de uma pesquisa de opinido sobre o servi¢o de transporte interno
de 6nibus do campus sede da UFSM, realizada em 2015. A pesquisa mostrou os principais pontos de
satisfacdo e insatisfacdo em relacao ao funcionamento da linha na época. Os dados foram coletados
através de formulario eletrénico do Google Docs, acessado via e-mail, resultando numa amostra de 915
estudantes matriculados nos diversos cursos de graduacdo e pds-graduacdo do campus (5,3% da
populag¢do). Os principais resultados mostraram que 20% dos respondentes nao conhecem este servico
e que o predominio de uso do servico é o diurno. Os usudrios mostraram maior insatisfacdo no item
climatizacdo interna do veiculo e no estado de conservacdo. Os itens horario, frequéncia e rota de
circulacdo do 6nibus, quantidade de lugares e pontualidade tiveram alto indice de satisfacdo. Conclui-se
que é necessaria maior divulgacdo do servico, horarios e rotas de circulagdo, especialmente para os
estudantes de cursos noturnos, e melhoria nas condig¢des fisicas do veiculo.

Palavras-chave: Pesquisa de satisfacdo; Analise exploratdria; Qualidade de servigo.

ABSTRACT

This article presents the results of a survey about the internal bus service from UFSM, held in 2015. The
survey showed the main points of satisfaction and discontent regarding the operation of the line at the
time. Data were collected through an electronic Google Docs form, accessed via email, resulting in a
sample of 915 students enrolled in the various undergraduate and graduate campus courses (5.3% of
the population). The main results showed that 20% of respondents do not know this service and the
predominance of use of the service is the daytime. Users showed greater dissatisfaction with the vehicle's
internal climate control and bus condition. The items time, frequency and route of the bus, number of
seats and punctuality had a high level of satisfaction. Itis concluded that greater disclosure of the service
and its characteristics is necessary, especially for students of night courses, and improvement in the
physical condition of the vehicle.

Keywords: Satisfaction survey; Exploratory analysis; Service quality.

'Universidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: siomara.lago@iffarroupilha.edu.br.
' Universidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: nicasiogouveia@yahoo.com.br.

" Universidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: gs.staevie@gmail.com.

V' Universidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: felipe.mattana@gmail.com.
VUniversidade Federal de Santa Maria, Santa Maria, Brasil. E-mail: fmjunior777@yahoo.com.br.

This work is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial-ShareAlike 4.0 International License.



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Avaliacdo do Servico de Onibus Interno no Campus Sede da UFSM 2

1 INTRODUCAO

Em estudos da geografia urbana, o deslocamento nas cidades é analisado e
interpretado em termos de um esquema conceitual que articula a mobilidade urbana,
gue sdo as massas populacionais e seus movimentos; a rede, representada pela
infraestrutura que canaliza os deslocamentos no espac¢o e no tempo; e os fluxos, que
sdo as macro decisBes ou condicionantes que orientam o processo no espac¢o (RAIA
JUNIOR, 2000). Entdo, os principios e as estratégias de planejamento e gestdo da
mobilidade sdo aplicaveis em qualquer area geografica, seja um lugar especifico ou
uma cidade.

De acordo com Castro (2005), este conceito abrange a¢ées numa ampla escala
espacial e pode-se implantar em paises com diferente localiza¢do geografica e plano
nacional de mobilidade, o qual demonstra a sua flexibilidade e aplicabilidade, desde
que se considerem as especificidades locais. Desta forma, também é aplicavel aos
diversos Polos Geradores de Viagens - PGV como shoppings, prédios de escritérios,
hospitais, Universidades, dentre outros. Em uma cidade, um Campus Universitario se
torna um ponto a destacar, ao converter-se num PGV. Tanto dentro, quanto fora do
Campus, os problemas da mobilidade sdo representativos (PARRA, 2006). Portanto, a
gestao da mobilidade torna-se uma atividade importante para orientar o processo de
desenvolvimento do espago e nos investimentos na circulagao.

Tobias (2013) destaca que a mobilidade esta relacionada aos deslocamentos
diarios de pessoas no espaco urbano, o que leva em consideracdao nao apenas sua
efetiva ocorréncia, mas também a sua possibilidade de ocorréncia. O transporte
coletivo € um meio de mobilidade interna dentro do campus universitario, podendo ser
enquadrado como um servico, o que o diferencia das demais atividades no que diz
respeito a qualidade. Lima Junior (1995) destaca como pontos de diferenciacdo entre
transporte e as demais atividades: a intangibilidade de seus resultados; a participa¢ao
do cliente na producao; a heterogeneidade dos processos e resultados, com alta
variabilidade motivada por fatores de dificil controle, principalmente os associados ao
cliente; os picos de demanda e o ambiente ndao controlado de producdo, o qual se

desloca espacialmente.
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A definicdo de qualidade pode variar. De acordo com Juran (1990), a qualidade é
vista como a adequac¢do ao uso. Um produto com qualidade apresenta caracteristicas
que atendam as necessidades e aumentam a satisfacdo do cliente. Entretanto, a
qualidade é definida por Deming (1990) como sendo o nivel de satisfacdo dos clientes,
propondo que a qualidade é construida e ndo apenas inspecionada. A satisfacao do
cliente pode ser abordada como uma avalia¢do a ser realizada pelo préprio cliente no
periodo pds-consumo, que considera se a alternativa escolhida atende ou ndo as
expectativas que ele tinha quando procurou o produto ou servi¢o adquirido (ENGEL et
al., 2000).

Segundo Paulley (2006), a qualidade do servico de transporte pode ser definida
por uma ampla gama de atributos nos quais podem ser influenciados por autoridades
responsaveis pelo planejamento e operadores de transporte. Os principais atributos
para a qualidade do transporte publico sdao: o tempo de acesso ao ponto de embarque
e hora de saida do ponto de desembarque, intervalo de servico, tempo gasto dentro
do veiculo, o ambiente de espera, as caracteristicas do veiculo e o fornecimento de
informacdes sobre o servico que esta sendo prestado. Dentro desse contexto, desde
agosto de 2014 os estudantes, técnico-administrativos em educacao e os docentes da
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) contam com o transporte interno gratuito,
nomeado de “Via UFSM”, no Campus sede - de Camobi). O veiculo, com 22 lugares, faz
um percurso interno, atendendo a um itinerario que contempla grande parte do
espaco territorial da UFSM. O servico funciona a cada meia hora, das 7h 30min as 22h,
de segunda a sexta-feira, exceto feriados, sempre com saida do Centro Comercial do
Campus localizado no posto de combustivel apds o arco e pode ser utilizado mediante
comprovacao de vinculo com a UFSM.

Devida a importancia do servi¢o de 6nibus interno na universidade, dado que o
campus sede possui uma ampla extensao territorial, neste sentido, realizou-se um
estudo com o objetivo de obter informacdes sobre o servico de dnibus interno da
Universidade Federal de Santa Maria prestado aos académicos matriculados nos
cursos de graduacdo e pos-graduacdo desta instituicdo em 2015. Este estudo foi

realizado como uma atividade de ensino da disciplina de Pesquisa de Opinido e de
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Mercado do Curso de Bacharelado em Estatistica. A pesquisa foi aprovada no Comité
de Etica em Pesquisa (CEP) da UFSM com o Certificado de Apresentacdo para
Apreciacdo Etica (CAAE) n° 49645915.8.0000.5346 por meio do parecer n° 1.290.388 de
21 de outubro de 2015.

2 METODOLOGIA

Definiu-se como populagao alvo os alunos que frequentam o campus sede da
UFSM, que compreende aproximadamente 18.077 académicos com base no numero
total de matriculados. Segundo McDaniel e Gates (2005), os indices de resposta das
pesquisas aplicadas por meio da internet variam entre 30% e 60%. Dessa forma se
esperava que amostra fosse composta entre 5.424 e 10.847 alunos com dos diversos
cursos de graduacao e pds-graduacgao.

Considerou-se como critério de inclusdo todos os académicos matriculados em
cursos situados no campus sede que concordam em participar voluntariamente da
pesquisa, sendo ou ndo usuadrios do sistema de transporte interno da UFSM. A
populacdo alvo foi contatada e convidada a participar da pesquisa por e-mail. Os e-
mails dos alunos, que estao cadastrados no SIE - Sistema de Informacgdes para o Ensino
da UFSM, foram solicitados junto ao CPD - Centro de Processamento de Dados da
UFSM. No e-mail constava o link para a participa¢do na pesquisa. Aqueles alunos que
acessaram o link e concordaram em participar da pesquisa responderam um
questionario on-line auto-aplicavel, de facil entendimento e utiliza¢ao, elaborado no
Google Docs (www.google.com/docs), pacote de aplicativos do Google.

No estudo foi utilizada uma amostra nao-probabilistica por conveniéncia, pois 0s
pesquisadores se utilizaram dos individuos mais disponiveis da populagdo, que
atenderam ao convite da pesquisa, que é 0 caso das pesquisas pela internet. Neste
caso, o individuo ndo foi selecionado aleatoriamente, mas ele decidiu se queria
participar ou ndo da pesquisa. Algumas vantagens da utilizagdo da internet na
aplicacdo do questionario sao: maior alcance, economia de tempo, baixo custo,
facilidade de coleta e tabulacdo dos dados, grande retorno de respostas. A maior
desvantagem é que ndo se trata de uma amostra probabilistica, ndo sendo, portanto,

possivel fazer inferéncias, ja que nao sao estabelecidos o nivel de confianca e o erro
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amostral. Isso pode, de certa forma, comprometer a confiabilidade da pesquisa se
comparada com uma amostragem aleatéria. No entanto, as vantagens de uma
pesquisa on-line superam em muito as desvantagens de uma pesquisa tradicional,
segundo McDaniel e Gates (2005), considerando que o comprometimento da
confiabilidade da amostra pode ser minimizado pelo fato de que a amostra podera ser
muito maior do que seria numa pesquisa tradicional limitada pelos custos e pelo
tempo. A analise dos dados foi realizada por meio de estatistica descritiva, em que
inicialmente os dados foram organizados em graficos e tabelas. Posteriormente foi
elaborado um relatério e encaminhado para a Pré-Reitoria de Infraestrutura (Proinfra)
da UFSM explicitando todas as conclusfes e sugestdes de melhorias, evidenciadas

através dos resultados obtidos.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Apesar da literatura indicar um indice de respostas de 30% a 60% para pesquisas
com esta forma de coleta de dados (MCDANIEL; GATES, 2005), a amostra deste estudo
totalizou 915 respostas, ou seja 5,3% da populacdo alvo. A restricdo de tempo de
aplicacao, que ficou aberto durante apenas 30 dias, e o fato de que muitos dos
estudantes que receberam o e-mail para a pesquisa nao utilizam o servi¢o, podem ter
sido fatores influentes para uma amostra menor. Porém, trata-se de uma amostra
consideravel para o estudo, mesmo sendo nado-probabilistica, ja que é um estudo
piloto, incipiente, tendo foco descritivo de levantamento de informacdes. Pelos dados
apresentados na Tabela 1, 20% dos respondentes a pesquisa nao conhecem o servico
de Onibus interno da UFSM, ou seja, 1 a cada 5 respondentes da pesquisa ndo conhece
0 servico, o que pode ser considerado um alto percentual j& que o servi¢o € estendido

gratuitamente a todos.

Tabela 1 - Frequéncia de respondentes que conhecem o servico de 6nibus
interno da UFSM
Conhecem o servico Frequéncia Porcentagem

N&o 179 20%
Sim 736 80%
Total 915 100%
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Dentre os pesquisados que conhecem o servi¢o de 6nibus interno da UFSM, 64%

fazem uso dele, conforme a Tabela 2, o que é um valor expressivo.

Tabela 2 - Frequéncia de uso do servico de 6nibus interno da UFSM
Usa o servico Frequéncia Porcentagem

N&o 265 36%
Sim 471 64%
Total 736 100%

As analises a seguir foram realizadas sobre os 471 respondentes que utilizam o
servi¢o. Sobre o principal motivo do uso do servico de 6nibus interno, os pesquisados
relatam que utilizam para economizar tempo e que ha a necessidade de
deslocamentos devido a disciplinas, estagio, trabalho, experimentos em diferentes e

distantes locais, conforme as informacdes da Tabela 3.

Tabela 3 - Principal motivo da utilizacdo do servico de 6nibus interno da UFSM
Frequéncia Porcentagem

Principal motivo para a utilizacdo do servico

Economia de tempo 138 29%
Faco cursos e/ou disciplinas em locais diferentes 127 27%
100 21%

O deslocamento a pé é cansativo

Tenho bolsa de estudos em um prédio distante do prédio do meu curso 63 13%
Deslocamento interno longo rotineiramente 23 5%
Deslocamento em dias de chuva 5 1%
Preciso ir onde somente o dnibus interno passa 3 1%
Moro nos arredores da UFSM e o transporte interno me auxilia 3 1%
Outros 5 1%
Nao respondeu 4 1%
Total 471 100%

Quanto a idade, 94% dos usuarios do servico de 6nibus interno da UFSM tém
entre 18 e 35 anos, com predominio de 18 a 25 anos (70%), conforme dados da Tabela
4. As informacgdes da Tabela 5 mostram que o turno de maior uso do servico é o diurno,
pela manha e a tarde, com 69% dos usuarios fazendo uso deste servi¢co nestes horarios.
Os dados da Tabela 6 sao obtidos a partir da Tabela 5, em que o nUmero de usuarios é
quantificado, considerando que uma pessoa utiliza o servi¢o mais de um turno.

Ja na frequéncia de uso do servico, conforme a Tabela 7 predomina o uso

eventual (43%), seguido do uso diario (22%) e o uso em um ou dois dias da semana

(21%).
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Tabela 4 - Idade dos respondentes que utilizam o servico de dnibus interno da
UFSM

Idade Frequéncia Porcentagem
Menos de 18 anos 7 1,5%
Entre 18 a 25 anos 331 70,3%
Entre 26 a 35 anos 111 23,6%
Entre 36 a 45 anos 13 2,8%

46 anos ou mais 8 1,7%
Nao respondeu 1 0,2%
Total 471 100,0%

Tabela 5 - Turno(s) em que os respondentes que utilizam o servico de 6nibus
interno frequentam a UFSM

Turno Frequéncia Porcentagem
Manha/Tarde 323 68,6%
Manha/Tarde/Noite 90 19,1%
Somente Manha 22 4,7%
Somente Tarde 20 4,2%
Somente Noite 6 1,3%
Manha/Noite 5 1,1%
Tarde/Noite 4 0,8%
Nao respondeu 1 0,2%
Total 471 100,0%

Tabela 6 - Frequéncia de uso do servico de 6nibus interno na UFSM, por turno
Turno  Frequéncia Porcentagem

Manha 440 93,4%
Tarde 437 92,8%
Noite 105 22,2%

Tabela 7 - Frequéncia de uso do servico de dnibus interno da UFSM

Uso do servico Frequéncia Porcentagem
Diariamente 103 21,9%
Um ou dois dias na semana 100 21,2%
Trés ou quatro dias na semana 64 13,6%
Eventualmente 203 43,1%
Nao respondeu 1 0,2%
Total 471 100,0%

A Tabela 8 apresenta os niveis de satisfacdao dos usuarios que utilizam o servico
de Onibus interno da UFSM para sete caracteristicas avaliadas na pesquisa. Ao todo,
470 repostas foram obtidas, pois um pesquisado ndao respondeu a nenhuma destas

questoes.
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Tabela 8 - Frequéncia absoluta (f) e percentual (%) do nivel de satisfacdo dos
respondentes que utilizam o servico de 6nibus interno da UFSM

Item avaliado th(.) Satisfeito Indiferente Insatisfeito M'T”to.
Satisfeito Insatisfeito
f % f % f % f % f %
Horario de circulagao 77  16,3% 248 52,7% 42 8,9% 79 168% 24 51%
do 6nibus

Frequéncia de circulacdo 116 24,6% 206 43,7% 28 5,9% 89 189% 31 6,6%
dos 6nibus

Estado de conservacao 40 85% 136 289% 134 285% 110 234% 50 10,6%
dos 6nibus

Rota de circulagdo 87 185% 246 522% 36 7,6% 72 153% 29 6,2%
do 6nibus

Quantidade de lugares 72 153% 225 478% 75 159% 65 138% 33 7,0%
(assentos) no 6nibus

Climatizagdo interna 33 70% 135 287% 129 274% 130 27,6% 43 91%
Pontualidade 99 21,0% 237 503% 56 119% 48 102% 30 64%

Quanto ao horario de circulacdao do 6nibus, 69% dos usuarios estdo satisfeitos e
22% estdao insatisfeitos, sendo um bem avaliado que precisa ser mantido ou
melhorado. Quanto a frequéncia de circulacao dos 6nibus, de meia em meia hora, 68%
dos usuarios estdo satisfeitos e 26% insatisfeitos, também um item bem avaliado que
deve ser mantido ou melhorado. Quanto ao estado de conserva¢ao dos 6nibus apenas
37% dos usuarios estdo satisfeitos enquanto que 34% estdo insatisfeitos e 29%
indiferentes foi um item mal avaliado, o que necessita ser reavaliado pelos
responsaveis pelo servico. Quanto a rota de circulacao do &nibus 71% dos usuarios
estao satisfeitos com os pontos de paradas do 6nibus, enquanto que 22% estao
insatisfeitos, sendo outro item bem avaliado que deve ser mantido ou melhorado.
Quanto a quantidade de lugares (assentos) no Onibus, 63% dos usuarios estao
satisfeitos considerando suficientes e/ou adequados ao trajeto e objetivo do servico,
enquanto que 21% mostram-se insatisfeitos, sendo, portanto, outro item bem avaliado.
Quanto a pontualidade do 6nibus, 71% dos usuarios estao satisfeitos e 17%
insatisfeitos, sendo outro item bem avaliado que deve ser mantido ou pode ser
melhorado. Quanto a climatiza¢ao interna do veiculo, considerada a temperatura,
ventilacao e conforto térmico interno do transporte, apenas 36% dos usuarios dizem-
se satisfeitos enquanto 37% estdo insatisfeitos e 27% indiferentes. Este item é
considerado mal avaliado pelos pesquisados, e pode melhorar muito a satisfa¢ao

percebida pelos usuarios, principalmente os indiferentes.
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A Figura 1 faz um comparativo dos niveis de satisfacdo e insatisfacdo dos

usuarios do 6nibus interno da UFSM nos diversos itens analisados

Figura 1 - Grafico comparativo dos niveis de satisfacdo e insatisfacdao dos
respondentes que utilizam o servico de 6nibus interno da UFSM nos diversos itens
pesquisados, em porcentagens
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Observa-se que o0s itens pesquisados que 0s usuarios mostraram maior
satisfacdo foram a pontualidade do veiculo e a rota de circulacdo, ambos com 71% dos
usuarios satisfeitos. Ja os itens de maior insatisfacao foram a climatizacao interna do
veiculo, com 37% de insatisfeitos, e o estado de conservacao dos dnibus, com 34% dos
usuarios insatisfeitos. Ao se analisar as sugestdes, observou-se que 137 (29%)
individuos deram 208 sugestdes com relacdo ao horario, a rota (percurso), ao servico,
ao veiculo; geral, conforme mostra a Tabela 9.

Quanto ao horario de circulacao do veiculo verifica-se uma necessidade de
ajuste. Os usuarios fazem varias sugestdes que, se analisadas em conjunto, se
complementam. Inicialmente, é apontado um desajuste entre horarios do Onibus e
horarios de aula. Na UFSM é usual inicio das aulas em hora exata ou meia hora, por
exemplo, aulas iniciam 7h30min, 8h, 8h30min, e assim sucessivamente até as 21h.
Portanto, a necessidade do servico apontada pelos pesquisados é a partir das 7h da
manha. Portanto, a necessidade do servigo apontada pelos pesquisados é a partir das
7h da manha. Além disso, argumentam que em alguns horarios é necessaria maior
frequéncia de 6nibus, talvez de 15 em 15 min, com o indicativo que existem horarios

com maior demanda, em que o 6nibus fica cheio e até falta lugares. Assim, a
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implementacdo de ajustes de horarios e estudo de horarios com maior frequéncia é
uma necessidade apontada de melhoria do servico.

Outro aspecto de melhoria esta relacionado com a rota do 6nibus. A solicitagao
de passagem do veiculo em alguns lugares ainda ndo atendidos e a explana¢dao do
desconhecimento da rota ou de mudancas na rota sem conhecimento evidencia a
necessidade de ajustes. A sugestao de horarios com rotas alternadas, incluindo alguns
pontos em todos os turnos, bem como que o énibus se desloque pela Avenida Roraima
até a roétula, pois muitos estudantes residem nas proximidades do campus. Outra
sugestdo é a implantacdo de dois veiculos em paralelo, sentidos opostos, atendendo
uma maior demanda de ida e vinda dos usuarios.

Quanto ao servico em geral, uma sugestao com grande demanda é a divulgac¢ao
do servico. Neste aspecto surgem muitas sugestdes interessantes: implantar aplicativo
para celular com as informacdes atualizadas de horarios e rotas; a organizacdo interna
da rota, com sinalizacdo das paradas, identificacdo visual do dnibus; usar um sistema
sonoro de informacdo interna no veiculo sobre a rota que sera seguida naquele
horario. Este é, portanto, um ponto que, segundo os pesquisados, exige melhoria.
Quanto ao veiculo, é interessante observar a simpatia dos usuarios com o 6nibus
utilizado. No entanto, apontam a necessidade de modernizagdo e manuten¢do em
todos os aspectos: mecanica, ergondmica, seguranca e conforto, incluindo a
necessidade de preparo dos motoristas para o servico e a preocupagdao com a

acessibilidade ao servico.

Ci. e Nat., Santa Maria, v. 42, C. Ed.: Stat., e41, 2020




Broch, S. C., Gouveia, N., Steavie, G., Mattana, F. S., Moreira Junior, F. de |. 11

Tabela 9 - SugestBes levantadas na pesquisa para a melhoria do servico de
onibus interno da UFSM

Sugestdo Frequéncia Porcentagem
Sobre o horario

Maior frequéncia nos horarios de pico e menos em outros 16 12%
Frequéncia minima de 30 minutos entre veiculos (15 minutos) 15 11%
Rigidez no horario de saida (pontualidade) 12 9%
Iniciar a rota as 7h da manha 11 8%
Servico a noite (rota especial) 11 8%
Mudanca de horario (divergéncia em relacdo as aulas) 7 5%
Onibus maior no horéario do meio-dia 6 4%
Mais lugares no 6nibus 5 3%
Subtotal 83 61%
Sobre a rota (percurso)

Manter na rota o Hospital Veterinario e Zootecnia 9 7%
Onibus ir até a rétula 7 5%
Manter na rota a estrade de pinus 5 3%
Incluir as Ciéncias da salude na rota 4 3%
Rota passar pela casa do estudante 4 3%
Mais de uma rota alternada 4 3%
Incluir o Tambo na rota 4 3%
Incluir na rota o Jardim Botanico 3 2%
Veiculos paralelos com deslocamento em sentidos opostos 3 2%
Incluir a Fitotecnia na rota 2 1%
Incluir horario com rota até a estrada do Pains 1 1%
Subtotal 46 34%
Sobre o servico

Divulgacdo dos horarios, rota e pontos de parada 19 14%
Informar no 6nibus a rota do dia (mudangas de rota) 11 8%
Sinalizacdo exclusiva para as paradas do 6nibus interno 7 5%
|dentificagdo do Onibus interno 4 3%
Ter um aplicativo de celular com os horarios (site da UFSM) 4 3%
Subtotal 45 33%
Sobre o veiculo

Manutencgado dos veiculos (reforma interna, modernizar o dnibus, 20 15%
higiene)

Maior cautela na conducdo do veiculo (melhorar a seguranca do 4 3%
veiculo)

Sistema de climatizagdo interna 3 2%
Sistema de campainha para solicitar parada 3 2%
Instalacdo de puxadores ou barras para as pessoas em pé se 2 1%
segurarem

Promover acessibilidade ao veiculo 2 1%
Subtotal 34 25%
Total 208 -
4 CONCLUSAO

A pesquisa mostrou os principais pontos de satisfacdo e insatisfacao dos
usuarios do transporte interno da UFSM, além de identificar o perfil dos usuarios e a

frequéncia de utilizacdo deste servi¢o. O servico precisa ser melhor informado aos
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usuarios, pois 20% dos respondentes a pesquisa ndo conhecem o servi¢co de 6nibus
interno da UFSM. Os principais motivos de uso do servico sdo economia de tempo,
cursos e/ou disciplinas em locais diferentes, e o cansaco pelo deslocamento a pé. O
predominio de uso do servi¢o € o diurno, podendo supor que a divulgacao junto ao
turno noturno deve ser intensificada.

Quanto a satisfacdo dos usuarios entre os itens pesquisados, 0s usuarios
mostraram maior insatisfacao no item climatizacao interna do veiculo e no estado de
conservagao dos 6nibus, sendo, portanto, estes itens que devem prioritariamente
serem melhorados. Ja os demais itens: horario, frequéncia e rota de circulacao do
onibus, quantidade de lugares e pontualidade; foram itens com um indice de satisfacao
alto, mas que devem ser mantidos e melhorados. Nas sugestdes, observam-se pontos
levantados que reforcam os diretamente interrogados. Ha a confirmacao de que a
preocupacao com o estado fisico do veiculo é um ponto a ser melhorado, além da
maior divulgacdo do servico e 0s ajustes na rota sao necessarios, abrangendo
principalmente aspectos de percurso e horarios/frequéncia.

A seguir estdo relacionadas algumas ac¢des levantadas no estudo recomendadas

para melhorar a satisfacao no servigo de 6nibus interno da UFSM:

e Ampliar a divulgacdo do servico, da rota e dos horarios. Algumas sugestdes: aplicativo
de celular com dados e atualizacBes sobre o servico; sinalizacao informativa das rotas e
das paradas; identificacdo visual dos veiculos;

e Melhorar a conservacdo do servico, iniciando pela higienizagdo, revisdo mecanica,
reforma interna e externa, adequacao as necessidades do servi¢o, como campainha de
parada, puxadores para seguranca dos passageiros em pé, itens de seguranca e
conforto e climatizagdo interna;

e Promover acessibilidade ao veiculo para portadores de necessidades especiais;

e Divulgar o servico oferecido (percurso, horario) para os estudantes de cursos noturnos;

e Estudar rotas alternativas e/ou alternadas;

e Estudar a demanda em horarios de pico, com frequéncias de partida diferente;

e Adequacdo dos horarios dos veiculos em sintonia com os horarios de aula, incluindo um
horario as 7h da manha.
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