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Resumo:Qualidade € um tema presente em organizacdes de diversos segmentos. Na area publica, a
gestéo da qualidade torna-se ainda mais importante, visto a quantidade de pessoas que sdo atingidas por
seus servicos. O presente estudo teve por tema central um estudo de caso sobre gestdo da qualidade nos
servicos prestados por uma organizagcdo publica, tendo como objetivo geral identificar o nivel de
satisfac@o dos usuérios do Terminal Rodoviério de Passageiros Argemiro de Figueiredo, na cidade de
Campina Grande - PB. Quanto aos aspectos metodol dgicos, foram realizadas pesquisas exploratéria e
descritiva, aém de bibliogréfica e estudo de caso, com pesquisa de campo junto aos usuarios do terminal
rodoviario, de natureza qualitativa. No referencia tedrico abordou-se 0s seguintes temas. Qualidade,
Qualidade Total, Qualidade em Servicos e e Qualidade no Atendimento. Quanto aos resultados, dentre os
14 itens avaliados, 12 deles apresentaram grau satisfatério de qualidade. Sugestdes também foram
apontadas por parte dos usuérios paraamelhoria dos servicos of erecidos pela empresa estudada. Por fim,
concluiu-se que o Terminal Rodoviario Argemiro de Figueiredo of erece seus servicos com qualidade, de
acordo com 0s seus Usuarios.
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1. INTRODUCAO

Qualidade ¢ um termo que estd em bastante uso nos dias atuais, isso porque as
pessoas estdo mais informadas a respeito do que consomem e utilizam. Quando o fator
qualidade esta relacionado a servigos relacionados ao transporte intermunicipal e interestadual
de passageiros com embarque em rodovidrias, a exigéncia torna-se maior pelo fato de muitas
dessas estacdes rodovidrias ndo investirem neste quesito, isso nao s6 em Campina Grande,
como também na maioria das grandes cidades do pais.

De acordo com dados do dltimo censo do IBGE (2012), Campina Grande é a segunda
maior cidade do estado da Paraiba, com 385.213 habitantes, além de aproximadamente
100.000 que trafegam diariamente por ela, sendo assim, Campina Grande € uma cidade pdlo
no estado. Uma cidade deste porte exige um terminal rodovidrio eficiente e eficaz que venha a
favorecer o embarque e desembarque de pessoas entre as cidades e os estados brasileiros.

A cidade de Campina Grande, assim como outras cidades brasileiras, enfrenta
problemas com relacdo ao terminal rodovidrio de passageiros em massa, pois existe uma série
de problemas que comprometem a qualidade desses servicos na regido, dentre eles:
funciondrios desqualificados, falta de seguranga, md higienizacdo e conservagdao dos
banheiros, entre outros problemas.

A escolha pelo tema “qualidade” se deu pelo fato de ser um tema que estd em pleno
auge. Tal pesquisa, relacionada a qualidade dos servigos oferecidos por terminais rodoviarios
de passageiros, é algo pouco estudado na cidade de Campina Grande, o que motivou a escolha
do tema, além ser um desejo antigo do pesquisador que visa no futuro, atuar na administracao
dos transportes publicos.

A empresa em estudo foi escolhida por investir no quesito qualidade, por estar
sempre a procura de solucdes para melhorar a prestacao de servicos na cidade, chegando a ser
referéncia no estado com relac@o ao quesito qualidade.

Diante do exposto, surge a questdo norteadora deste estudo: Qual o nivel de
satisfacdo dos usudrios do Terminal Rodovidrio de Passageiros Argemiro de Figueiredo em
Campina Grande com relacdo a qualidade de seus servigos?

Desta forma, o objetivo geral deste trabalho € identificar o nivel de satisfagdo dos
usudrios do Terminal Rodovidrio de Passageiros Argemiro de Figueiredo, na cidade de
Campina Grande — PB.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. QUALIDADE

A qualidade engloba produtos, servicos, empresas e clientes. E um processo que
envolve todos os setores da empresa, que trabalham em equipe, para oferecer o melhor para os
seus clientes com o maximo de exceléncia e transparéncia.

Segundo a Organizacdo Européia de Controle de Qualidade — EOQC (1972) apud
Paladini (2006), qualidade é a condi¢@o necesséaria de aptidao para o fim que se destina.

Para Jenkins (1971) apud Paladini (2006), qualidade é o grau de ajuste de um
produto a demanda que pretende satisfazer.

Segundo Campos “um produto ou servico de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente” (CAMPOS, 2004, p. 2).
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Para Juran e Gryna (1991) apud Paladini (2006), “qualidade é adequagdo ao uso”.

Segundo Ishikawa apud Freitas (2009), Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e
comercializar um produto de qualidade que seja econdmico, mais ttil e sempre satisfatorio
para o consumidor.

Sendo assim, qualidade, num conceito mais amplo, defini-se como um conjunto de
métodos, processos e procedimentos nos quais sdo planejados e desenvolvidos para que
produtos e/ou servigos atinjam a sua mdaxima exceléncia de forma eficiente e eficaz
beneficiando o consumidor final.

2.2. QUALIDADE TOTAL

A qualidade antigamente era vista apenas como um diferencial nas empresas,
adotando-a como estratégia para se manterem a frente no mercado. Nesta época, a qualidade
nas empresas focava apenas o produto ou o servigo oferecido pelas mesmas, ou seja, nao
focava a empresa como um todo, e sim, apenas uma area isolada da organizacao.

Hoje em dia, a qualidade tornou-se algo decisivo para a sobrevivéncia das empresas,
isso porque se as mesmas nao se adequarem aos novos sistemas de qualidade, estardo sujeitas
a faléncia, a perder espaco no mercado.

As empresas tém de se adequarem aos novos padrdes de qualidade, estabelecer novos
processos, uma vez que a qualidade estd focada em todos os setores da empresa e ndo apenas
no produto ou servico como acontecia no passado, pois os consumidores nos ultimos estao
ficando cada vez mais exigentes e muito cientes dos seus direitos e deveres enquanto
consumidores.

A industria estd se adequando a esse novo sistema, estdo investindo pesado em
tecnologia, treinamentos, infra-estrutura, enfim, tudo o que possibilite as mesmas a manterem
altos padrdes de qualidade.

Os servigos, por sua vez, estio demorando muito a se adequarem a esta nova era da
qualidade.

Os investimentos em qualidade estdo permitindo as empresas a conquistarem
certificacoes, a exemplo da ISO, devido aos altos padrdes de qualidade. Para as empresas
conquistarem essas certificacdes, € necessdria toda uma reestruturacdo envolvendo todos os
setores da empresa, e se adequar a todas as mudangas sociais, politicas e tecnoldgicas
ocorridas no ambiente em que atuam com rapidez e satisfacdo.

Muitas dessas empresas estdo apelando pelos programas de qualidade total (os
chamados CQT — Controle da Qualidade Total, ou TQC - Total Quality Control) como
forma de sobrevivéncia perante o mercado globalizado.

A definicdo de qualidade total envolve um contexto amplo, envolvendo diversos
aspectos. Para Juran, a Gestdo da Qualidade Total é definida como ‘“a extensdao do
planejamento dos negécios da empresa que inclui o planejamento da qualidade” (JURAN E
GRYNA, 1991, p. 210 apud PALADINI, 2006).

Em um conceito mais abrangente, a Gestdo da Qualidade Total vem a ser a
implementacdo da qualidade na empresa como todo, ndo s6 na elaboragdo do produto ou
servico oferecido, mas em todos os ambientes da empresa, principalmente em setores como:
atendimento ao cliente, vendas, p6s vendas, entre outros, onde todos trabalham em conjunto a
fim de obter o maximo em qualidade.
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2.3. QUALIDADE EM SERVICOS

A prestacdo de servigos ocorre no momento da interagdo com o usudrio do mesmo. A
gestdo da qualidade ocorre literalmente no momento dessa interacio com o usudrio. E um
processo delicado, pois diferente da produgao industrial, nos caso dos servigos é impossivel a
separagdo dos processos de producdo do servigo.

Conforme Las Casas (2007), o ambiente de prestacdo de servigos envolve as
seguintes caracteristicas:

Producdo e consumo simultaneos, ou seja, ocorrem ao mesmo tempo;

Nao ha informacdes claras quanto aos processos produtivos quando do
momento das operagdes, por essa razao, ¢ necessario maior flexibilidade na
gestao;

A gestdo da qualidade € voltada para os processos que estdo em contato com o
cliente, definindo seus interesses, preferéncias, exigéncias, necessidades,
conveniéncias, entre outros;

A avaliagdo da qualidade foca apenas elementos que estdao em intera¢cdo com o
cliente. Neste caso ndo existe agdes corretivas durante a prestagdo do servigo,
somente agdes preventivas baseadas em situacdes passadas. A avaliacdo do
servi¢o pelo cliente dependera da forma como o mesmo se relacionou com a
empresa no momento em que houve a prestagao do servigo.

A gestdo da qualidade volta-se unicamente para o relacionamento com o
cliente. Cabe as empresas a elaborar o melhor modelo de atendimento ao
cliente, obtendo desta forma o seu diferencial no mercado;

Nos métodos e servigos, a interacdo com o cliente € maior, enquanto que o
nimero de atividades de suporte a essa interacdo € menor. Sao nessas
atividades que estao centradas a Gestao da Qualidade;

Como nos servicos ndo existe estocagem, a gestdo da qualidade precisa
trabalhar a relacdo demanda X oferta, de modo que, ndo haja excessos de oferta
de servicos e nem a falta do mesmo, pois do contrdrio haverd perdas gerando
aumento nos custos. E necessério adequar a oferta com a demanda de modo a
torné-la equilibrada.

O cliente é um elemento que interfere na prestacao do servigo pelo fato de o mesmo
estar presente durante o processo de geragdao do servico. Alguns autores a exemplo de Tenner
e DeToro, 1992; Albrecht e Zemke, 1985 apud Las Casas, 2007, denominam essa presencga do
cliente no processo produtivo do servigo de “co-produgao’.

As principais caracteristicas dos servicos e métodos sao:

Os servigos sdo intangiveis (ndo se toca no servigo);

Sao impossuiveis;

Auséncia de estocagem;

O ser humano € o agente produtivo;

Tem a flexibilidade como meta;

Foca o valor percebido pelo usuadrio;

Depende do efeito sist€émico de novos servigos;
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e E importante avaliar a complexidade, a oportunidade, a conveniéncia e a
abrangéncia dos servigos oferecidos. Ambos possuem um valor estratégico nas
empresas.

Alguns erros cometidos na elaboragao de um modelo de Gestao da Qualidade voltado
para servigos € métodos:

e A ideia de que ha servicos menos importantes que seriam menos dependentes de
uma melhor qualidade. Como exemplo cita-se o caso do atendimento bancdrio
quanto se presta servico aos clientes com menor poder aquisitivos, que
conseqiientemente, sao desprezados;

e A ideia de que servicos nao necessitam de tecnologia permanecendo artesanais;
e A suposi¢do de que o servico ndo necessita de investimentos;

e A ideia da prestacdo de servigos a acdes de pequena escala;

e A ideia de que o servigo ndo necessita de estudo, andlise e pesquisa;

® A questdo de que a avaliac@o do servigo € objetiva.

O Quadro 1 mostra uma comparagdo mostrando a diferenca entre o ambiente
industrial e o ambiente de servicos quanto a Gestdo da Qualidade.

Gestao da qualidade em ambientes de servigos e
méfodos

Gestio da qualidade em ambientes i dusiriaic

O asfiorgo pela qualidade sparece o produto. 0 esforgo pela qualidade sparece na interagao com

o clismta,
Intaracio com clisntss via produto. Intaracio ditata com cliontas.
Elavado supodta. Eaixo suporta.
Eaixa Intaragin. Intsnza intaragdo.
Supofta a0 produto (gualidade de produte). Suporte ap clisnte {gualidads da sendge).
Clisnte atua ap finsl do processo produtivo Clisnte presents a0 longo do processo produtive.
Produgio 2 consumo em momsantos bem distinos. Producio 2 consumo simultinacs.
Eeadbgek {retomo do usuarto s=obr= o pooduto Fesdhask imadiato]

adquiride) pods demorar.

Expoctativas manos sujeitas 3 mudangas shruptas. Expectativas dinsmicas.

Clienta tende a nio influsncisr o procasso produtive. | Clisnts patticipa do procasso produtive.

Fasulta d=z vm conjumto de clementos {oomo | Fesults maiz do  desempsoho do:  reoomsos

maquinas 2 pessoas, por axemplo) bumanes.

Condighe favoravels & padrom cagin. Dificil padromizar,

Teande a uniformizar-s2 3 madio. praen. Dificil ter vm modale wniforma de sxacegdo.
Bens tanghwis podem o patentsados. Ferdgos e métodos ni0 podem sor patentaados.

EBens tangheeis podem sar protasides em r=lagdo a
aus provessos de fabricagdo o a forma finsl como 280 | Sendgos @ métodes néo podem sar protagidos.
dizponibilizades para comercializacao.

Quadro 1 — Diferenca entre o ambiente industrial e o ambiente de servigcos

Mediante o que estd descrito no quadro anterior, vale salientar que tanto o ambiente
de servicos e métodos quanto o ambiente industrial possuem os mesmos conceitos de
qualidade, o que vai diferenciar neste caso sdo as estratégias. Além disso, alguns bens
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tangiveis sdo considerados como a ‘“personifica¢do fisica” dos servicos como € o caso de
alimentos enlatados, encaixotados e embalados, onde o cliente busca o servigco contido no
alimento tais como os nutrientes e vitaminas.

Engana-se quem ainda pensa que nao hd vantagem competitiva quanto ao
investimento na qualidade dos servicos prestados por uma organizacdo, imaginando que
servicos nao geram emprego e renda. O investimento no quesito qualidade s tende a trazer
maior lucratividade para a empresa, um exemplo disso é o turismo, que gera um enorme
impacto econdmico.

Hoje em dia ainda ha a agregacdo de servigcos a bens tangiveis como € o caso, por
exemplo, da assisténcia técnica a veiculos. A agregacdo de servicos a outros servicos a
exemplo das contratacdes de seguros na emissdao de passagens de Onibus e de avido. A
agregacdo de métodos a servigos como, por exemplo, o caso dos restaurantes que vendem
receitas. Por fim, métodos a bens tangiveis como € o caso dos manuais de procedimentos
quanto a utilizacao de produtos. Todos esses casos estdo se tornando uma tendéncia.

2.4. DIMENSOES DA QUALIDADE EM SERVICOS

Conforme cita Las Casas (2007), para a obten¢dao da qualidade nos servigos, sao
necessarios alguns atributos. Atributos estes que possuem dimensdes tais como:
confiabilidade, seguranga, aspectos tangiveis, empatia e receptividade.

¢ Confiabilidade: fornecer ao cliente o que foi prometido com eficiéncia e eficicia;

e Seguranca: ¢ uma habilidade que as empresas tém de transmitir, ou seja,
demonstrar confianca e seguranga, aos seus clientes;

e Aspectos Tangiveis: estd relacionado ao ambiente fisico onde o servico serd
executado, tais como fardamento, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.

e Empatia: ser capaz de se colocar no lugar dos outros;
e Receptividade: oferecer presteza nos servigos.

Tais atributos sao ordenados conforme a exigéncia do consumidor. Para se saber qual
a ordem de prioridades de atributos de uma empresa, € necessdria uma pesquisa junto ao
publico-alvo para que haja a determinacgao destes atributos.

2.5. QUALIDADE NO ATENDIMENTO

O atendimento ao cliente passou por diversas transformacgdes nos udltimos anos,
principalmente no fim dos anos 1990, quando as empresas comegaram a enxergar que
precisariam investir mais nessa drea. Estudiosos perceberam que as empresas que investiam
mais em atendimento ao cliente, as mesmas tinham uma lucratividade maior, cresciam mais
rapido e, além disso, essas empresas gastavam menos com marketing, tinham menos clientes
insatisfeitos e renovavam mais negécios (PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES,
2008).

Diante destes fatos, as empresas passaram a modificar suas culturas de atendimento
ao cliente, passaram a manter o foco principal no cliente mantendo isso como uma meta a ser
cumprida. Muitos investimentos foram realizados com treinamentos, palestras, cursos, entre
outros, tudo para tornar a empresa mais competitiva e agradar cada vez mais o cliente e
conquistar novos consumidores.
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E necessdrio focar no cliente, pois é preciso estar junto a0 mesmo, procurar
identificar suas reais necessidades, o que essas pessoas esperam da empresa, identificar
oportunidades, identificar se estdo satisfeitas ou ndo com a atuagdo da empresa, seja nos
produtos e/ou servicos que a mesma ofereca (ALMEIDA, 2001).

A qualidade nao estd apenas no produto ou servi¢o, mas também € indispensavel
estendé-la a toda a organizagdo e principalmente na drea de atendimento ao cliente, seja
durante o atendimento, no fechamento da venda e no pds venda.

Fatores demograficos e psicograficos ajudam a entender o perfil da clientela e
contribuem para o aumento da qualidade dos servi¢os, como afirma Michael D. Eisner no
livro “O Jeito Disney de Encantar os Clientes”:

Os fatores demogréficos ajudam a garantir que o ciclo de atendimento de qualidade
seja corretamente direcionado. Isso pode parecer elementar, mas é surpreendente ver com que
freqiiéncia os fatores demograficos abrem os olhos da organizagao para realidades basicas do
mercado. (EISNER, 2001, p. 42).

Os fatores psicograficos oferecem indicativos sobre o que os clientes precisam, o que
querem, quais nogdes preconcebidas trazem consigo e quais emog¢des vivenciam. (EISNER,
2001, p. 42).

Nao basta apenas entender o perfil do cliente, enxergar suas necessidades, prestar
bom atendimento. E necessério também encanta-lo, ser empatico, ou seja, se colocar no lugar
do cliente, fazer promessas que se podem cumpri-las, enfim, satisfazer as reais necessidades
do cliente com encantamento, e principalmente, a fidelizacdo do mesmo. Um cliente fiel cria
uma relagdo de compromisso com a empresa.

Para que haja um excelente atendimento ao cliente, a empresa precisa estar
devidamente preparada, investir em treinamentos, capacitando os colaboradores, além disso, a
empresa deve oferecer uma estrutura que ofereca o maximo de conforto ao cliente.

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

A metodologia trata da escolha dos métodos adequados para realizacdo da pesquisa.
Para Gonsalves (2001, p.26) “metodologia significa o estudo dos caminhos a serem seguidos,
incluindo ai os procedimentos escolhidos”. Partindo destes principios, achamos pertinente
escolher um dos modelos propostos por Tachizawa (2000, p. 49) — Estudo de caso. Para o
autor ““a monografia representativa de um estudo de caso deve ser desenvolvida a partir da
andlise de uma determinada organizacao”.

Foi adotado ainda, o método da observacao empirica e participante, por se tratar de
uma pesquisa descritiva e exploratoria. A pesquisa empirica neste trabalho refere-se a tudo
que existe e pode ser conhecido através de experi€ncia e participacdo que consiste na
contribuicao real do conhecimento na vida e da comunidade, do grupo ou de uma situacao.

Optou-se ainda pela pesquisa do tipo bibliografica por ser “constituida
principalmente de livros e artigos cientificos, no fato de permitir ao investigador e/ou ao
publico em geral a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla” (GIL, 2008,
p.50). Também, fez-se uso do estudo de caso, por envolver uma tinica organizagao. Defini-se
estudo de caso como sendo “um estudo empirico que investiga um fenomeno atual dentro do
seu contexto de realidade, quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto nao sao
claramente definidas e no qual sdo utilizadas vérias fontes de evidéncia. (YIN, 2005, p. 32,
apud GIL, 2008, p. 58).
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O universo da pesquisa corresponde ao numero total de usudrios do Terminal
Rodovidrio Argemiro de Figueiredo. Foi escolhida uma amostra probabilistica por critérios de
acessibilidade de 111 usudrios.

Para a coleta dos dados o instrumento utilizado foi o questionario, envolvendo 18
questdes, assim divididas: a primeira parte continha 03 questdes relativas ao perfil dos
respondentes, abordando género, faixa etdria e escolaridade; na segunda parte constavam 15
questdes relativas ao nivel de satisfacdo dos usudrios em relacdo aos servicos prestados pelo
Terminal Rodovidrio objeto deste estudo; por fim, a dltima questdo era aberta e solicitava
sugestdes de melhoria que contribuissem para o Terminal Rodoviério.

Os pesquisados responderam ao questiondrio realizado no dia 12 de maio de 2012. O
pré-teste foi realizado no dia 05 de maio de 2012 com a participacdo de 10 usudrios do
Terminal Rodovidrio. Como n@o houve nenhuma didvida em relacdo a interpretacdo das
questdes apresentadas, ndo foi preciso fazer alteracdes no questiondrio, tendo o mesmo sido
aplicado posteriormente.

Os dados colhidos foram disponibilizados em uma planilha eletronica do Microsoft
Excel e, posteriormente, apresentados através de tabelas e graficos, com os respectivos
comentarios, utilizando a andlise de conteido de Bardin (1987).

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

De acordo com os dados coletados na pesquisa de campo, junto aos usudrios do
Terminal Rodovidrio Argemiro de Figueiredo, em Campina Grande, foi possivel o
levantamento de diversas informagdes que vao desde o perfil das pessoas que utilizam o
referido terminal, até o nivel de satisfacdo dessas pessoas quanto aos servigos oferecidos pela
organizacao em estudo.

As informagdes obtidas pela pesquisa serdo descritas a seguir compreendida em duas
etapas:

4.1. ETAPA 1

Na etapa 1 identificou-se o perfil dos usudrios que utilizam o Terminal Rodoviario
Argemiro Figueiredo, cujos resultados estdo descritos abaixo:

De um total de 111 pessoas pesquisadas, 38 pessoas sdo do sexo masculino, o que
corresponde a 34% da pesquisa, enquanto que 73 sdo do sexo feminino, o que corresponde a
66% dos respondentes.

Também foi analisada a faixa etdria desses usudrios, onde constatou-se que de 100%
dos usudrios pesquisados, 18% tem idade inferior a 20 anos, 37% entre 21 e 30 anos, 16%
entre 31 e 40 anos, 7% entre 41 e 50 anos € 24% tem mais de 50 anos.

Ainda relacionado ao perfil dos usudrios do terminal rodovidrio, verificou-se o grau
de instru¢ao dessas pessoas. Percebe-se que 30% dos respondentes possuem o ensino médio
completo; 21% possui ensino superior incompleto; 14% possui ensino superior completo;
12% possui ensino fundamental incompleto; empatados com 8% estdo os respondentes com
ensino fundamental completo e ensino médio completo; 5% possui pos graduagdo; e apenas
3% possui mestrado/doutorado.
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4.2. ETAPA 2

A etapa 2 desta pesquisa teve como objetivo analisar o grau de satisfacdo dos usudrios
quanto aos servicos oferecidos pelo Terminal Rodovidrio Argemiro Figueiredo, os quais serdo
descritos a seguir:

Quanto a seguranca do terminal rodovidrio, o resultado nos mostra que 1% dos
entrevistados estd muito insatisfeito, 26% estio insatisfeitos, 70% estio satisfeitos e 3% estio
muito satisfeitos, o que demonstra que a maioria dos pesquisados estdo satisfeitos quanto a
este item.

Em relacio a limpeza do terminal rodovidrio, nenhum entrevistado estd muito
insatisfeito, 17% estao insatisfeitos, 81% estio satisfeitos € 2% estio muito satisfeitos.

Com relacdo a limpeza e conservacao dos banheiros do terminal rodovidrio, 2% dos
entrevistados estdo muito insatisfeitos, 28% estdo insatisfeitos, 65% estio satisfeitos € 5%
estdo muito satisfeitos.

Em relacio as plataformas de embarque, 1% dos entrevistados estd muito
insatisfeito, 18% estao insatisfeitos, 81% estio satisfeitos e 0% estio muito satisfeitos.

O local de espera de embarque/desembarque obteve os seguintes resultados: 3%
dos entrevistados estdo muito insatisfeitos, 32% estdo insatisfeitos, 64% estao satisfeitos e 1%
estd muito satisfeito.

Em relacdo a sonorizacao da cabine de informacoes, 18% dos entrevistados estdao
muito insatisfeitos, 41% estao insatisfeitos, 41% estio satisfeitos e 0% esta muito satisfeito.
Tal resultado chama a aten¢do pelo expressivo indice de insatisfacdo quanto ao aspecto
pesquisado, merecendo maior atengdo dos gestores da organizagao estudada.

O servico de carregamento de bagagens obteve os seguintes percentuais: 3% alegam
estar muito insatisfeitos, 24% estao insatisfeitos, 52% estido satisfeitos e nenhum muito
satisfeito. 21% dos respondentes ndo opinaram por nao utilizar o servico.

Quanto as cadeiras da sala de embarque/desembarque, o resultado da pesquisa foi o
seguinte: 16% dos entrevistados estdo muito insatisfeitos, 59% estao insatisfeitos, 25% estao
satisfeitos e 0% estd muito satisfeito. Neste aspecto, os resultados apontam o maior indice de
insatisfacdo dos usudrios, correspondendo a 75%.

Em relagdo a quantidade de taxis e renovacao de frota de veiculos, os resultados
foram: 1% dos entrevistados esta muito insatisfeito, 6% estdo insatisfeitos, 80% estdo
satisfeitos e 2% estao muito satisfeitos e 11% nao opinaram por ndo utilizarem o servico.

Quanto as linhas de onibus urbanos que atendem ao terminal rodoviario: 6% dos
entrevistados estdo muito insatisfeitos, 28% estdo insatisfeitos, 52% estio satisfeitos e 4%
estdo muito satisfeitos e 10% nao opinaram por ndo utilizarem o servico.

Ja com relagdo ao cumprimento do horario de saida dos 6nibus rodoviarios: 2%
dos entrevistados estdo muito insatisfeitos, 17% estdo insatisfeitos, 75% estao satisfeitos e 6%
estdo muito satisfeitos.

Quanto ao atendimento dos guichés das empresas de vendas de passagens de
onibus: 6% dos entrevistados estdo muito insatisfeitos, 22% estdo insatisfeitos, 67% estdao
satisfeitos e 5% estao muito satisfeitos.

Quanto a variedade de lanchonetes e restaurantes: 1% dos entrevistados estd muito
insatisfeito, 23% estao insatisfeitos, 72% estio satisfeitos € 5% estdo muito satisfeitos.
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De um modo geral, o grau de satisfacao dos usuarios do Terminal Rodovidrio de
passageiros de Campina Grande — PB é: 1% dos entrevistados estd muito insatisfeito, 23%
estdo insatisfeitos, 72% estao satisfeitos € 5% estao muito satisfeitos.

Além da opinidao dos usudrios quanto ao grau de satisfacdo dos servigos oferecidos
pelo terminal rodovidrio, havia no questiondrio um espago para sugestdes, das quais surgiram
as mais diversas.

Dentre as sugestdes oriundas da pesquisa de campo, a que mais teve incidéncia foi
com relagdo a bancada do local de espera de embarque/desembarque quanto ao conforto, o
que se repetiu 37 vezes.

Em segundo lugar vem a questdo da melhoria da seguranca nas dependéncias do
terminal rodovidrio, cuja sugestio se repetiu 9 vezes.

A melhoria da qualidade do som da cabine de informagdes foi o terceiro item mais
sugerido pelos usudrios com 8 sugestdes.

Sugestdoes a exemplo da melhoria da estrutura do local de espera de embarque e
desembarque, melhoria da iluminacdo do ambiente interno, melhoria da infra-estrutura do
terminal rodovidrio, melhoria do atendimento dos guichés que vendem as passagens de Onibus
e a inclusao de um reldgio digital no local de espera de embarque e desembarque se repetiram
7 vezes cada uma.

As demais sugestdes se repetiram em nimero inferior aos mencionados acima.

Algumas sugestdes foram muito interessantes e mereceram destaque, como por
exemplo: plataformas mais acessiveis para deficientes visuais, uma vez que nos dltimos anos
as leis de acessibilidade sofreram modificacdes tornando-se mais rigorosas, for¢ando diversas
empresas a se adequar. Um exemplo disso sdo os 6nibus urbanos produzidos a partir de 2009,
cujos modelos devem estar adaptados para cadeirantes, dispor de portas mais largas para
facilitar o acesso e balaustres' com relevo para deficientes visuais.

Outra sugestao interessante € a disponibilizacao de internet wi-fi. Hoje em dia o uso de
equipamentos eletronicos tais como fablets, notebooks, celulares dentre outros estdo muito
freqiientes, a informacdo on-line estd cada vez mais veloz e muitos ambientes publicos ja
dispdem da internet wi-fi para este tipo de publico.

Dos 14 itens analisados na pesquisa, 12 desses itens apresentaram um grau satisfatério
de qualidade conforme demonstrados nas tabelas. Os dois itens que foram considerados
insatisfatorios por parte dos usudrios, ja estdo em planejamento para realizar a substituicao
desses itens, melhorando, desta forma, a qualidade dos servicos prestados pelo terminal
rodovidrio.

Todas as sugestdes contidas neste trabalho serdo apresentadas a administragdo do
terminal rodovidrio para serem discutidas e analisadas, assim como também, as sugestdes que
nio competem diretamente a empresa serdo direcionadas aos 6rgaos responsaveis.

Recentemente, em contato com o administrador do terminal rodoviario, 0 mesmo
informou que j4 implantou, no dltimo dia 5 de junho, novos itens que somam na melhoria da
qualidade dos servicos da empresa. Os trés itens foram: painéis digitais semelhantes aos de
aeroportos informando hordrio, temperatura e informagdes importantes da midia, que
inclusive, estd em uma das sugestdes apontadas pelos usudrios. A administragdo também
realizou a aquisi¢cao de 4 novos bebedouros para serem disponibilizados aos usudrios que
freqiientam o terminal. Por fim, houve a implantacdo de uma bateria de lixeiras de coleta

1 T . . . N
Refere-se aos corrimdes e barras de seguranga existentes no interior dos dnibus.
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seletiva, o que vai tornar o ambiente mais limpo e, a0 mesmo tempo, contribuird para a
preservacao do meio ambiente.

6. CONSIDERA COES FINAIS

A qualidade é um quesito que estd em voga atualmente, principalmente devido a
populacdo estd mais informada sobre seus direitos enquanto consumidor. A globalizacdo
também teve sua contribui¢do neste fator, pois com a abertura dos mercados internacionais, a
concorréncia entre empresas passou a ser maior. Diante disso, a qualidade teve que ser
aprimorada para que possam se manter firmes no mercado.

O conceito de qualidade sofreu diversas mudancas ao longo do século passado, onde
antes a qualidade era focada apenas no produto, sendo hoje envolvida em todo o processo
produtivo, incluindo desde a contratacdo de fornecedores passando pelo processo produtivo,
pelo consumidor, chegando ao pés vendas, ou seja, envolve todos os setores da empresa.

A qualidade nao estd focando apenas produtos, mas também servi¢os, que ainda
precisam avancar mais neste quesito. Diversos estudiosos contribuiram para a evolucdo da
qualidade, cada um deles com seus métodos e teorias.

A pesquisa de campo foi realizada junto aos usudrios do Terminal Rodoviério
Argemiro de Figueiredo, localizado na cidade de Campina Grande, na qual foram analisados
14 itens, dos quais a 12 foi atribuido bom grau de satisfacdo por parte dos usudrios. Ainda
houve um espago onde diversos usudrios puderam expor suas sugestdes para contribuicdo da
melhoria da qualidade dos servicos da empresa estudada.

De acordo com a pesquisa realizada na empresa em estudo, pode-se comprovar que a
referida empresa oferece servicos com qualidade, todavia, é preciso manter este padrao e
contribuir cada vez mais para a melhoria dessa qualidade, o que fard com que os usudrios
desses servigos fiquem mais satisfeitos e mantenha o Terminal Rodovidrio Argemiro de
Figueiredo entre os melhores do Nordeste.

A pesquisa foi muito gratificante principalmente por ser um tema que estd em
evidéncia, assim como também, a empresa estudada, cujo trabalho foi realizado na mesma por
convite de seu administrador e por ser um sonho antigo do pesquisador em fazer algo
relacionado a transportes.

Sao apresentadas agora sugestdes para o Terminal Rodovidrio Argemiro de
Figueiredo:

Um sistema de taxa de embarque eletronico, no qual eliminard a utilizacao de papel,
sendo substituida por um cartdo magnético semelhante aos sistemas de bilhetagem de metrd,
onde tal sistema ja € utilizado, por exemplo, no Terminal Rodovidrio de Salvador/BA. Esse
sistema funciona da seguinte forma: o usudrio ao adquirir a passagem, recebe junto um cartao
magnético, cujo mesmo serd depositado em local demarcado na catraca no setor de embarque,
que fard a liberacdo automatica da catraca permitindo ao usudrio a dirigir-se para a plataforma
de embarque.

Outra sugestdo seria a implantacdo no centro de cada plataforma uma caixa contendo
areia com o objetivo de conter o 6leo que vaza dos Onibus que 14 ficam estacionados. Assim
evita que a plataforma fique suja e ndo contamina o solo.

Sao sugestdes que s6 vem a acrescentar mais qualidade aos servicos oferecidos pelo
Terminal Rodovidrio.

Por fim, conclui-se que os objetivos do estudo foram atingidos e que a mesma
proporcionard ao Terminal Rodovidrio de Campina Grande a possibilidade de reforcar ainda
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mais sua boa imagem diante dos usudrios e ainda contribuir para a melhoria dos servigos
oferecidos pelo mesmo.
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