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Resumo 

O presente estudo buscou identificar a percepção dos usuários do setor de transporte de uma instituição federal de 

ensino superior em relação à qualidade dos serviços prestados. Mais especificamente, buscou: identificar o perfil dos 

usuários, verificar os pontos positivos e críticos da avaliação e propor melhorias à gestão do setor. Assim, este estudo 

foi apresentado como um estudo de caso e classificou-se como uma pesquisa de natureza descritiva com abordagem 

metodológica quantitativo-qualitativa. Como instrumento de pesquisa foi utilizado um questionário, obtendo-se uma 

amostra de 512 respondentes. Como técnicas de análise dados, utilizou-se a estatística descritiva e a análise de 

conteúdo. Os principais resultados indicaram que tanto os aspectos positivos quanto os negativos referiram-se, 

especialmente, aos fatores “Confiabilidade e Segurança nas viagens” e “Empatia nas viagens”. Por fim, foram feitas 

diversas proposições acerca de todas as categorias pesquisadas. 

Palavras-chave: Administração Pública; Avaliação; Transporte. 

Abstract 

The present study sought to identify the perception of users of the Nucleus of Transport of a federal institution of 

higher education in relation to the quality of the services provided. More specifically, it sought to identify the 

profile of the users, verify the positive and critical points of the evaluation and propose improvements to the 

management of the sector. Thus, this study was presented as a case study and was classified as a descriptive 

research with quantitative-qualitative methodological approach. As a research instrument, a questionnaire was 

used, obtaining a sample of 512 respondents. As data analysis techniques, it was used descriptive statistics and 

content analysis. The main results indicated that both the positive and the negative aspects referred especially to 

the factors "Reliability and Safety in the trips" and "Empathy in the trips". Finally, several propositions were made 

about all the categories surveyed.  

Keywords: Public Administration; Evaluation; Transport.  
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1. INTRODUÇÃO 

Ao se analisar o contexto brasileiro, observa-se a importância de aprimorar a gestão das 

organizações públicas, as quais possuem um compromisso social e ético com a sociedade. Nesse 

sentido, as atividades realizadas devem estar pautadas e estruturadas nas necessidades e 

expectativas dos usuários e da sociedade em si. Para tanto, é imprescindível compreender como 

esses atores avaliam a qualidade dos serviços prestados pela administração pública. 

Dentro desse contexto, insere-se a avaliação, a qual, para Ramos e Schabbach (2012), é um 

instrumento importante para a melhoria da eficiência do gasto público, da qualidade da gestão, 

do aprimoramento do processo de tomada de decisão, permitindo aos formuladores e gestores 

de políticas públicas desenharem políticas mais consistentes. Desse modo, como Kayano e 

Caldas (2002, p. 4) afirmam, “avaliar a gestão é importante para corrigir rumos indesejados que 

podem estar sendo tomados despercebidamente”. 

Nessa lógica, alguns autores têm pesquisado o cenário de organizações públicas e buscado 

avaliar a qualidade dos serviços prestados por essas, a exemplo de pesquisas realizadas em 

instituições de ensino superior (CASAROTTO, 2017; ROLIM, 2016; SOARES, 2016; 

CONCEIÇÃO, 2012; SOUZA, 2012). Entretanto, observa-se uma escassez no que tange ao 

setor de transporte dentro destas organizações, daí o caráter inovador deste estudo.  

Nesse sentido, nesta pesquisa, é abordado o setor de transporte de uma instituição de ensino 

superior brasileira. No que se refere ao seu propósito como organização, de acordo com Santos 

(2015), as universidades públicas federais têm papel importante para o desenvolvimento do 

país, interagindo com o poder público, o setor produtivo e a sociedade e estimulando a 

produção, criação e difusão cultural, filosófica, científica e artística.  

Entre as 63 universidades públicas federais de ensino superior no Brasil, está a Universidade 

Federal de Santa Maria (UFSM), instituição escolhida como estudo de caso desta pesquisa. O 

Núcleo de Transporte está associado à Pró-Reitoria de Infraestrutura (Proinfra) e para atuar na 

sua área de competência, o setor tem de lidar com um intenso fluxo de documentos e de 

atendimento ao público, o que demanda planejamento, organização, padronização e 

qualificação de seu pessoal.  

Considerando esse contexto, em diversos momentos os processos apresentam equívocos e 

demoras, o que acaba gerando insatisfação dos usuários dos serviços e, posteriormente, 

reclamações ao setor. Entretanto, em termos legais, o inciso I do artigo 6º da Lei n. 8.987, de 

13 de fevereiro de 1995, define o que é um “serviço adequado”, ou seja, quais são os parâmetros 

mínimos de qualidade para a prestação de serviços públicos: “serviço adequado é o que satisfaz 

as condições de regularidade, continuidade, eficiência, segurança, atualidade, generalidade, 

cortesia na sua prestação e modicidade das tarifas” (BRASIL, 1995). 

Nesse cenário, uma vez que existe uma legislação que prevê a prestação de serviço adequado 

ao pleno atendimento dos usuários por parte das organizações públicas e um guia metodológico 

(BRASIL, 2014) que dispõe sobre os padrões mínimos de desempenho institucional dessas 

atividades, é imprescindível conhecer os anseios e percepções dos usuários de instituições 

públicas e, especificamente neste caso, do setor de transporte da UFSM, pois o entendimento 

dessas características pode contribuir para a prestação de serviços com um nível de qualidade 

que atenda às necessidades e expectativas dos usuários.  

Nessa perspectiva, pergunta-se: qual é a percepção dos usuários do Núcleo de Transporte da 

Universidade Federal de Santa Maria em termos de qualidade dos serviços prestados? Portanto, 

o objetivo geral deste trabalho é: identificar a percepção dos usuários em relação à qualidade 

dos serviços prestados pelo Núcleo de Transporte da UFSM. E os objetivos específicos são: a) 

identificar o perfil dos usuários do Núcleo de Transporte da UFSM; b) verificar os pontos 

positivos e críticos da avaliação; e c) propor melhorias à gestão do setor. 
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Assim, o presente trabalho está estruturado em quatro seções, além desta introdução. Na 

segunda seção, encontra-se o referencial teórico, na qual são expostos os temas: qualidade, 

avaliação da qualidade e modelos de avaliação da qualidade. Na terceira seção, são descritos os 

procedimentos metodológicos da pesquisa. Na quarta seção, é realizada a análise dos resultados. 

Por fim, a quinta seção aborda as considerações finais deste trabalho. 

2. REFERENCIAL TEÓRICO 

Nesta seção, são abordados os tópicos referentes à qualidade, avaliação da qualidade e modelos 

de avaliação da qualidade. 

2.1 Qualidade 

Qualidade em serviços, para Albrecht (1992, p. 254), “é a capacidade que uma experiência ou 

qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer 

benefícios a alguém”.  

No que tange às organizações públicas, Carvalho e Tonet (1994) afirmam que a expectativa da 

sociedade com relação aos serviços recebidos do setor público tem se modificado, pois a 

população pede mais e melhores serviços públicos e cobra melhor gestão dos recursos e do 

patrimônio público. Dessa forma, o sentimento de cidadania tem feito com que a sociedade 

abandone a posição passiva em relação às ações do governo e se organize para exigir maior 

eficiência/eficácia da administração pública.  

Nesse contexto, desde 1990, o governo federal estimula o desenvolvimento de programas para 

a melhoria da qualidade na gestão dos órgãos públicos. Um marco importante nesse sentido foi 

a implementação do Programa de Qualidade na Administração Pública, no período em que Luiz 

Carlos Bresser Pereira esteve à frente do Ministério da Administração Federal e Reforma do 

Estado (1995-1998). Nessa época, foi concebido o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do 

Estado. O principal instrumento do plano foi o Programa de Qualidade e Participação na 

Administração Pública, que se propôs a introduzir no setor público as mudanças de valores e 

comportamentos preconizados pela administração pública gerencial e, ainda, viabilizar a 

revisão dos processos internos da administração pública com vistas à sua maior eficiência e 

eficácia (BRASIL, 1997). 

Em 1999, o governo federal alterou o nome do programa para Programa de Qualidade do Setor 

Público, que passou a dar maior ênfase nas necessidades dos cidadãos como referencial de 

desempenho da administração pública, com foco em resultado. Em 2005, substituindo o 

Programa, o governo federal instituiu o Programa Nacional de Gestão Pública e 

Desburocratização (GESPÚBLICA), mantendo-se fiel à finalidade de contribuir para a 

melhoria da qualidade dos serviços públicos prestados aos cidadãos e para o aumento da 

competitividade do país mediante a melhoria contínua da gestão. Ainda, o grande objetivo do 

GESPÚBLICA seria sair do serviço à burocracia e colocar a gestão pública a serviço do 

resultado dirigido ao cidadão (BRASIL, 2009). 

Entretanto, ressalta-se que houve a revogação do Programa GESPÚBLICA, a partir da 

publicação do Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017. A revogação foi realizada a fim de 

sanar a sobreposição de programas e acompanhar os diversos esforços de melhoria da gestão 

pública que estão sendo realizados por meio da Plataforma de Cidadania Digital, instituída pelo 

Decreto n. 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e com a criação do Conselho Nacional para a 

Desburocratização (BRASIL, 2017). 

2.2 Avaliação da Qualidade 

Para Bartnik e Silva (2009), a avaliação é uma ferramenta de gestão e um exercício para 

execução de qualquer tarefa com qualidade e serve de base para a comparação entre a realidade 



 

 

 

4 

de um objeto e seu estado desejável. Além disso, a avaliação institucional deve ser um processo 

contínuo, que busque nortear as políticas institucionais, identificar distorções para corrigi-las e 

democratizar informações.  

Nesse sentido, segundo Arroyo e Rocha (2010), avaliar é uma ação que deve estar sempre em 

processo de transformação, buscando continuidade e melhoria daquilo que se avalia, bem como 

dos próprios processos, procedimentos e instrumentos nela utilizados. Assim, uma avaliação 

sempre tem caráter transformador, pois afeta a vida das pessoas envolvidas e produz efeitos 

sobre elas, e serve de importante instrumento para a tomada de decisões diante dos resultados 

obtidos. 

Dado o atual contexto político-econômico brasileiro, um dos principais desafios e objetivos que 

se colocam para os dirigentes das organizações públicas é o aumento da eficácia de sua 

organização, na qual a melhoria da gestão tem papel imprescindível. Para que isso seja possível, 

a Fundação do Desenvolvimento Administrativo (Fundap) do governo do estado de São Paulo 

(2006, p. 3) ressalta que 

 

[...] é fundamental dispor de capacidade e instrumentos que permitam ao ator social 

identificar as mais relevantes demandas da sociedade (objetivos ou problemas a serem 

equacionados); a explicação das razões de sua existência (suas causas); a formulação 

de uma proposta de ação (plano de governo) e sua implementação. Como decorrência, 

temos que é essencial a produção de informações que alimentem e orientem o processo 

de tomada de decisão em todas as suas instâncias bem como possibilitem o 

acompanhamento sistemático das ações desenvolvidas e o resultado produzido pelas 

mesmas. 

 

De acordo com o Ministério do Planejamento, Orçamento e Gestão (BRASIL, 2012, p. 16), um 

desses instrumentos de auxílio à gestão pública são os indicadores, os quais “contribuem para 

identificar e medir aspectos relacionados a um determinado fenômeno decorrente da ação ou da 

omissão do Estado”. Assim, tornam mensurável algum aspecto de uma dada realidade, de forma 

a possibilitar sua observação e avaliação. Segundo o Ministério: 

 

Pode-se afirmar que o principal objetivo dos indicadores, no contexto aqui analisado, 

é o de assistir os gestores públicos. Se possuem informações confiáveis, precisas e 

tempestivas, eles podem abdicar de decisões fundamentadas exclusivamente na 

intuição, tradição, ‘tino administrativo’ ou opiniões pessoais. Neste contexto, os 

indicadores permitem integrar subjetividade e objetividade a partir de evidências 

empíricas, viabilizam comparações e avaliações consistentes, e, principalmente, criam 

condições para esclarecer e fornecer suporte às decisões. 

 

Ainda, segundo o Ministério, as informações resultantes dos indicadores são de grande valia 

para os gestores públicos, tendo em vista sua importância para a construção de diagnósticos 

consistentes com a realidade observada, favorecendo, assim, a formulação e desenvolvimento 

de políticas públicas 

2.3 Modelos de Avaliação da Qualidade 

Ao longo das últimas décadas, diversos pesquisadores têm empreendido esforços para 

compreender a qualidade dos serviços prestados, por meio da identificação de fatores 

determinantes à qualidade e do desenvolvimento de técnicas de medição.  

Miguel e Salomi (2004) fizeram uma revisão de literatura sobre os principais modelos e 

conceitos referentes à mensuração da qualidade de serviços. Conforme os autores, um dos 
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primeiros estudos para mensuração da qualidade em serviços foi desenvolvido por Grönroos 

(1984), denominado Perceived Service Quality (PSQ). Em seguida, em 1985, Parasuraman, 

Zeithaml e Berry propuseram um modelo baseado em Oliver (1980), o qual também foi 

utilizado por Brown e Swartz (1989). Na sequência, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) 

complementaram seu modelo com o instrumento denominado Service Quality (SERVQUAL), 

composto por 22 itens distribuídos em cinco dimensões da qualidade. Com base nesse estudo, 

outros autores apresentaram modelos que buscaram aperfeiçoá-lo, a exemplo de Bolton e Drew 

(1991), com o Modelo de avaliação de serviço e valor, Cronin e Taylor (1992), com o modelo 

Service Performance (SERVPERF) e Teas (1993), com o modelo Evaluated Performance (EP).  

Existem diversos outros modelos e autores que tratam dos modelos de qualidade em serviços, 

no entanto, conforme pesquisas bibliométricas realizadas em bases de dados internacionais por 

Castro Junior et al. (2013) e Pereira, Carvalho e Rotondaro (2013), identificou-se que os estudos 

que mais se destacam na literatura em termos de utilização e citação são os de Parasuraman, 

Zeithaml e Berry (1988), com a ferramenta SERVQUAL; de Cronin e Taylor (1992), com o 

SERVPERF; e o modelo de Perceived Service Quality, de Grönroos (1984).  

Em virtude de o modelo SERVPERF tratar-se de uma escala genérica, ou seja, que pode ser 

aplicada em vários tipos de serviços, alguns autores realizaram adaptações no modelo 

considerando as especificidades e características do serviço. No contexto dos serviços públicos 

de transporte, foram realizados diversos estudos por pesquisadores que tentaram propor 

modelos a fim de avaliar a qualidade desse tipo de serviço. Entretanto, embora existam diversos 

modelos que buscaram avaliar a qualidade dos serviços prestados por transportes públicos, Vila 

e Gimeno-Martínez (2010) afirmam que a SERVPERF é a que mais tem recebido aceitação no 

âmbito de medição da qualidade dos serviços de transporte público. 

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo que utiliza os mesmos 22 itens de 

avaliação da escala SERVQUAL, porém apenas a parte referente à percepção do cliente sobre 

o serviço prestado, excluindo os itens relativos às expectativas. Essa escala foi denominada 

SERVPERF, como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL. A pesquisa foi aplicada a 

empresas representantes dos seguintes setores: bancos, controle de pragas, lavanderia e 

lanchonete.  

Inicialmente, para a escala SERVQUAL foram identificados 97 itens, distribuídos em 

dez dimensões. Após um primeiro refinamento da escala, chegou-se a 54 itens nas mesmas 

determinantes. Na sequência, obteve-se um instrumento com 22 itens, distribuídos em cinco 

dimensões: 1) confiabilidade: exprime a capacidade de realizar um serviço no tempo prometido 

e de forma confiável e precisa; 2) presteza: disposição de ajudar os clientes e prover-lhes o 

serviço prontamente; 3) segurança: habilidade dos funcionários em transmitir confiança e 

segurança, com cortesia e conhecimento; 4) empatia: capacidade de fornecer cuidados e atenção 

individualizada aos clientes; 5) aspectos tangíveis: relacionados à aparência das instalações, 

equipamentos, pessoal e material de comunicação (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988). 

Na sequência, a próxima seção aborda os procedimentos metodológicos que conduziram esta 

pesquisa. 

3. MÉTODO 

3.1 Delineamento da Pesquisa e Descrição do Estudo de Caso 

Esta pesquisa é apresentada como um estudo de caso, de natureza descritiva com abordagem 

metodológica quantitativo-qualitativa.  

Entre as 63 universidades públicas federais de ensino superior existentes no Brasil, está a 

Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), criada no dia 14 de dezembro de 1960. Sua sede 

está localizada em Santa Maria, no centro do estado do Rio Grande do Sul. A UFSM, 



 

 

 

6 

atualmente, conta com 11 unidades de ensino superior dentro de seu campus sede, além do 

Espaço Multidisciplinar da UFSM em Silveira Martins e dos outros três campi, localizados nos 

municípios de Cachoeira do Sul, Palmeira das Missões e Frederico Westphalen.  

Conforme dados obtidos no Portal da UFSM (UFSM, 2019), a universidade oferece 265 cursos, 

sendo 131 cursos de graduação e 105 cursos de pós-graduação. Assim, o corpo discente é 

constituído por 25.532 alunos, em todas as modalidades de ensino, e 4.746 servidores, sendo 

2.027 docentes e 2.719 técnicos administrativos em educação (TAEs).  

O Núcleo de Transporte está subordinado à Pro-Reitoria de Infraestrutura (Proinfra) e, de 

acordo com o inciso II do artigo 24 do Regimento Geral da UFSM, é responsável por “planejar, 

coordenar, executar e controlar os serviços de transporte oficial, os serviços de abastecimento, 

lavagem, lubrificação e manutenção de veículos, máquinas e equipamentos”. Neste contexto, o 

Núcleo de Transporte tem como principal função auxiliar no deslocamento de servidores, 

docentes e discentes da UFSM, bem como de outras instituições a serviço da universidade, com 

o objetivo de desenvolver atividades acadêmicas e/ou administrativas, dentro do município de 

Santa Maria ou para outras cidades.  

O setor possui uma frota de 68 veículos e realiza, em média, 150 viagens mensais para fora de 

Santa Maria e 500 viagens mensais dentro de Santa Maria. O pessoal é dividido em escritório, 

oficina, lavagem e motoristas, sendo composto por servidores da UFSM e por funcionários de 

uma empresa terceirizada, a qual possui contrato de prestação de serviços de motoristas, de 

limpeza e de jardinagem com a UFSM. 

3.2 População e Amostra 

Tendo em vista que o setor de transporte da UFSM não possui registro de todos os indivíduos 

que já utilizaram os serviços do setor, considerou-se como população deste estudo a soma dos 

docentes (2.027), técnicos administrativos em educação (2.719) e professores/tutores UAB/EaD 

(350) da UFSM, segundo dados disponíveis no portal da instituição (UFSM, 2019). 

Assim, para o cálculo do tamanho da amostra, considerou-se um erro amostral de 5%, com 95% 

de confiança e uma população finita de 5.096 indivíduos. Dessa maneira, a amostra final a ser 

investigada é de, no mínimo, 358 indivíduos. Entretanto, a amostra coletada superou a mínima, 

ainda que tenha sido necessária a exclusão de 42 questionários, pois não estavam devidamente 

preenchidos. Assim, o total de respondentes deste estudo foi de 512 indivíduos.  

3.3 Técnicas de Coleta de Dados 

Como técnicas de coleta de dados, foram utilizados a revisão bibliográfica, a pesquisa 

documental e o questionário. 

Este estudo iniciou-se com o levantamento de referencial bibliográfico de diversos autores acerca 

dos temas: qualidade, avaliação da qualidade e modelos de avaliação da qualidade. Em um 

segundo momento, realizou-se uma pesquisa documental por meio de documentos e materiais 

disponibilizados pelo site da UFSM e pelo Núcleo de Transporte. Após, para a coleta dos dados, 

foi empregado o método survey, visto que, de acordo com Hair et al. (2005), é a técnica mais 

adequada em estudos que envolvem grande amostra de indivíduos.  

Considerando o exposto, a coleta dos dados foi realizada de três formas: questionários físicos, 

Google Drive e sistema de questionários do Centro de Processamento de Dados (CPD) da 

UFSM, o qual encaminhou o questionário via sistema a todos os servidores ativos da UFSM. 

Desse modo, para a coleta de questionários físicos, houve um total de 162 respondentes; para a 

coleta on-line via Google Drive, o total foi de 230; e via sistema do CPD, 120. Ressalta-se que 

antes de iniciar a aplicação dos questionários, foi realizado um pré-teste com dez servidores da 

UFSM, a fim de verificar modificações necessárias na redação e estrutura do instrumento. 
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O questionário foi dividido em três partes: utilização do serviço, avaliação do serviço e perfil 

do respondente. A primeira parte do questionário buscou identificar o perfil de utilização dos 

usuários do transporte, ou seja, foram realizadas perguntas acerca da frequência da utilização 

do transporte, tipo de veículo que costuma utilizar, se já teve algum problema na prestação do 

serviço de transporte da UFSM e se gostaria de relatar o caso; se gostaria de deixar sugestões, 

elogios ou reclamações ao setor; entre outras questões. 

A segunda parte do questionário buscou realizar uma avaliação quantitativa do serviço, feita a 

partir da escala SERVPERF, desenvolvida por Cronin e Taylor (1992). No entanto, devido a 

extensão deste trabalho, este estudo não explicita a análise quantitativa da avaliação e limita-se 

à abordagem qualitativa. 

Por fim, a terceira parte do instrumento buscou identificar o perfil dos respondentes, constando 

perguntas sobre o sexo, estado civil, idade, renda familiar mensal, escolaridade, tipo de vínculo 

com a instituição, tempo de serviço na instituição, cargo ocupado e se possui cargo de chefia. 

3.4 Técnicas de Análise de Dados 

Com a finalidade de identificar o perfil dos usuários e seu perfil de utilização do transporte, 

mensurou-se a frequência por meio da estatística descritiva. Após, os dados obtidos de forma 

qualitativa foram submetidos à análise de conteúdo, com base no estudo de Bardin (2010). Para 

a autora, essa análise é constituída das seguintes etapas: organização da análise, codificação, 

categorização, tratamento dos resultados, inferência e interpretação dos resultados. 

Assim, inicialmente, foi realizada uma leitura do material; após, mantiveram-se os documentos 

que guardavam correlação com os objetivos da análise. Na sequência, houve recortes do texto 

em unidades comparáveis de categorização.  

Finalizada a etapa de organização da análise, prosseguiu-se à codificação, na qual os dados 

brutos foram transformados em uma representação do conteúdo, a partir do recorte em que são 

selecionadas as unidades de registro e as unidades de contexto. Então, esses recortes foram 

classificados em categorias, de acordo com as dimensões do questionário SERVPERF. No 

entanto, a partir de uma análise quantitativa feita anteriormente, os fatores foram 

redimensionados em outros seis.  

Portanto, em relação à avaliação do agendamento, as categorias elencadas foram: 

Confiabilidade e Segurança no agendamento, Empatia no agendamento e Tangibilidade no 

agendamento. Já os fatores da avaliação das viagens/motoristas foram: Confiabilidade e 

Segurança nas viagens, Empatia nas viagens e Avaliação dos veículos. 

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a dimensão Confiabilidade e Segurança no 

agendamento busca avaliar, principalmente, se o setor presta serviço de agendamento no tempo 

prometido e de forma confiável, bem como verifica a habilidade dos funcionários em transmitir 

confiança e segurança aos usuários. A categoria “Empatia no agendamento” busca verificar a 

capacidade do setor em fornecer cuidados e atenção individualizada aos clientes. E o fator 

“Tangibilidade no agendamento” busca identificar como os usuários avaliam o processo de 

agendamento dos veículos. 

A categoria “Confiabilidade e Segurança nas viagens” tem como principal objetivo verificar o 

comportamento dos motoristas com os passageiros, identificando aspectos como: cordialidade, 

transmissão de confiança e segurança, boa vontade na prestação do serviço, aparência 

profissional, entre outros. A dimensão “Empatia nas viagens” busca avaliar a conveniência da 

prestação do serviço, investigando questões como: agendamento de data e horário das viagens 

de acordo com as necessidades dos usuários, itinerários das viagens conforme seus interesses, 

pontualidade dos motoristas etc. E o fator “Avaliação dos veículos” está relacionado às 
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condições dos veículos do setor de transporte da UFSM, abarcando aspectos como limpeza e 

conforto. 

4 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS  

4.1 Perfil dos Respondentes e da Utilização do Transporte 

Esta pesquisa obteve um total de 512 respondentes, dos quais 227 são docentes, 240 são TAEs 

e 55 são professores/tutores EaD/UAB, sendo que, destes últimos, sete também são docentes da 

UFSM e três também são TAEs; os outros 45 não são servidores da UFSM.  

Observou-se que a maior parte da amostra é do sexo feminino (52,54%), a categoria mais 

representativa é casada (44,14%), possui idade entre 46 e 60 anos (35,94%), renda bruta familiar 

mensal acima de R$ 12.001,00 (29,30%) e doutorado completo (35,42%). No que tange ao tipo 

de vínculo com a UFSM, a categoria mais representativa foi composta por TAEs (46,88%). 

Ademais, a classe com maior frequência possui de 5 a 10 anos de vínculo com a UFSM 

(31,25%) e não possui cargo de chefia (64,06%). Verificou-se que o centro com maior número 

de respondentes foi o Centro de Ciências Sociais e Humanas (9,96%), seguido pelo Centro de 

Educação (9,57%) e Centro de Ciências Rurais (8,98%). 

A categoria mais representativa da amostra utiliza o transporte da UFSM para fora de Santa 

Maria/Viagens (43,16%), com a frequência de quatro meses ou mais (44,34%), e ainda não 

utilizou o transporte de outra instituição pública (58,20%). 

No que tange às questões nas quais os respondentes poderiam marcar mais de uma opção de 

resposta, sobre o tipo de veículo que costumam utilizar, a opção “carro” foi a mais marcada 

(76,37%). Já acerca dos principais objetivos da utilização do transporte, a opção mais marcada 

foi “visita de estudo” (45,31%). Por fim, a respeito da ocorrência de problemas na prestação de 

serviço do transporte da UFSM, 43,16% dos respondentes nunca tiveram problemas, entretanto 

o restante marcou diversas opções, sendo que a classe de maior frequência se relaciona a 

problemas com falta de prudência na direção (20,51%), seguida por agendamento do transporte 

(19,92%), descumprimento de horários (18,95%), comportamento inadequado do motorista 

(15,63%) e outros. 

Referente à utilização do setor de transporte da UFSM, a maior parte da amostra utiliza o 

transporte e realiza agendamentos (54,49%), enquanto o restante apenas utiliza o transporte, 

mas não é responsável pelo agendamento; possui pouca dificuldade para agendar (39,21%), 

ainda que a resposta “média dificuldade” tenha sido expressiva (33,09%). Sobre a questão 

“meio de comunicação que costuma utilizar para o agendamento”, que poderia ser respondida 

com várias opções, verificou-se que o telefone é o meio mais utilizado (76,98%). 

Na sequência, esta análise buscou investigar as experiências de utilização do transporte da 

UFSM na visão dos seus usuários, evidenciando os principais aspectos referentes a sugestões 

de experiências em outras instituições públicas, relatos de caso de problemas na prestação de 

serviço, sugestões, elogios e reclamações ao setor.  

4.2 Sugestões de experiências dos respondentes acerca de vivências em outras instituições 

Em relação ao questionamento sobre a utilização de transporte de outra universidade ou 

instituição pública, 214 respondentes afirmaram que já utilizaram. Destes, 21 quiseram dar 

alguma ideia/sugestão ao setor de transporte da UFSM com base em sua experiência em outra 

instituição.  

Assim, as sugestões foram elencadas em cinco categorias, conforme o assunto abordado 

(Tangibilidade no agendamento, Confiabilidade e Segurança nas viagens, Empatia nas viagens, 

Avaliação dos veículos e Outras sugestões), e em 15 variáveis. 
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A categoria que apresentou mais sugestões foi “Tangibilidade no agendamento”, relacionada à 

parte administrativa da secretaria do setor. No entanto, a variável que mais obteve sugestões foi 

“Qualidade superior dos veículos”, da categoria “Avaliação dos veículos”.  

O Gráfico 1 mostra as variáveis mais mencionadas pelos respondentes: “agendamento online” 

e “organização das viagens de forma a otimizar os veículos para os destinos comuns”, da 

dimensão “Tangibilidade no agendamento”, e “qualidade superior dos veículos”, da dimensão 

“Avaliação dos veículos”. 

 

 

Gráfico 1 – Variáveis mais mencionadas nas sugestões de experiências dos respondentes 

 

Nos relatos de sugestões de experiências feitos pelos respondentes da pesquisa, o sistema de 

agendamento utilizado pela Universidade Federal do Pampa (Unipampa) foi mencionado quatro 

vezes. Além disso, conforme é visto na sequência da análise, houve 23 sugestões para 

informatizar o sistema de agendamento do transporte da UFSM, além de sugestões para haver 

maior transparência acerca das viagens, disponibilizando os dados em um portal. Assim, faz-se 

necessário elucidar o sistema utilizado pela Unipampa, podendo-se emergir ideias para o 

desenvolvimento de um sistema pela UFSM. 

De acordo com consulta realizada ao portal da Unipampa1, nessa universidade, a solicitação de 

veículos oficiais, bem como o controle pelo setor responsável são realizados pelo Módulo Frotas 

e Logística, do Sistema de Gestão Unificada de Recursos Institucionais (GURI), cujo acesso é 

restrito a alunos e servidores da universidade. Com o intuito de facilitar o acesso e a solicitação 

do transporte, o Núcleo de Tecnologia da Informação e Comunicação (NTIC) da Unipampa 

desenvolveu um manual para o módulo2. Ele contempla todos os passos para a solicitação, os 

quais são: acesso ao sistema, cadastro de motorista, cadastro de veículo, cadastro de rotas, 

deslocamento, passageiros e percurso. Também explica as ações para a administração do setor, 

como o gerenciamento das solicitações, painel de veículos e painel de viagens. Além do manual, 

a universidade disponibiliza um vídeo tutorial que detalha o processo, bem como formulários, 

normativas e legislações para a utilização dos veículos oficiais e, ainda, um questionário de 

avaliação do transporte, visando à melhoria contínua dos serviços. Ademais, estão disponíveis 

                                                      

1 Disponível em: <http://novoportal.unipampa.edu.br/novoportal/>. Acesso em: 25 mar. 2019. 
2 Disponível em: 

<http://novoportal.unipampa.edu.br/uruguaiana/sites/uruguaiana/files/documentos/manual_sistema_guri.pdf>. 

Acesso em: 25 mar. 2019. 
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informações a respeito das viagens já efetuadas, em andamento e a serem efetivadas pela 

universidade na forma de um portal de transparência. 

Nesse sentido, é recomendável que a UFSM contate a Unipampa visando realizar um 

benchmarking3 e entender melhor o funcionamento do sistema utilizado pelo setor de transporte 

dessa universidade. Para tanto, podem ser feitas visitas aos campi, entrevistas pessoalmente ou 

mesmo via telefone ou e-mail. Da mesma forma, é importante contatar outras universidades 

públicas para investigar como atuam, tanto no que se refere ao sistema de agendamento quanto 

a aspectos como conservação e manutenção da frota de veículos, atendimento e capacitação da 

secretaria e dos motoristas, transparência de informações, entre outros. 

4.3 Relatos de caso de problemas na prestação de serviço do transporte da UFSM  

Em relação ao questionamento acerca de problemas na prestação de serviço do transporte da 

UFSM, 291 respondentes afirmaram que já tiveram problemas. Entre estes, 187 relataram a 

situação ocorrida. Assim, os relatos foram classificados em 35 variáveis, distribuídas em seis 

categorias: Confiabilidade e Segurança no agendamento, Empatia no agendamento, 

Tangibilidade no agendamento, Confiabilidade e Segurança nas viagens, Empatia nas viagens 

e Avaliação dos veículos. 

Observou-se que a categoria que mais apresentou relatos de situações de problemas foi 

“Confiabilidade e Segurança nas viagens”, seguida por “Empatia nas viagens”, e a que menos 

obteve relatos foi “Tangibilidade no agendamento”. No que se refere às variáveis, a com maior 

número de relatos foi “Excesso de velocidade” (41 relatos), da categoria “Confiabilidade e 

Segurança nas viagens”, seguida por “Falta de disponibilidade de veículo/motorista”, com 33 

relatos, da dimensão “Empatia nas viagens” e “Imprudência na direção”, da categoria 

“Confiabilidade e Segurança nas viagens”, com 24 relatos. O Gráfico 2 mostra as variáveis mais 

mencionadas pelos respondentes. 

 

 

Gráfico 2 - Variáveis mais mencionadas nos relatos de problemas na prestação do serviço 

                                                      

3 Processo através do qual uma empresa examina como outra realiza uma função específica com o intuito de 
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11
13

5
8

27

41

9

24

8 7 8

26

33

20

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45



 

 

 

11 

 

Conforme os relatos dos usuários, é possível identificar diversos pontos a serem trabalhados 

pelo setor de transporte da UFSM. Entretanto, para que a análise não se tornasse repetitiva 

foram elaboradas sugestões de melhorias a partir dos relatos de casos de problemas na prestação 

do serviço em conjunto com as sugestões e reclamações ao setor feitas pelos usuários, ao 

término desta análise.  

4.4 Sugestões dos respondentes ao setor de transporte da UFSM  

No que tange à questão que buscava identificar sugestões, elogios e reclamações ao setor de 

transporte da UFSM, no total, 197 pessoas responderam a essa pergunta.  

Em relação às sugestões, estas foram classificadas em 37 variáveis, distribuídas em sete 

categorias: Confiabilidade e Segurança no agendamento, Empatia no agendamento, 

Tangibilidade no agendamento, Confiabilidade e Segurança nas viagens, Empatia nas viagens, 

Avaliação dos veículos e Outras sugestões. 

Nesse sentido, verificou-se que a categoria com maior número de sugestões foi “Tangibilidade 

no agendamento”, seguida por “Avaliação dos veículos”, enquanto a categoria com menor 

número de sugestões foi “Empatia no agendamento”. No que se refere às variáveis, a com maior 

número de sugestões foi “Informatizar o sistema de agendamento” (23 sugestões), da categoria 

“Tangibilidade no agendamento”, seguida por “Agendamento mais prático e ágil”, com 13 

relatos, da mesma dimensão. O Gráfico 3 mostra as variáveis mais mencionadas pelos 

respondentes. 

 

 

Gráfico 3 - Variáveis mais mencionadas nas sugestões dos respondentes 
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4.5 Elogios dos respondentes ao setor de transporte da UFSM  

No que se refere aos elogios, estes foram divididos em 14 variáveis, classificadas em cinco 

categorias: Empatia no agendamento, Tangibilidade no agendamento, Confiabilidade e 

Segurança nas viagens, Empatia nas viagens e Avaliação dos veículos. 

Verificou-se que a categoria com maior número de elogios foi “Confiabilidade e Segurança nas 

viagens”, seguida por “Empatia nas viagens”. Já a categoria com a menor quantidade de elogios 

foi “Tangibilidade no agendamento”. Acerca das variáveis, conforme o Gráfico 4, a com maior 

número de elogios foi “Motoristas educados/cordiais” (20 elogios), da categoria 

“Confiabilidade e Segurança nas viagens”, seguida por “Serviço excelente”, com 12 elogios, da 

dimensão “Empatia nas viagens”. 

 

 

Gráfico 4 - Variáveis mais mencionadas nos elogiosdos respondentes 

 

4.6 Reclamações dos respondentes ao setor de transporte da UFSM  

Por fim, no que tange às reclamações, estas foram divididas em 26 variáveis, classificadas em 

sete categorias: Confiabilidade e Segurança no agendamento, Empatia no agendamento, 

Tangibilidade no agendamento, Confiabilidade e Segurança nas viagens, Empatia nas viagens, 

Avaliação dos veículos e Outras reclamações relatadas. 

Observou-se que a categoria que apresentou maior quantidade de reclamações foi “Empatia nas 

viagens”, seguida por “Confiabilidade e Segurança nas viagens”. Já as categorias que obtiveram 

menos reclamações foram “Confiabilidade e Segurança no agendamento” e “Empatia no 

agendamento”, com uma menção em cada. No que tange as variáveis, a maior quantidade de 

reclamações foi para “Falta de disponibilidade de veículos/motoristas” (10 reclamações), da 

dimensão “Empatia nas viagens”, seguida por “Manutenção dos veículos” (5 reclamações), da 

dimensão “Avaliação dos veículos”. 
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Gráfico 5 - Variáveis mais mencionadas nas reclamações dos respondentes 

 

A partir dos relatos feitos pelos usuários nas questões referentes a problemas ocorridos na 

prestação do serviço, das sugestões e das reclamações ao setor, é possível identificar pontos a 

serem trabalhados pelo Núcleo de Transporte da UFSM, que, em síntese, são elencados a seguir, 

como forma de contribuição à gestão do setor e da administração pública de forma geral. 

No que tange à categoria “Confiabilidade e Segurança no agendamento”, algumas sugestões 

para o melhor funcionamento e atendimento às expectativas dos usuários são: 1) implantação 

de um sistema de agendamento; 2) envio de e-mails confirmativos com informações acerca das 

viagens, como motorista destinado, placa do veículo, horário de saída e chegada, destino e 

itinerário; 3) sistema de comunicação mais eficaz, que envolva a secretaria, motoristas e 

passageiros, incluindo um contato prévio para o acerto de detalhes e esclarecimento de possíveis 

dúvidas; 4) reuniões com unidades administrativas para explicar o funcionamento do 

agendamento; e 5) confecção de um manual a ser disponibilizado no portal da instituição, a 

exemplo do elaborado pela Unipampa. 

Referente à categoria “Empatia no agendamento”, é importante que a instituição invista na 

capacitação e profissionalização da secretaria, visto que é alvo de várias reclamações. Portanto, 

recomenda-se a realização de cursos de educação e cortesia no atendimento ao público, bem 

como organização do trabalho, relações interpessoais, solução de problemas, situações de 

conflito, entre outros. 

A respeito da “Tangibilidade no agendamento”, sugerem-se: 1) informatização do agendamento 

por meio de um sistema, a exemplo do sistema da Unipampa, já descrito anteriormente; 2) 

otimização das viagens, buscando agrupar os passageiros com o mesmo destino e proximidade 

de horários; e 3) transparência das viagens em um portal da instituição, com informações e 

custos envolvidos. 
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Sobre a categoria “Confiabilidade e Segurança nas viagens”, foram feitos diversos relatos 

acerca dos motoristas, sinalizando o desrespeito no tratamento aos passageiros, excesso de 

velocidade e imprudência na direção. Além disso, alguns motoristas não estudam o itinerário e 

cometem erros no trajeto, atrasando as viagens. Assim, indica-se a capacitação e 

profissionalização dos motoristas, principalmente através de cursos relacionados à educação, 

cordialidade, prudência na direção, respeito à sinalização e velocidade permitida, buscando a 

excelência desses profissionais, os quais são responsáveis e trabalham diretamente com a vida 

de pessoas. 

Referente à categoria “Empatia nas viagens”, também houve inúmeros relatos, por isso é 

importante que a instituição empreenda esforços em aspectos como: 1) capacitação dos 

motoristas, visando à pontualidade no atendimento, visto que o atraso pode implicar perda de 

compromissos dos usuários; 2) contratação de maior quantidade de motoristas para atender à 

demanda da UFSM; e 3) definição de normativas para regulação de horários e prioridades de 

atendimento para evitar a indisponibilidade de motoristas. 

Em relação à última categoria, “Avaliação dos veículos”, apontam-se as seguintes proposições: 

1) melhoria da manutenção dos veículos, por meio da contratação de técnicos mecânicos e da 

procura por oficinas mecânicas de qualidade; 2) implantação de um checklist de verificação das 

condições dos veículos na saída e chegada das viagens para detecção de possíveis falhas e 

irregularidades; e 3) utilização de GPS para controle da velocidade. 

Por fim, na categoria “Outros”, é válido que a instituição invista na elaboração e prática de 

pesquisas de satisfação/avaliação das viagens e no planejamento e verificação da possibilidade 

de motoristas fixos em unidades específicas que possuem maior demanda. Ainda, que reveja os 

custos das viagens, já que os valores são apontados como custosos para as unidades 

administrativas. 

5. CONCLUSÃO 

O presente estudo buscou realizar uma avaliação da qualidade dos serviços prestados pelo setor 

de transporte de uma instituição federal de ensino superior. Para tanto, especificamente, buscou 

identificar o perfil dos usuários, verificar os pontos positivos e críticos da avaliação e propor 

melhorias à gestão do setor. 

Os principais resultados revelaram que tanto os pontos positivos quanto os negativos referiram-

se especialmente aos fatores “Confiabilidade e Segurança nas viagens” e “Empatia nas viagens”. 

As variáveis mais elogiadas pelos respondentes foram: “Motoristas educados/cordiais” e “Serviço 

excelente”. Já as variáveis com maiores reclamações foram: “Excesso de velocidade”, “Falta de 

disponibilidade de veículo/motorista” e “Imprudência na direção”. Também foram feitas diversas 

proposições acerca de todos os fatores pesquisados, entre as quais destacam-se: implantar um 

sistema informatizado para o agendamento do transporte, investir na capacitação e 

profissionalização da secretaria e dos motoristas, melhorar a disponibilidade de motoristas e 

veículos da instituição, melhorar as condições mecânicas dos veículos e realizar pesquisas de 

satisfação/avaliação das viagens após o término de cada uma. 

Como contribuições deste estudo para a administração pública, ressalta-se a identificação das 

práticas que vêm sendo realizadas pelo setor e das melhorias possíveis, que podem subsidiar a 

gestão para a tomada de decisões, possibilitando uma revisão dos seus instrumentos e processos, 

com vistas a corrigir deficiências e aperfeiçoar o serviço. Para a academia, as principais 

contribuições referem-se à ampliação do conhecimento, como forma de contribuir para o 

avanço de estudos na área de qualidade dos serviços e, especialmente, do serviço público. 

Como limitações deste trabalho, destaca-se que este abarcou apenas o setor de transporte do 

campus de Santa Maria, não considerando o transporte dos outros campi. Nesse sentido, 

recomenda-se tal prática para futuras pesquisas. Ademais, dado o caráter inovador deste 
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trabalho, considerando a escassez de estudos acerca do setor de transporte dentro de 

organizações públicas, no capítulo de análise e discussão dos resultados não foi possível realizar 

significativas comparações com a literatura, portanto, a análise restringiu-se a uma descrição 

dos resultados encontrados nesta pesquisa. 

Para trabalhos futuros, sugere-se a replicação da metodologia adotada neste estudo para 

avaliações em outros setores da UFSM, bem como em outras organizações públicas, com o 

propósito de melhorar a qualidade dos serviços prestados pelas organizações públicas, as quais 

possuem uma responsabilidade direta com a sociedade e devem prezar pela eficiência e eficácia. 
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