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Mensuracdo da satisfacdo dos usudrios do sistema
municipal de estacionamento rotativo pago

Users satisfaction measurement of the municipal paid rotational parking system
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! Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), Santa Maria, RS, Brasil

Resumo

Abstract

A pesquisa identifica a percepg¢io dos usuarios do servico publico de estacionamento rotativo pela aplicacdo
do modelo European Customer Satisfaction Index (ECSI). O estudo mensurou as relagdes que envolvem
usuarios do sistema, uma vez que € necessario conquistar a lealdade deles por intermédio da maximizagao
da sua satisfagdo e, ainda, identificar aspectos considerados como valores importantes para o cliente. Para a
quantificacdo dessa satisfacdo, utilizou-se o ECSI, modelo estimado pelo método Partial Least Squares-Path
Modeling (PLS-PM), que se caracteriza por sua robustez diante de modelos estruturais compostos por dados
com falta de normalidade. Foram coletados dados por meio de questionarios aplicados, de forma nio aleatoria,
a 401 usudrios do sistema na cidade de Bagé, no Estado do Rio Grande do Sul. Os resultados concluem que
o usudrio considera o servigo satisfatério, e que esse constructo foi mais afetado pela expectativa e imagem
do servico. Os constructos diferem de forma sistematica para renda e idade. A medida que aumentam esses
fatores, a tendéncia é de que exista uma melhor avaliagdo do sistema de estacionamento rotativo.

Palavras-chave: Mobilidade urbana. Gestdo publica. Estacionamento rotativo. Satisfacdo dos usuarios.
Partial Least Squares (PLS).

The research identifies the perception of users of the paid public parking service by applying the European
Customer Satisfaction Index model (ECSI). The study measured the relationship involving the system users
since it is necessary to win their loyalty by maximizing satisfaction and also identifying aspects considered as
important values to the client. To quantify this, we used the satisfaction ECSI, PLS-model estimated by the PM
method which is characterized by its robustness on structural models composed of data with non-normality. Data
were collected through questionnaires, not randomly, applied to 401 system users (Bagé / RS city). The results
conclude that the user considers the service satisfactory, and this construct is mostly affected by expectation
and service image. The constructs differ systematically by income and age. As these factors increase, the trend
is a better assessment of the paid parking system.

Keywords: Urban mobility. Public management. Paid parking. User satisfaction. Partial Least Squares (PLS).
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Introducdo

A rapida ocupagao das cidades, apos a Revolugao
Industrial (século XVIII), infelizmente, ndo foi
acompanhada pela execucdo de politicas publicas
eficazes, o que causou desequilibrios urbanos
e problemas sociais. Diante desse contexto, a
Lein?12.587/2012 (nova Lei da Mobilidade Urbana)
estabelece a obrigatoriedade de elaboragao do Plano
de Mobilidade Urbana (PlanMob), até o ano de 2015,
como instrumento de melhoria para municipios com
mais de 20 mil habitantes. Esse documento deve
integrar-se ao Plano Diretor de cada cidade e prevé,
dentre outras medidas, a gestdo e a regulamentacao
de areas de estacionamento pelo poder publico
(Brasil, 2012).

A qualificacdo desse setor nas cidades so6 se
torna possivel por meio do desenvolvimento de
politicas publicas favoraveis, acompanhadas de
gestores publicos que buscam desenvolver maneiras
inovadoras de gerenciar seus processos/servicos
e gerar novas propostas a fim de solucionar
problemas enfrentados pelos cidadaos; assim, a
qualidade dos servigos disponibilizados deve estar
vinculada a estrutura do processo do servigo (Leite
& Gongalves, 2007).

No anode 2011, considerando o desenvolvimento de
estudos técnicos de andlise de viabilidade, realizou-se
aimplantacdo do sistema de estacionamento rotativo
pago (SER) na cidade de Bagé, no Estado do Rio Grande
do Sul, como forma de garantir a democratizagao e a
rotatividade de veiculos nas vagas de estacionamentos
centrais. Nesse sentido, com o intento de agregar
valor ao servico e de atender as necessidades geradas
pela populacdo, somado aos desafios enfrentados
pelo poder publico, identifica-se como problematica
do estudo verificar qual a percep¢do dos usuarios
com relacdo a satisfagao pela utilizacao do SER, por
meio da andlise de quatro constructos definidos
como antecedentes (qualidade do servico prestado,
valor percebido, imagem, expectativa) e dois como
consequentes (lealdade e reclamagdes). Como objetivo
geral, procurou-se avaliar a percep¢ao dos usuarios
do sistema, estimando as relagdes de antecedéncia e
consequéncia envolvidas, considerando os constructos
apresentados anteriormente.

A fim de contextualizar o problema proposto, ha
de se expor que a acdo de identificar a satisfacdo de

clientes tornou-se uma preocupagao para qualquer
instituicdo, seja ela publica ou privada. A partir da
constatacdo dessa realidade, é possivel realizar um
direcionamento estratégico de gestdo para a melhoria
da qualidade do servigo prestado. Identificando a
satisfacdo de usudarios do sistema, h4 a possibilidade
de um direcionamento das a¢des para conquistar
e conceder manutencdo a lealdade dos clientes, o
que é um dos principais objetivos das organizagdes,
visto que é cada vez mais notéria a necessidade de se
prestar o servico publico com exceléncia, eficiente e
em busca da gestdo com foco nos resultados.

Nesse sentido, Congram & Friedman (1991)
afirmam que a qualidade esta relacionada a eficiéncia
e a produtividade, e que a sincronia dessa interagao faz
com que servicos realizados com eficiéncia evitem a
insatisfacdo dos usudrios, custos financeiros e humanos
a fim de corrigir falhas causadas pela prestacdo
inadequada de servicos. Ja Rossi & Slongo (1998)
destacam que informacoes sobre os niveis de satisfagdo
das pessoas devem ser uma das maiores prioridades
de gestdo, assim como a qualidade dos servicos e 0s
resultados alcangados com os clientes. Reconhecer
esse principio de gestdo aumenta a importancia de
priorizar o monitoramento da satisfagcdo dos clientes
como forma de avalicdo do desempenho global do
servigo (Marchetti & Prado, 2004).

Pesquisas como esta sdo elaboradas para conhecer
o comportamento de clientes diante de erros durante
a prestacdo de servico. Também, para saber como
a organizac¢do reage com as reclamacgdes, de forma
que seja possivel relacionar esses aspectos com a
satisfacdo e alealdade da populacgdo para a utilizacdo
do servigo.

No decorrer do trabalho, apresentar-se-a uma breve
descricdo sobre a satisfacdo de clientes e as relagdes
existentes entre os constructos apresentados. Esses
atributos fazem parte do Indice Europeu de Satisfagdo
do Consumidor - modelo utilizado European Customer
Satisfaction Index (ECSI). Quanto a metodologia utilizada
no trabalho, foi efetuada uma pesquisa quantitativa
descritiva, definindo-se ainda como de levantamento,
na qual foram aplicados questiondarios (survey)
aos usuarios do SER. Como método multivariado,
utilizou-se o Partial Least Squares-Path Modeling
(PLS-PM). Por fim, foram apresentados os resultados
e as consideragdes finais da pesquisa.
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Cendrio atual da mobilidade urbana

Muitos sdo os esforcos no sentido de colaborar
com pesquisas sobre a mobilidade urbana. No Brasil,
destacam-se trabalhos de autores como Silveira
(2004), Costa (2003), Pontes (2010), Vasconcellos
(2005), entre outros. Na conotacdo convencional,
para Silveira (2004), a mobilidade, visualizada por
meio de uma abordagem quantitativa, representa os
deslocamentos ou viagens que ocorrem no contexto
da cidade e que tém como referéncia um ponto de
origem e outro de destino no espaco. Pontes (2010)
aponta que a mobilidade é muito mais um termo
qualitativo do que quantitativo, uma vez que esta
relacionada a capacidade de uma pessoa ou de um
grupo de pessoas para se deslocar. Essa capacidade
é determinada por uma série de fatores, como a
localizacdo das atividades, a capacidades fisica e
financeira para o deslocamento, entre outras. Com
relagdo ao termo mobilidade, Vasconcellos (2005)
visualiza que os habitantes das cidades possuem
necessidades e diversos motivos para realizar seus
deslocamentos diarios, seja para o trabalho, para tratar
questdes de saude, estudo, lazer etc. Nesses trajetos,
diferem-se os meios utilizados para o transporte,
estando diretamente relacionados as questdes fisicas,
pessoais, bem como a capacidade de pagamento e a
disponibilidade de tempo e da oferta dos meios de
transporte. A mobilidade urbana é um atributo das
cidades, relativo ao deslocamento de pessoas e bens
no espago urbano, utilizando para isso veiculos, vias
e toda a infraestrutura urbana (Brasil, 2007).

Partindo do exposto e da necessidade de prover
a todo cidadao condicGes de acessibilidade as zonas
de interesse coletivo, a preocupac¢do com a crise da
mobilidade urbana e metropolitana proporcionou
condi¢des ideais para a aprovacdo da Lei Federal
n2 12.587/2012 (Brasil, 2012), que instituiu a nova
politica nacional de mobilidade urbana. A lei objetiva
contribuir para o acesso universal a cidade, estabelecendo
que as condi¢cdes para os deslocamentos das pessoas
e bens estejam relacionadas ao desenvolvimento
urbano e a melhoria do transporte publico, conforme
aponta a Frente Nacional dos Prefeitos (FNP, 2012).

Analisando a preocupagdo com a crise da mobilidade
urbana, podem ser destacados alguns problemas e
apontadas solugdes para a melhoria desse cenario.

Comrelacdo a crise, observa-se a falta de planejamento
das cidades no que tange a mobilidade - referente aos
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deslocamentos - e a acessibilidade - possibilidade
aos cidaddos de atingirem os destinos desejados.
Com essa situacdo percebe-se falta de qualidade de
vida nas cidades pelas politicas implantadas, aumento
de acidentes de transito, poluicdo, estresse causado por
demorados deslocamentos dos veiculos (FNP, 2012).

No entendimento de Costa (2003), realizando uma
andlise do termo mobilidade urbana no Brasil, quando
comparado com outros paises, por exemplo, Portugal,
aponta que ainda é pouco estruturado esse setor,
uma vez que a caréncia de dados e de informacgdes
apresenta-se como um dos principais problemas.

Como forma de amenizar a situagdo, aponta-se
a possibilidade de ser revertido o atual modelo de
mobilidade, integrando-o aos instrumentos de gestao
urbanistica, devendo a tematica ser tratada como
uma abordagem multidisciplinar, e ndo a partir de
elementos isolados (Brasil, 2007). Em uma nova
visdo, Assis (2010) visualiza que a solugdo esta na
quarta dimensao das cidades, na qual os servicos
de utilidades publicas e transportes devem ser
predominantemente subterraneos, auxiliados por
novas tecnologias, tendo por objetivo direcionar as
cidades para pessoas, moradia, trabalho, lazer. J4 Elias
(2001) expoe estratégias adotadas por 6rgaos publicos
para a maior qualidade de vida nas cidades, como a
implantagdo de espaco dissuasdrio e de estacionamento
rotativo. Na primeira situagdo, gestores implantam
estacionamentos publicos em 4reas préprias, perto
do perimetro central e de terminais intermodais
(por exemplo, transportes coletivos), de forma que
o condutor seja motivado a estacionar o veiculo e a
seguir seu trajeto por meio de transportes coletivos.
Ja os estacionamentos rotativos se estabelecem em
reservas de areas, definidas pela autoridade de transito
e regulamentadas com horarios e valores.

Por fim, Aratjo (2013) expde uma medida que o poder
publico deve adotar para viabilizar a mobilidade urbana
e 0 acesso da coletividade aos locais de grande fluxo
de veiculos e pessoas. Ele orienta, entio, a necessidade
de se regulamentar o estacionamento de veiculos
em determinadas areas, obrigando a rotatividade de
vagas, principalmente nos municipios em que a frota
automobilistica tenha crescido. Dessa forma, o autor
justifica aimplantagdo de estacionamentos rotativos
a fim de suavizar a relacdo do impasse gerado entre
o crescimento da demanda de veiculos por vagas e a
escassez dos espacos urbanos.
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Implantagdo do sistema de Estacionamento Rotativo
(SER) e as politicas de gestdo e de regulamentacao

Acompanhando a realidade mundial, em que
especialistas alertam sobre a grave crise de mobilidade
urbana, observou-se a necessidade de melhor
regulamentar a circulagao de veiculos no centro da
cidade de Bagé, o qual também coincide com o centro
comercial.

Diante do crescente volume anual de veiculos em
circulagdo nos municipios - uma realidade também
em Bagé - buscaram-se a¢des que apontassem para
a qualificacao dos deslocamentos na cidade. Naquele
momento, realizaram-se estudos e visitas técnicas a
outros municipios com o objetivo de conhecer acdes
ja realizadas para a adequagdo desse setor. Assim,
em 2010 foi planejado e, em 2011, implantado o
SER em Bagé.

0 servico, previsto na Lei Federal n29.503/1997,
e que institui o Cédigo de Transito Brasileiro (CTB),
regulamentado pelo poder publico municipal por
meio da criacdo da Lein®4.893/2010, que autoriza a
implantagdo de dreas de estacionamento rotativo pago
nas ruas centrais da cidade, consiste em regulamentar,
monitorar e fiscalizar vagas de estacionamento rotativo
(Brasil, 2008).

Aradjo (2013) aponta a implantagdo desses
sistemas como uma previsado legislativa (artigo 24,
inciso X do CTB), tratando-se de um servico publico,
de titularidade dos municipios integrados ao Sistema
Nacional de Transito, podendo ser objeto de concessdo
a empresas privadas, conforme artigos 30, inciso V,
e 175 da Constituicio Federal de 1988, e regido por
regras de direito publico. Ainda, cita-se o Cédigo Civil
(Lein©10.406/2002), que aponta no artigo 103 que

[...] o uso comum dos bens publicos pode ser
gratuito ou retribuido, conforme for estabelecido
legalmente pela entidade a cuja administracao
pertencerem (Brasil, 2002, p. 27).

Para tanto, legalmente estabelecidas, as vagas
passaram a ser controladas pelo poder executivo
municipal por intermédio da Secretaria de Transportes
e Circulagdo, representada pela Coordenadoria de
Estacionamento Rotativo, que, com competéncia
administrativa, concentrou-se na prestacdo do servigo
publico de implantagdo, manutencao e operacdo do SER.

A equipe de trabalho no setor estd composta por
um coordenador, dois supervisores externos - que
sdo servidores celetistas e agentes da autoridade de

transito competentes para lavrar o auto de infragio
de transito - e quinze monitores de estacionamento
rotativo, admitidos por meio de contrato administrativo
temporario, que possuem a fung¢io de efetuar o
monitoramento e a cobranca aos condutores de veiculos
automotores pela utilizacdo compartilhada de 600 vagas
de estacionamento localizadas no perimetro central,
nas principais vias que apresentaram necessidade de
implantacao do sistema.

Para a identificacao desses locais, levou-se em
consideracdo o desenvolvimento de estudos de
viabilidade de implantacdo desse tipo de sistema, para
que fosse possivel identificar a demanda. Na analise,
verificaram-se alguns itens, tais como a rea de influéncia
das atividades locais (comércio, servicos e outros), o
nivel de concentracdo dessas atividades (levantamento
do uso do solo), as origens dos problemas de transito
(se eles ocorrem devido a disputa de vagas ou acesso
aelas), o motivo do estacionamento nas vias da regiao
(polos de atragao), identificacdo das caracteristicas
e hordarios de funcionamento dos estabelecimentos
comereciais, a metragem linear de meio-fio disponivel
para disposicdo de vagas de estacionamento, entre
outros aspectos (Elias, 2001).

0 servico consiste em monitorar e fiscalizar a
utilizagdo rotativa das vagas de estacionamento. Para o
uso do espago regulamentado, definido popularmente
como area azul, os condutores efetuam o pagamento de
R$ 0,75 (setenta e cinco centavos) pelo tempo de meia
hora estacionados na vaga, podendo permanecer pelo
periodo maximo de duas horas (o valor pago aumenta
conforme o tempo estacionado). Para aquisi¢cdo dos
créditos, os condutores precisam realizar a compra
do cartdo de estacionamento, modelo raspadinha,
vendido em estabelecimentos comerciais identificados
no centro da cidade.

Em conformidade com o exposto, Aradjo (2013)
aponta que, além da rotatividade, a legislacdo deve
prever anecessidade de pagamento pela vaga utilizada
pelo veiculo a fim de criar um estimulo negativo para
o estacionamento na via publica. O autor afirma que

[...] ndo basta trocar o veiculo de vaga, mas a
ideia é possibilitar que todos os que necessitam
da vaga de estacionamento na via possam dela
utilizar, de forma democratica e igualitaria
(Aradjo, 2013, p. 1).

Nesse sentido, aponta-se que demais disposi¢des
que regulam e normatizam o funcionamento do sistema
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em espaco publico, assim como previsdo legal para
a cobranga por meio de preco publico, constem em
decretos e na legislagdo municipal.

Mensuracdo da satisfacdo de
usudrios de servicos

Diferentes estudos demonstram existir uma
forte relacdo positiva quanto aos fatores satisfacdo
e propensdo de lealdade de clientes. Investir em
clientes, tornando-os satisfeitos e fiéis a utilizacdo
de um servigo ou produto, gera retorno econémico,
podendo ser medido por diferentes formas, como por
meio do retorno sobre investimentos, valor agregado,
entre outros. Com isso, observa-se uma forte relacao
entre os fatores satisfacio, lealdade e desempenho
econdmico. Baseados nessas questoes é que surgiram
metodologias diferentes, a exemplo do ECSI, capaz de
medir a satisfacdo de clientes e a propensao destes
alealdade (Edvardsson et al.,, 2000; Fornell, 1992).

indice Europeu de Satisfacdo
do Consumidor (ECSI)

Mensuracio da safisfacto dos usudrios do sistema municipal de estacionamento rotativo pago

Institui¢cdes europeias definiram as bases para o
lancamento do projeto-piloto do Indice Europeu de
Satisfacdo de Cliente, designado como European Customer
Satisfaction Index - (ECSI) (Leite & Gongalves, 2007).

0 objetivo central do ECSI foi o de desenvolver um
instrumento de mensuracao da satisfacdo do cliente
mais adequado ao mercado europeu (Lopes et al,,
2009). 0 modelo disponibiliza, entre outros aspectos:
a comunicagdo entre os seus clientes, colaboradores e
acionistas; defende interesses entre as partes envolvidas;
oportuniza avaliacdo dos processos e melhoria da
qualidade; constr6i uma plataforma para andlise da
organizacao; contribui para a competitividade e o
desenvolvimento econdmico (ECSI, 2013).

O indice de satisfacdo do cliente, conforme
apresentado na Figura 1, é explicado por quatro
antecedentes - imagem, expectativas dos clientes,
qualidade e valor percebido - e por dois consequentes
- reclamacdes e lealdade.

Portanto, a sistematica portuguesa contempla
sete variaveis do modelo estrutural que sdo variaveis
latentes (VL) e ndo podem servir como objeto de
observacgao direta (Quadro 1). Devem ser associadas
aum conjunto de indicadores (variaveis de medida),

Antecedentes

Expectativa
dos Clientes

Valor
Percebido

Qualidade
percebida

Lealdade

>
Cd

Satisfaciao
dos clientes

Reclamacdes

Figura 1 - Modelo estrutural da safisfagdo dos clientes (ECSI)
Fonte: Adaptado de Tenenhaus et al. (2005).
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Quadro 1 - Definicdio das varidveis latentes (VL) de acordo com diferentes autores

Variaveis latentes (VL)

Definicao das variaveis latentes (VL) na concep¢ao de autores

Satisfacao

Aspecto de sensagdo de prazer ou desapontamento resultante da comparagdo do desempenho percebido em relagdo as expectativas do
comprador (Kotler, 2000).

Expectativa

Qualidade que os clientes esperam encontrar em produtos ou servicos e que venham a utilizar ou consumir (Gianesi & Corréa, 1994).
Expectativas induem ndo s6 a informactio que os clientes detinham no passado sobre os produtos e servigos oferecidos, mas, igualmente,
a antecipagdo sobre a capacidade de o empresa oferecer, no futuro, produtos e servicos com qualidade (ECSI, 2013).

Qualidade

Andlise com relaco a exceléncia de produtos/servicos disponibilizados pela empresa. Percebida para além de um julgamento global, a
qualidade integra a avaliacdo sobre um conjunto de dimensges (ECSI, 2013). Aspecto que faz a empresa investir fortemente em técnicas
que conduzem a qualidade para haver maior aperfeicoamento de produfos e servicos, além da satisfagdo de clientes (Silva, 2005).

Imagem

E um conjunto de ideias, sentimentos e afitudes que o diente fem sobre o produto (Toni & Schuler, 2007). Se os compradores de uma
empresa acreditam que esta é confidvel, irdo desenvolver uma imagem posifiva desse ambiente e serem os protagonistas da propaganda
inferpessoal favordvel. Com isso, influenciom o valor percebido e, consequentemente, a satisfagto dos futuros clientes (Kristensen et al., 2000).

Valor percebido

Representa a relacto qualidade,/prego, medida por meio de dois indicadores: qualidade, que representa a andlise que o cliente redliza
tendo por base a qualidade dos servicos da empresa com relagdio ao preco pago; avaliagdo do preco pago, dada a qualidade dos servigos da
empresa (ECSI, 2013). Consiste na relacto entre qualidade do produto ou servigo em relaco ao preo pago (Urdan & Rodrigues, 1999).

0 aumento do indice de lealdade constitui uma medida estratégica capaz de visar & satisfaco do cliente e apresentar uma taxa em relagto a

Lealdade rentabilidade. Além da safisfagdo, lealdade do dliente é explicada pelaimagem e pela maneira como stio tratadas as reclomagdes (ECSI, 2013).
Quando os clientes insatisfeitos tendem a apresentar mais reclomacGes que os clientes satisfeitos (ECSI, 2013). Se as expectativas do
Reclamacao cliente sdo prejudicadas com relacio a um produto ou servio ndo realizado de acordo com o esperado, este fica insatisfeito, restando,

assim, a alfernativa de escolher outro forecedor ou verbalizar reclamagdes na tentativa de uma solugdo (Urdan & Rodrigues, 1999).

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

obtidos por meio da aplicacdo de questionario com
os clientes (ECSI, 2013).

Para elucidar o exposto, destacam-se alguns
trabalhos realizados utilizando como sistematica
de mensuracdo o modelo ECSI. O trabalho de Leite
& Gongalves (2007), por exemplo, foi realizado em
uma empresa fornecedora de softwares Enterprise
Resource Planning (ERP). No entanto, houve uma
adaptacdo do modelo original, na qual o constructo
reclamacdo foi retirado da pesquisa. Os resultados
apontaram para um bom ajuste do modelo, mas
deve-se ressaltar que a reclamacao foi excluida sem
uma justificativa tedrica, e a satisfagdo foi mensurada
com apenas dois indicadores.

Ceretta & Righi (2012) também utilizaram o
modelo ECSI, buscando mensurar as relacdes que
envolvem a satisfacdo dos clientes de telefonia
celular. Os resultados obtidos permitiram concluir
que os constructos de qualidade percebida e de
valor percebido apresentaram maior impacto na
formacao da satisfacdo dos clientes. Além disso, foi
verificado que a satisfacdo dos clientes é o principal
fator responsavel pela formacio da lealdade destes,
seguido por reclamagdes e imagem.

Ainda, podem-se destacar outros trabalhos, tais
como Urdan & Rodrigues (1999), Pereira da Silva
(2005), Bennet & Rundle-Tiele (2004), Bloemer &
Odekerken-Schroder (2002) e Olsen (2002), que
versam sobre a avaliacdo de servigos.

Metodologia do estudo
Método e tipo de pesquisa adotada

Desenvolveu-se um estudo tendo por base uma
pesquisa quantitativa descritiva, definindo-se ainda
como de levantamento, com os usuarios do SER do
municipio de Bagé.

Para realizar a pesquisa, utilizou-se o método
multivariado PLS-PM, além dos construtos que
podem ser observados no Quadro 2, definidos como
VL e suas respectivas varidveis manifestas (VM).
Essa técnica consiste em um modelo que liga uma
variavel dependente Y a um conjunto X de variaveis
explanatoérias numéricas ou nominais (Bastien et al.,
2015).

Tenenhaus etal. (2005) enfatizam que a forma do
modelo PLS-PM é descrita por meio de dois modelos:
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Quadro 2 - Constructos e questdes do questiondrio

Constructos Variaveis observaveis - Variaveis manifestas (VM)
Variaveis latentes (Perguntas realizadas aos usuérios do Sistema de Estacionamento
(VL) Rotativo - SER)
P01 - O SER, de um modo geral, oferece servicos de qualidade?
P02 - As informagdes sobre o funcionamento do sistema sdo adequadas?
P03 - 0 atendimento aos problemas dos usudrios do sistema ocorre rapidamente?
Qualidade P04 - Os funciondrios conseguem esclarecer ddvidas dos usudrios facilmente?

P05 - Os funciondrios mostram interesse e hoa vontade ao atenderem aos usudrios?
P06 = 0 atendimento & o mesmo independente da hora de utilizagdo do servigo?
P07 - 0 atendimento & o mesmo independente do funciondrio que o atenda?

P08 - Considerando as caracteristicas do servico, o estacionamento vale o que vocé paga?
. P09 - Considerando os pregos cobrados, vocé clussifica a qualidade do servico adequada?
Valor percebido X } P—— o

P10 - Levando em contfa a qualidade do servigo prestado, vocé avalia como ideal?
P11 - A boa vontade dos funciondrios em atender aos clientes compensa o que vocé paga?

P12 - Aparéncia do espago fisico é limpa e organizada?

P13 - 0 local é de fdcil acesso e hd ampla disponibilidade de vagas?

P14 - Sinalizagdio verfical: existe manutenco e conservagdo das placas de trdnsito?

P15 - Sinalizagdo horizontal: existe manutengdo e conservacto da pintura no espago?
P16 - Os funciondrios estdio bem vestidos e de forma adequada?

e il P17 - 0s locais de vendas de cartes estio devidamente identificados?

P18 - Os funciondrios apresentam uma postura adequada durante o servigo?

P19 - 0 sistema & inovador e olha para o futuro?

P20 - Os materiais escritos, tais como cartges de raspagem, placas, sdo compreensiveis?
P21 - A prestaco do servico contribui positivamente para a comunidade?

P22 - Quando me tornei cliente, achava que minhas necessidades fossem ser afendidas?
P23 - Quando me tomei usudrio do sistema, achava que os servicos iriam me safisfazer?
Expectativa P24 - No geral, o sistema mostrou ser exatamente aquilo que eu esperava?

P25 - Eu finha expectativa elevada quanto & qualidade do servigo?

P26 - Ao me tornar usudrio, esperava ser afendido com atencio e educagdo?

P27 - Quanto aos servicos prestados, atendem plenamente ds minhas necessidades?
q ~ P28 - Os servicos prestados sio confidveis?
Satisfacéo o — ) .
g P29 - Tem sido bom, para mim, utilizar os servigos prestados no sistema?
P30 - De um modo geral, eu me sinto totalmente satisfeito com o sistema rotafivo?

P31 - 0 SER serd sua primeira lembranga quando necessitar desse fipo de servigo?
P32 - Viocé recomenda e falaria bem do esfacionamento para oufras pessoas?

P33 - Viocé tem a infencdio de procurar empresas que prestem servicos semelhantes?
P34 - Vocé pretende confinuar sendo usudrio do estacionamento rofativo?

Lealdade

P35 - 0s funciondrios ddo atengdo a sua reclamacto?

P36 - Os funciondrios stio interessados em resolver problemas que causaram reclamagdes?
Reclamacao P37 - Viocé é informado sobre procedimentos necessdrios para resolver reclamacdes?

P38 - A reclamactio é tratada com rapidez?

P39-De um modo geral, o SER dd a devida atengdio ds reclamagdes?

Legenda: P1, P2, P3 ... Pn = perguntas do questiondrio.
Fone: Adaptado de Tenenhaus et al. (2005).

de uma maneira refletiva, isto é, sendo consequéncia
deles, como de maneira formativa, agindo como
antecedente deles.

Indicadores de produto refletindo a interacdo dos
construtos (VL) sdo criados. Cada conjunto de variaveis

i) um modelo de medic¢do (externo), que relaciona as
variaveis observaveis (as VM) com seus construtos
(as VL); ii) um modelo estrutural (interno), que relaciona
construtos exégenos a endégenos. Um construto é
uma variavel ndo observavel descrita indiretamente

por um bloco de variaveis observaveis ou indicadores.
As VM podem se relacionar com seus construtos tanto

observaveis que refletem seu construto subjacente é
apresentado ao PLS-PM para a estimativa, o que resulta
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em uma avaliacdo mais precisa das VL subjacentes e
de seus relacionamentos (Chin et al., 1996).

Verificando a confiabilidade dos blocos de VM,
utilizaram-se como medida quantitativa, o Alfa
de Cronbach e o Rho de Dillon-Goldstein. Segundo
Tenenhaus et al. (2005), um bloco é considerado
unidimensional quando esses dois indices forem
maior que 0,7. Ja Chin (1998) destaca com énfase
que o Rho de Dillon-Goldstein é considerado melhor
indicador de unidimensionalidade de um bloco do
que o Alfa de Cronbach.

A validacdao do modelo PLS-PM proposta por
Tenenhaus et al. (2005) consiste em trés etapas:
i) qualidade do modelo de medicdo, ii) qualidade do
modelo estrutural e iii) significincia das equacgdes
de regressao do modelo estrutural. A fim de medir
a qualidade do modelo de medigao para cada bloco,
o indice utilizado foi a comunalidade, definida como
uma média de todas as correlagdes ao quadrado das
VM com sua respectiva VL.

No entanto, o indice de redundancia mensurou
a qualidade do modelo estrutural para cada VL
endoégena, levando em conta o modelo de medicao.
O indice foi definido para um constructo endégeno
j como cor?(VM,, VL)*R*(VL«-VL)). Diferentemente
da modelagem de equagoes estruturais, o PLS-PM
ndo otimiza uma funcao global escalar, de modo que
naturalmente carece de um indice que possa fornecer
ao usudrio uma validagdo global do modelo.

Uma solucdo operacional para esse problema é
o critério global de qualidade de ajuste - Goodness
of-fit (GoF) - que, segundo Amato et al. (2004),
pode ser definido como a média geométrica entre
a comunalidade média e o R? médio das regressoes
estruturais. Tal indice possui valor que variade O e 1.
Quanto mais perto de 1, melhor o ajuste do modelo.
Portanto, para a validagao global do modelo, foi
utilizado GoF, como ja definido.

Instrumento de coleta de dados

Para coleta de dados, aplicaram-se questionarios
aos usuarios do SER, de forma nio aleatoria, em locais
e horarios de funcionamento da drea rotativa, no més
de janeiro de 2014.

O instrumento utilizado para a coleta de dados
da pesquisa foi um questiondrio com perguntas
fechadas, com opg¢des de respostas de multipla

escolha. Essa ferramenta foi dividida em duas se¢des:
a primeira com 14 questdes, que analisou o perfil
do respondente, e a segunda com 39 itens (escala
tipo Likert). Foi utilizada uma convengao na qual os
usuarios puderam responder a cada questao optando
por um valor de 1 (discordo totalmente/negativo) a
10 (concordo totalmente/positivo). Na questdo 40,
realizada por meio de uma pergunta aberta, buscou-se
identificar sugestdes e reclamagdes do usudrio.

Populacdo, amostra, tratamento
e andlise dos dados

A populacdo correspondeu aos usudrios do SER,
e a amostra, a parte desse publico que foi abordado
(de forma ndo aleatdria) para aplicagdo do questionario.
Assim, foram respondidos dez questiondrios para
cada questdo realizada de um total de 40 questdes,
totalizando uma amostra de 401 questiondarios validos.

Quanto ao tamanho da amostra, Hair et al. (2009)
expdem que deve conter, como regra geral, no minimo
cinco vezes mais observagdes do que o nimero
de variaveis a serem analisadas, e o tamanho mais
aceitavel teria uma proporc¢ao de dez para um.

Realizou-se um tratamento quantitativo nos dados
segundo o método estatistico conhecido como analise
fatorial. Para a tabulagdo, utilizou-se planilha do Excel,
e, para a analise, o software R.

Resultados da pesquisa

Os resultados apresentam-se por categoria de
analise: perfil dos entrevistados, modelo de satisfagao
do usudrio e andlise de diferencas por grupo (Kruskal
Wallis).

Perfil dos entrevistados

Inicialmente, foi observado o perfil dos respondentes,
conforme apresenta a Tabela 1.

As variaveis analisadas foram género, faixa etdria,
renda, escolaridade, atividade profissional, cidade de
origem e o local da residéncia do usudrio do sistema
no municipio. De forma geral, essas variaveis buscaram
caracterizar o usuario que utiliza o SER no municipio
de Bagé.
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Tabela 1 - Perfil dos entrevistados

Variaveis Opcodes de respostas Frequéncia T
Total % % valida
Género Masculino 238 59,4 60,4
Feminino 156 38,9 39,6
De 18 a 25 anos 62 15,5 15,7
De 26 a 35 anos 145 36,2 36,7
Faixa etéria De 36 a 45 anos 86 21,4 21,8
De 46 a 55 anos 62 15,5 15,7
De 56 a 65 anos 26 6,5 6,6
Mais de 65 anos 14 3,5 3.5
Até RS 678,00 33 8,2 8,5
Mais de RS 678,00 até RS 2.000,00 190 474 48,7
Renda Mais de RS 2.000,00 afé RS 4.000,00 109 27,2 27,9
Mais de RS 4.000,00 afé RS 6.000,00 39 9,7 10,0
Mais de RS 6.000,00 19 4,7 4,9
1° grau (1° a 8° série) incompleto 14 3,5 3,5
1° grau (1° a 8° série) completo 9 22 2,3
2° grau (ensino médio) incompleto 20 5,0 50
2° grau (ensino médio) completo 101 25,2 25,3
Escolaridade Superior incomplefo 126 31,4 31,6
Superior completo 71 17,7 17,8
Especializagdio (pds-graduagdo) 43 10,7 10,8
Mestrado 13 3,2 3,3
Doutorado 2 0,5 0,5
Autonomo 85 21,2 21,9
Atividade profissional Servidor piblico | 137 34,2 35,2
Empregado setor privado 139 34,7 35,7
Empregador 28 7,0 72
Zona urbana centro 171 42,6 43,1
Local da res i,d i.éncia MO 7ona urbana bairro 218 54,4 54,9
municipio
Zona rural 8 2,0 2,0
Cidade de origem Pogé . 3 0 Sl
Qutra cidode 19 47 49
Total 401 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Em relacdo ao perfil dos respondentes, foi possivel
observar, na Tabela 1, alguns dados que mereceram
comentarios. Os usuarios do SER, na maioria, sdo do
género masculino (60,4%), enquanto que o género
feminino corresponde a 39,6%, o que permite concluir
que as mulheres se encontram em numero inferior

aos homens enquanto usuarias do SER. Relativo
a faixa etaria dos respondentes, constata-se que
58,5% (36,6%+21,8%) dos usuarios possuem idades
entre 26 e 45 anos. Quanto a renda, percebe-se que
aproximadamente a metade dos usuarios (48,7%)
possui renda de um a trés saldrios minimos. No que
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serefere a escolaridade, 31,6% dos usudrios possuem
ensino superior incompleto. Também se observa que,
com percentuais muito préximos, mais da metade dos
usudrios estd inclusa enquanto profissdo nas op¢des
de servidores publicos (35,2%) e empregados do
setor privado (35,7%).

Na Tabela 1, curiosamente, observa-se ainda um
dado interessante a ser destacado: que 43,1% dos
usudrios do sistema se originam do centro da cidade
(residem), e 54,9%, dos bairros. Isso permite confirmar

adificuldade na disponibilizagao e compartilhamento
de vagas de estacionamento, uma vez que o sistema
esta instalado em vias centrais da cidade, e parte da
populacao identificou-se em um percentual significativo
como usudrios que utilizam o sistema e, ao mesmo
tempo, concentram suas residéncias na area central
da cidade. Percebe-se ainda que quase a totalidade dos
usudrios é pertencente ao municipio de Bagé (95,1%).

Na Tabela 2, sdo apresentadas as caracteristicas
e os aspectos relacionados aos usuarios do SER,

Tabela 2 - Caracterizagto dos respondentes quanto @ forma de utilizacGo do sistema de estacionamento rotativo

Ao - Frequéncia
Varidaveis Opcoes de respostas T 5 T
Frequéncia %o % vaélida
De carro 352 87,8 891
De motocicleta 23 57 58
Principal forma de o~
deslocamento na cidade Do s W 25 25
De bicicleta 2 0,5 0,5
QOutro 8 2,0 2,0
Uma a trés vezes por més 141 35,2 35,2
Uma ou duas vezes na semana 134 33,4 33,4
Frequéncia que utiliza o sistema  Tiés a cinco vezes na semana 82 20,4 20,4
Todos os dias da semana 27 6,7 6,7
Esporadicamente 17 4,2 4,2
Oportuniza acesso as vagas 117 29,2 29,8
. . . Gera sensado de seguranca 16 4,0 41
Motivo pelo qual utiliza o sistema -
Evita ficar & procura de vagas 115 28,1 29,3
Todas as opgdes anteriores 145 36,2 36,9
.. . . Foi posifiva  implantagdo 337 84,0 86,0
Quanto a implantacao do sistema . o
Preferia que ndo existisse o SER 55 13,7 14,0
. . _ Usudrio favordvel & expanstio 230 57,4 61,2
Quanto a necessidade de expansao B o )
Usudrio desfavordvel a expansdo 146 36,4 38,8
Realizando compras 127 31,7 33,2
Quanto a utilizagdo: o usuario  Aposseio 99 247 25,9
utiliza o sistema quando esta A trabalho 19 47 50
Em compromisso particular 137 34,2 359
. . ., . Vago paga (drea azul e verde) 376 93,8 96,4
Tipo de vaga utilizada pelo usudrio i ,
Viaga ndo paga (ex.: idosos efc.) 14 3,5 3,6
Total 401 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2013).
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tais como a forma de deslocamento pela cidade, a
frequéncia de utilizagdo do sistema, o motivo pelo qual
utilizam, a conformidade com rela¢ao a implantacao
do sistema, a percep¢do sobre a necessidade de
expansao, a finalidade de utilizacdo do sistema e o
tipo de vaga utilizada.

De acordo com o apresentado na Tabela 2, parte
consideravel dos usudrios realiza seus deslocamentos
didrios utilizando veiculos automotores individuais
(89,1%), fator esse que corrobora a falta de oferta
de vagas no centro da cidade. Observa-se também
que 35,2% dos condutores de veiculos utilizam o
sistema de uma a trés vezes por més e, em percentual
aproximado, 33,4% utilizam o sistema uma ou duas
vezes na semana. Relativo ao motivo pelo qual o
usudrio utiliza o SER, constata-se que a maior parcela
(36,9%) aponta todos os beneficios (acesso as vagas,
facilidade do estacionamento, evitar a busca por vagas
e sensacdo de seguranca). Quanto a implantacdo do SER
na cidade de Bagé, identificou-se que a grande maioria
dos entrevistados (86%) indica que aimplantacdo do
sistema na cidade foi positiva, e 61,2% dos usudrios
relatam ser favoravel a expansao do sistema para
demais quadras centrais da cidade.

Em andlise da Tabela 2, quanto a necessidade de
utilizacdo do sistema, dois itens foram principalmente
apontados: os compromissos particulares (35,9%)
e a realizacdo de compras (33,2%). Do total de
entrevistados, 96,4% que utilizam o sistema pagam
o valor correspondente ao tempo de utilizagdo da
vaga, fixado por decreto, e apenas 3,6%, apontam
utilizar vagas nao pagas, estando inclusas, entre estas,
vagas especiais para veiculos conduzidos ou que

Mensuracio da safisfacto dos usudrios do sistema municipal de estacionamento rotativo pago

transportam pessoas idosas e/ou pessoas portadores
de necessidades especiais (PNE), veiculos oficiais, de
emergéncia, em prestacdo de servigos de utilidade
publica (placa branca), entre outros.

Modelo de satisfacdo do usudrio do
sistema de estacionamento rotativo

Na Tabela 3, apresentam-se indicadores basicos para
cada um dos sete constructos (imagem, expectativa,
qualidade, valor, satisfacao, lealdade e reclamagdes).

Identificou-se, na Tabela 3, que a estatistica Alfa
de Cronbach calculada para todos os constructos foi
superiora 0,900, assim como o Rho de Dillon-Goldstein,
indicando a presenca de confiabilidade nessas VL.
Foram identificados os dois altos valores de maior
importancia dentro de cada constructo, no qual
se constata a unidimensionalidade, pois somente
o primeiro autovalor é superior a 1, e o segundo,
autovalor 2, sempre inferior a 1.

Na Tabela 4, apresentam-se valores que resumem
a qualidade do modelo interno aplicado.

Conforme pode ser observado na Tabela 4, na
segunda e terceira coluna, respectivamente, aparecem
aclassificagao de cada constructo (exégeno/enddgeno/
reflexivo) e o nimero de varidveis observadas que o
constituem. Na quarta, quinta e sexta coluna, ha os
indicadores de ajuste R? redundancia média e variancia
média extraida, respectivamente. Os valores atestam
para a validade do modelo, pois, além de elevado
coeficiente de determinacdo, tem-se associada, para
cada constructo, uma variancia média extraida superior

Tabela 3 - Confiabilidade e unidimensionalidade das varidveis latentes (VL)

Variavel Alpha de
latente (VL) Modelo VM Cronbach RHOD. G. Autovalor 1 Autovalor 2

Imagem Reflexivo 8 0,914 0,930 5,00 0,740
Expectativa Reflexivo 5 0,905 0,930 3,64 0,542
Qualidade Reflexivo 7 0,929 0,943 491 0,671
Valor Reflexivo 4 0,920 0,944 3,23 0,370
Satisfacio Reflexivo 4 0,940 0,957 3,39 0,257
Reclamagdo Reflexivo 5 0,967 0,975 4,43 0,222
Lealdade Reflexivo 3 0,917 0,948 2,57 0,262

Fonte: Dados da pesquisa (2014).
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Tabela 4 - Avaliactio do modelo

Variavel Tipo de Redundéncia Variéncia
latente (VL) modelo VM R2 média Média extraida

Imagem Exdgeno Reflexivo 8 0,000 0,000 0,621
Expectativa Enddgeno Reflexivo 5 0,522 0,378 0,724
Qualidade Enddgeno Reflexivo 7 0,423 0,296 0,701
Valor Enddgeno Reflexivo 4 0,580 0,468 0,807
Satisfagdo Enddgeno Reflexivo 4 0,778 0,659 0,847
Reclamagtio Enddgeno Reflexivo 5 0,595 0,526 0,885
Lealdade Enddgeno Reflexivo 3 0,808 0,693 0,858

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Tabela 5 - Efeitos diretos, indirefos e fotais do modelo interno

Relacées entre constructos Efeito direto  Efeito indireto Efeito total
] Imagem => expecativa 0,722 0,000 0,722
2 Imagem => qualidade 0,000 0,470 0,470
3 Imagem => valor 0,000 0,469 0,469
4 Imagem => satisfacdo 0,313 0,403 0,717
5 Imagem => reclamactio 0,000 0,553 0,553
6 Imagem => lealdude 0,127 0,566 0,694
7 Expectativa => qualidode 0,650 0,000 0,650
8 Expectativa => valor 0,307 0,341 0,649
9 Expectativa => satisfacto 0,353 0,205 0,558
10 Expectativa => reclamagdo 0,000 0,430 0,430
11 Expectativa => lealdade 0,000 0,440 0,440
12 Qualidode => valor 0,524 0,000 0,525
13 Qualidade => safisfagdo 0,083 0,122 0,205
14 Qualidade => reclamacto 0,000 0,158 0,158
15 Qualidade => lealdade 0,000 0,162 0,162
16 Valor => satisfaciio 0,232 0,000 0,232
17 Vialor => reclamactio 0,000 0,179 0,179
18 Valor => lealdade 0,000 0,183 0,183
19 Satisfagdo => reclamagdo 0,771 0,000 0,771
20 Satisfagio => lealdade 0,752 0,037 0,789
21 Reclamagdio => lealdade 0,048 0,000 0,048

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

a0,5. Para a analise da validacdo do modelo, os valores Na Tabela 5, pode ser visualizado que, em um
modelo estrutural, existem relacdes claras entre os
constructos, uma das quais chamada efeito direto,
que mede o impacto imediato de um constructo
de GoF proximos de 1 indicam perfeito ajustamento.  sobre o outro.

calculados para o GoF foram de 0,674 indicador de

ajuste geral. Segundo Tenenhaus et al. (2005), valores

urbe. Revista Brasileira de Gestio Urbana (Brazilian Journal of Urban Management), 2017 jan. /abr., 9(1), 19-34



Mensuracio da safisfacto dos usudrios do sistema municipal de estacionamento rotativo pago

Tabela 6 - Estatisticas descritivas dos constructos

Variaveis latentes

(VL) Média Desvio-padrao Minimo Maximo
Imagem 1,26 1,80 1,75 10
Expectativa 7,40 1,73 1,00 10
Qualidode 7,31 1,82 1,00 10
Valor 6,73 2,36 1,00 10
Sutisfacto 7,65 2,06 1,00 10
Reclamagdo 7,18 2,19 1,00 10
Lealdade 7,80 2,15 1,00 10

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Assim, pode-se observar, na Tabela 5, que o efeito
direto é apresentado com o efeito indireto de um
constructo sobre o outro. Pode-se verificar, por exemplo,
que a imagem tem um efeito indireto de 0,403 e um
efeito direto de 0,313 sobre a satisfagdo, impactando
positivamente. Esses dois efeitos totalizam um impacto
de 0,717. No entanto, os impactos diretos maiores
estdo na satisfacdo sobre a reclamacgio (0,771) e na
satisfacdo sobre a lealdade do usudario ao servico
(0,752). Porém, aimportancia daimagem advém dos
efeitos indiretos, ou seja, dos impactos exercidos sobre
alealdade (0,555) e a qualidade (0,470). Dessa forma,
o efeito total maior, efeito direto e indireto, ocorreu
na relacao da variavel satisfacdo dos usudrios, que
proporciona maior lealdade na utilizacdo do sistema.
Assim, fica caracterizada a importancia de muitos
constructos ndo pela sua a¢do direta, mas pelo seu
impacto indireto na satisfacdo. Isso demonstra que,
inicialmente, o constructo pode ser visto como de pouca
importancia, mas, no conjunto, ele é muito importante,
e isso s6 é verificado por meio da exposiciao do seu
inter-relacionamento com os demais, no todo. Apds
aplicacdo e validagdo do modelo ECSI, procedeu-se
ao calculo das médias para cada constructo.

Esses valores podem ser observados na Tabela 6.

Considerando que a escala do modelo de mensuragdo
vai de 1 até 10, pode-se concluir, na Tabela 6, que o
servigo prestado esta satisfatorio na percepg¢ao dos
usudrios, na questdo da satisfagdo geral e na lealdade.
Porém, deve-se destacar que o valor percebido do
servico é um item que merece atenc¢do, dado que
esse constructo recebeu a média com valor menor.

Andlise de diferencas por grupo

O teste aplicado para verificar possiveis diferencas
por grupos em cada um dos constructos é nao
paramétrico e chama-se Kruskal Wallis. Esse teste ndo
exige normalidade dos dados e é o mais adequado
a situacdo identificada. Quando os construtos sdo
analisados separadamente, por género, cidade de
origem do usudrio, local da residéncia e motivo de
utilizacdo do sistema, verifica-se que ndo existe diferenca
significativa nos construtos. Quando analisados por
faixa etaria e pela possibilidade de que o sistema
sejaampliado para demais ruas e quadras da cidade,
verifica-se que ocorre diferenca significativa em todos
os construtos. A medida que a idade dos usuarios
aumenta, a tendéncia é de que exista uma avaliagao
melhor em todos os construtos e, consecutivamente,
no servigo prestado. Ja quando analisado o fator
renda, ocorre diferenga significativa somente nos
constructos valor e lealdade. Constatou-se que quanto
maior a renda do usudrio, maior sera a aceitacdo e a
utilizagdo do servico prestado, tornando-se mais leal
em relacdo a utiliza¢do do servigo.

Consideracoes finais

Verificou-se nesta pesquisa, os fatores determinantes
da satisfacdo e como eles afetam e impactam os
diferentes constructos. As variaveis mais importantes da
determinagdo da satisfagdo foram expectativa e imagem,
representando um efeito direto, respectivamente, de
0,353 e 0,313. O constructo que menos impactou na
satisfacdo foi o de qualidade, uma vez que o usuario
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ja espera que esse atributo faga parte do servico
prestado e oferecido. Quanto a satisfacdo geral dos
usudrios, constata-se que se encontra em um nivel
positivo, dado que a avaliacdo média ficou em 7,65
em uma escala que oscilade 1 a 10. Sugere-se que seja
dada mais énfase aos fatores imagem e expectativa,
que afetam positivamente a satisfacdo dos usuadrios,
e ao constructo valor percebido, que teve menor
média (6,73), para que os usuarios elevem seu nivel
de lealdade.

Para os gestores publicos, como sugestdo, aborda-se
a necessidade de maior atengao as expectativas dos
usudrios e a imagem do servico prestado, a fim de
melhor retornar o servigo que realmente o usuario
espera ter e torna-lo cada vez mais satisfeito. Ainda,
recomenda-se uma atencdo especial ao construto
valor, pois esse fator foi o que recebeu a menor média
na avaliacdo dos usudrios. Dessa forma, essa variavel
apresenta maior potencial de melhora.

A inovacgdo, a modernizacao e a qualificacao
continua do servico prestado identificam-se como
aspectos favoraveis a melhoria, além de novos
investimentos em mobilidade urbana, uma vez que
o fator visual tem grande valor na percepg¢do dos
usudrios. O investimento financeiro e continuo na
operacionaliza¢do e no funcionamento do sistema torna-
se fundamental. Sugere-se ainda o desenvolvimento
e a concretizacdo do Plano Municipal de Mobilidade
Urbana, utilizando-se deste estudo como base para
o reconhecimento do perfil do usuario do sistema de
estacionamento, fatores diretamente relacionados
a sua satisfacdo enquanto cidadao, assim como a
identificagdo de suas preferéncias e necessidades.

Em contribui¢do, um fator que deve constar
no documento norteador das a¢des de politicas
publicas (PlanMob) é a valorizagdo, construcdo de
infraestrutura e regulamentacdo das diferentes
formas de deslocamentos por meio de veiculos de
transporte particular (carro, moto, bicicleta) e de
passageiros (6nibus, escolares, taxi etc.), uma vez que
amobilidade implica diretamente no desenvolvimento
econdmico, social e ambiental da cidade. Torna-se
fundamental ainda, além da sincronizagdo positiva
entre os diferentes modais, o direcionamento da
cidade para maior qualidade de vida.

Por fim, apresenta-se como principal limitacdo
do estudo o fato de que os usudrios participantes da
pesquisa encontravam-se com pouca disponibilidade
de tempo para responder aos questionarios devido
a seus deslocamentos e compromissos particulares.
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