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Resumo 

 
Atualmente, o crescimento demasiado e desestruturado dos centros urbanos 

acarreta em problemas de gestão sobre diversos sistemas, como o de transporte, por 
exemplo. A cidade de Campos dos Goytacazes, RJ, não é uma exceção para esse fator, 
pois possui forte demanda quanto ao transporte público coletivo. Por conta da falta de 
priorização do mesmo e de uma frota insuficiente, acaba não atendendo às expectativas 
da população. Esse fator leva a situações como superlotação, falta de conforto, 
disseminação do transporte clandestino e falta de segurança. Associado a esses motivos, 
a sobrecarga que isso causa muitas vezes gera indignação por parte da população, que 
acaba refletindo esse sentimento em seu comportamento no dia-a-dia e até no trânsito, 
influenciando no seu humor e na qualidade de vida. Por conta disso, o presente trabalho 
possui como objetivo a realização de um estudo acerca do comportamento dos 
passageiros do transporte público coletivo da cidade de Campos. São incorporados à 
pesquisa elementos como o tempo de espera, a duração da locomoção, a satisfação dos 
usuários, o sistema de informação, o conforto, além da segurança e acessibilidade. 
Quanto à metodologia, são aplicadas pesquisas bibliográficas e levantamento de dados, 
que por conta da pandemia do Covid-19 foram alterados de questionários em campo 
para questionários virtuais. Acredita-se que o trabalho em questão será capaz de auxiliar 
o poder público municipal em futuras melhorias na mobilidade urbana. 

 
Palavras-chave: Urbano. Transporte público coletivo. Comportamento de 

passageiros. 
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O relato em questão revela-se importante por sua relação direta com o 

transporte público em vigor, com os desejos dos usuários e com a possibilidade do 

estudo de possíveis melhorias por meio das informações coletadas. 

Buscou-se, inicialmente, uma escolha de caminho para o estudo 

comportamental dos passageiros, pretendendo-se realizar uma pesquisa acerca do 

impacto do comportamento dos passageiros de transporte coletivo e compará-lo à 

realidade da cidade. 

Dessa forma, durante toda a duração do programa foram realizadas pesquisas 

bibliográficas acerca do assunto, abrangendo principalmente temas de mobilidade 

urbana, legislação e fatores de satisfação dos usuários. Além disso, foi desenvolvido um 

questionário para aplicação nos habitantes, sofrendo uma alteração para modo virtual 

por conta da pandemia. 



 

 

As dificuldades trazidas pela Covid-19 também englobaram as pesquisas de 

campo, com visita e observação, não sendo realizadas. Além das entrevistas com outros 

envolvidos, como gestores de empresa de transporte e funcionários. 

Os resultados obtidos, dispostos a seguir, foram em sua maioria apresentados 

nos eventos VI Congresso de Ensino, Pesquisa e Extensão (CONEPE), em novembro de 

2019 e XII Congresso Fluminense de Iniciação Científica (CONFICT), em outubro de 2020. 

A bolsista, por conta do término da faculdade, não poderá dar continuidade à 

pesquisa, porém na conclusão a mesma cita sugestões de aprimoramento, caso seja de 

interesse a renovação do projeto com outro orientando. 

 

Introdução 

 
O transporte público coletivo é de suma importância para as cidades devido ao 

seu aspecto social e democrático, sendo muitas vezes —[...] o único meio acessível às 

pessoas de baixa renda que necessitam se deslocar por grandes distâncias no meio 

urbano‖ (RIBEIRO ET AL, 2019, p.105). 

Porém, é possível observar uma priorização e crescimento do transporte privado 

na atualidade, tanto o pessoal quanto as corridas por aplicativo, gerando uma ampliação 

do consumo de combustíveis naturais e uma maior liberação de gases poluentes na 

atmosfera, prejudicando o meio ambiente (BARCZAK; DUARTE,2012). 

Além disso, o crescimento cada vez maior do meio urbano, pelo seu ritmo 

acelerado, ocorre, muitas vezes, de maneira desestruturada, contando com 

planejamento escasso e influência direta em diversos problemas de gestão nas cidades, 

conforme explicado na publicação —Transporte de Passageiros‖ da Confederação 

Nacional de Transporte, realizada pelo Centro de Estudos em Logística da URFJ, em 

junho de 2002. 

A cidade de Campos dos Goytacazes, RJ, não é uma exceção. Seu crescimento 

ocorre de forma desordenada e espraiada, impactando no sistema de transporte público 

da região, visto que, para deslocamento dos moradores, é necessária uma frota de 

transporte coletivo muito abrangente e de grande quantidade, para alcançar os bairros 



 

 

mais distantes (FREITAS; FARIA, 2011). 

Entretanto, essa demanda muitas vezes acaba deixando a desejar, não 

atendendo às expectativas da população. Esse fator leva a situações como: 

superlotação, falta de conforto, aumento do transporte coletivo irregular e clandestino, 

além da falta de segurança. Associado a esses problemas, a sobrecarga que isso causa 

muitas vezes pode gerar indignação por parte da população, que acaba refletindo esse 

sentimento em seu comportamento no dia-a-dia e até no trânsito. 

Segundo Milgram (1970), as relações e o envolvimento entre os transeuntes, 

conforme a passagem do tempo, tornaram-se mais fracas e superficiais. As pessoas não 

buscam contatar pessoas que não conhecem nas ruas, assumindo muitas vezes até um 

semblante hostil para não serem incomodadas. Essa característica é comum a 

sociedades modernas e grandes metrópoles, privando assim o indivíduo de um contato 

direto e integração espontânea com a vida ao seu redor. 

Esse fator repercute diretamente nos transportes públicos coletivos, pois os 

passageiros acabam se fechando para o próximo e muitas vezes deixam até de ajudar, 

tornando-se mesquinhos e individualistas. Porém, muitas vezes, o comportamento 

dessas pessoas no meio urbano varia de acordo com diversos fatores (FISCHER, 1975), 

como cultura, religião, idade, acontecimentos pessoais, entre outros. Há também o 

medo de sofrer algum tipo de violência, seja ela física ou de perda de um bem. Esse 

sentimento acaba tendo maior impacto no sexo feminino, por conta do receio maior 

com desconhecidos do sexo masculino (MILGRAM, 1970). 

Ainda com relação à segurança e bem estar da população, fatores como: a 

duração da caminhada desde a origem até o destino final, o tempo de espera nas 

paradas, o tempo de embarque e desembarque, o tempo de deslocamento que o veículo 

leva para completar seu trajeto e o sistema de informação ao usuário; que, muitas vezes, 

não possui dados sobre os horários do transporte, são impactantes e de grande 

influência para o estudo e possíveis melhorias do transporte público (SANTOS, 2010). 

Quando passageiros de um mesmo veículo público vivem essa realidade, há 

grande chance de a qualidade do percurso ser afetada, causando ambientes 

indesejáveis e mal estar, podendo até influenciar para criação de uma aversão ao 



 

 

transporte público por parte do utilitário. Essa aversão e insatisfação geram pessoas 

infelizes com sua realidade de vida, pois muitas vezes escolhem o transporte público por 

ser mais viável, não possuindo, assim, outra opção de deslocamento. 

É necessária uma forma de melhoria e incentivo ao uso dos transportes coletivos, 

com implementação de novos sistemas, como BRT, ou incremento dos já existentes. 

Portanto, diante dessa concepção, a presente pesquisa busca uma coleta de dados 

acerca do sistema de mobilidade em vigor, com enfoque nas necessidades dos 

passageiros e seus comportamentos, a fim de auxiliar o poder público em uma futura 

aplicação de melhorias no transporte da região. 

Objetivos 

 
Desse modo, o objetivo geral da pesquisa consiste em realizar um diagnóstico 

acerca do comportamento de passageiros do sistema de transporte público coletivo de 

Campos dos Goytacazes, abrangendo seus fatores de escolha e satisfação. 

Para isso, foram previstos os seguintes objetivos específicos: construir um 

embasamento teórico sobre o tema de mobilidade urbana e comportamento de 

passageiros do transporte público coletivo; identificar e analisar os motivos e 

justificativas de conduta da população dos transportes; participar de eventos que 

possibilitem a troca de informações, discussão e divulgação do trabalho. 

Metodologia 

 
Acerca da metodologia, inicialmente foi desenvolvido um estudo sobre 

mobilidade urbana, os transeuntes e os seus comportamentos na urbe, com enfoque 

nos transportes públicos coletivos e nas variáveis, a partir de pesquisas bibliográficas, 

publicações em livros, periódicos, artigos e etc. 

Devido a pandemia da Covid-19, a pesquisa de campo, contando com visita, 

observação e levantamento de dados, em diferentes horários e coletivos, dos 

transportes públicos, incluindo ônibus e vans, abrangendo também entrevistas com 



 

 

usuários desse meio de transporte de diferentes bairros, não pôde ser realizada, 

resultando apenas na aplicação de questionários virtuais, com base no estudo 

bibliográfico efetuado. 

As informações coletadas foram organizadas e analisadas através de textos, 

gráficos e imagens, sendo importantes para melhor entendimento do trabalho e 

apresentação em eventos. 

A fundamentação foi baseada no método qualitativo, visto que os dados 

coletados pelos indivíduos e as informações pesquisadas foram utilizados para gerar 

reflexão e compreensão da realidade em vigor, além da análise da qualidade do 

transporte. 

Assim sendo, a estrutura da pesquisa foi organizada em cinco tópicos. O primeiro 

discorre acerca da mobilidade urbana e da cultura do transporte individual nas cidades. 

O segundo trata sobre assuntos de legislação relacionados ao tema de transporte. O 

terceiro aborda uma breve análise da cidade de Campos dos Goytacazes, principalmente 

voltado para sua distribuição territorial e relação com oferta de transporte público 

coletivo. O quarto descreve os fatores de influência na satisfação dos usuários do 

transporte e, por fim, o quinto discute acerca da coleta de dados realizada, contendo 

análises das informações obtidas. 

1. Mobilidade Urbana: 

 

 
Segundo Aguiar (2010; apud CAMPOS; CARVALHO, 2017), pode-se relacionar o 

conceito de mobilidade urbana com a capacidade de realização de deslocamentos pelos 

indivíduos nas suas atividades cotidianas. Dessa forma, as cidades possuem um papel 

de grande importância nas relações de trocas de serviços, bens, cultura e conhecimento 

de seus habitantes, porém isso ocorre apenas se houver condições adequadas acerca da 

mobilidade para as pessoas (MINISTÉRIO DAS CIDADES, 2016). 

As condições individuais de cada morador de uma cidade, abrangendo diferenças 

sociais e econômicas, influenciam na escolha do modal de deslocamento diário dos 

mesmos. Dessa forma, existe uma relação clara entre renda e quantidade/variedade de 



 

 

viagens, assim como entre renda e uso de transporte individual (ARAUJO ET AL, 2011). 

Além disso, segundo Balbim (2009, p.21): —Hoje, a dinamização do mercado de 

trabalho exige uma modalidade diferente no que diz respeito à moradia e ao acesso a 

ela‖, assim, a localização da moradia também influencia no deslocamento. 

Historicamente, devido a exclusão social e segregação socioespacial, indivíduos de 

maior condição econômica se instalaram nas áreas centrais das cidades, enquanto os de 

menor renda migraram para áreas periféricas, necessitando de um deslocamento diário 

maior e horizontalizando as cidades (ARAUJO ET AL, 2011). 

Também, outra questão que aumenta essa demanda é o surgimento cada vez 

maior de grandes empreendimentos, como condomínios fechados, por serem amplas 

extensões de terrenos privados, e, de acordo com Morais (2009, p.23): —Quanto mais 

espraiada a cidade mais difícil de prover serviços públicos de qualidade‖. 

Nesse viés de necessidade de transporte, as cidades brasileiras, em uma 

tentativa de melhorar o trânsito por volta dos anos 80, criaram mais vias, amplas e 

modernas. Contudo, apesar desse modal ser o tradicional, apenas agrava o problema, já 

que quanto maior for o espaço dedicado ao automóvel particular maior o incentivo à 

compra de carros e menor ao uso de outros meios de locomoção (BLUME, 2016b). 

Conforme Araújo et al (2011, p.578): —O sistema viário sofreu ampliações e 

adaptações, órgãos públicos foram implantados para garantir boas condições de fluidez 

para o automóvel‖. Dessa forma, as vias são projetadas com destaque para os veículos 

individuais-privados, beneficiando camadas específicas da sociedade, já que o 

transporte público não recebe a atenção que deveria. 

Por esse motivo aliado a questões culturais, o cidadão almeja pelo transporte 

individual, sendo ele carro ou moto, gerando uma redução na mobilidade das cidades e 

transtornos de circulação nos aglomerados urbanos como: excesso de veículos nas ruas, 

maior número de acidentes de trânsito, poluição, vias e transporte público precários, 

engarrafamento diário, excesso de consumo de combustível, estresse, entre outros 

(IPEA, 2009). Assim como discorrido por ANTP (2020, p.18): 
 
 

O trânsito reduz a velocidade do ônibus nas vias, especialmente 



 

 

nos horários de pico, contribuindo para afastar os passageiros que 

buscam cada vez mais soluções individuais, que realimentam os 
congestionamentos num círculo vicioso (ANTP, 2020, p.18). 

 

Ademais, como nessa realidade a dimensão humana defendida por Gehl (2010) 

é negligenciada, de forma a reduzir o pedestrianismo como meio de locomoção com 

falta de acessibilidade em ruas e calçadas, falta de iluminação e sistema de transporte 

público aquém do necessário, muitas ruas são afetadas pela violência criminal, 

causando vítimas de assaltos frequentes. Todos esses problemas relacionados à 

mobilidade urbana são motivo de irritação, cansaço e estresse por parte da população, 

já que interfere no dia a dia de todos (BLUME, 2016a). 

Uma solução parcial para esse quadro seria a redução dos transportes 

particulares. Porém, para isso, uma alternativa agradável ao usuário deve ser oferecida. 

Conforme defendido por Ribeiro et al (2019): —Fundamental para o funcionamento das 

urbes, o transporte coletivo garante tanto o acesso às necessidades básicas dos cidadãos 

como a redução de externalidades negativas do trânsito (acidentes, congestionamentos, 

poluição etc.). Porém, esse modal ainda deixa a desejar em algumas localidades e 

oferece poucas vantagens com relação ao automóvel, por sua lentidão, desconforto e 

falta de segurança (BLUME, 2016b). 

Medidas de valorização do transporte público e melhora no tráfego 

 
Uma medida de valorização para esse tipo de transporte adotada nas grandes 

cidades do Brasil, como São Paulo e Rio de Janeiro, é a criação de faixas exclusivas para 

ônibus, em certos dias e horários. Tal recurso proporciona vantagem ao transporte 

coletivo com relação ao individual nos horários de grande movimento, reduzindo seu 

tempo de deslocamento. Porém, sofre muitas reclamações por parte dos usuários de 

carros, já que a sociedade brasileira não é acostumada com a ideia da troca para o 

coletivo ao invés do individual e quem tem oportunidade logo adquire um carro. Além 

disso, os ônibus não são satisfatórios para os usuários, seja pela frota e tempo de espera 

quanto pelo conforto (BLUME, 2016b). 



 

 

Com relação a essa aplicação de faixas exclusivas, a ANTP (2020, p.18) defende 

como sendo uma solução para o problema dos engarrafamentos, citando os seguintes 

benefícios: 

A priorização do transporte público, por meio da criação de 
faixas exclusivas à direita da via e corredores centrais para 
ônibus, é medida de custo relativamente baixo, de rápida 

implantação e que gera resultados em curto prazo, com 
ganho de velocidade e produtividade — trafegando em vias 

sem congestionamento, menos ônibus podem fazer mais 
viagens e levar mais passageiros em menos tempo; isso reduz 

custos, melhora a qualidade dos serviços e tem reflexo 
positivo na tarifa (ANTP, 2020, p.18). 

 

Outras medidas defendidas por ANTP (2020) para racionalizar o uso do 

transporte individual é a mudança na forma de financiamento do transporte público, 

baseado em outras fontes além da tarifa, contando com subsídio públicos significativos. 

Um exemplo é a instalação de pedágios urbanos e tributação diferenciada para o 

transporte individual, com contribuição também dos transportes por aplicativo. 

Como discorrido por Blume (2016b), alguns outros recursos pouco explorados ou 

priorizados no trânsito brasileiro são o metrô, o modal ferroviário e o aquaviário, por 

seus grandes custos. Outro exemplo que, embora simples, requere reorganização das 

vias para se tornar seguro, é a bicicleta. Essa, por ocupar espaços menores, não 

apresentar impacto ambiental, oferecer menos riscos ao pedestre e demandar pouca 

manutenção das vias é considerada uma opção válida, porém depende também do 

estímulo da população, por necessitar de esforço físico. 

Toda mudança, seja ela viária ou no funcionamento do sistema, terá resistência 

por grande parte da população, pois esta já possui um determinado ideal construído. 

Porém, é necessário um esforço do poder público para informar os passageiros e 

convencê-los por meio de argumentos e exercícios de confiança, como portais de 

transparência e comparações, de que a mudança se faz necessária e trará benefícios 

para todos. Além disso, as melhoras devem ser acompanhadas de investimentos 

também em infraestrutura, acessos e do uso da tecnologia como aliada (ANTP, 2020). 



 

 

2. Legislação: 

 

 
Com base na legislação, o transporte é um direito social previsto no Art. 6º da 

Constituição Federal (1988). O responsável primário pela gestão da área de mobilidade 

é o poder público municipal, conforme previsto no inciso V do Art. 30º da Constituição. 

Dessa forma, a prefeitura se responsabiliza por esse sistema e possui liberdade quanto 

a oferta do serviço. 

Tendo em vista que o orçamento para esse fim costuma ser pequeno, uma 

alternativa encontrada é a contratação de empresas para auxiliar na função. Assim, 

através de uma licitação, as empresas particulares conquistam o direito de 

desempenhar um serviço público, nesse caso, administram por um tempo o sistema de 

transporte coletivo municipal (BLUME, 2016c). 

Esse serviço, prestado diretamente ou sob regime de concessão ou permissão, 

mediante processo licitatório, é regulamentado Leis Federais nº 8.666/1993, Lei de 

Contratos e Licitações, e nº 8.987/1995, Lei de Concessões (RIBEIRO ET AL, 2019). 

Além destas, há também a Política Nacional da Mobilidade Urbana (Lei nº 

12.587/2012), a qual estabelece normas relativas a mobilidade e acessibilidade nas 

grandes cidades, incluindo a priorização do transporte público juntamente com os meios 

de locomoção não motorizados (GODOY, 2015, apud RIBEIRO ET AL, 2019). 

Contudo, o poder público ainda possui funções na área. A Lei 12.587/2012 

(MINISTÉRIO DAS CIDADES, 2013), sobre a Política Nacional de Mobilidade Urbana no 

país, atribui três principais obrigações à prefeitura, sendo elas: a realização de 

investimentos em infraestrutura, como manter vias e pontos de parada, a prestação de 

serviços essenciais de transporte coletivo, que mesmo se terceirizados ainda 

apresentam necessidades, como a fiscalização, a tarifação do custo e a concessão de 

gratuidades; e, por fim, o planejamento e a execução da mobilidade urbana municipal, 

por meio da democratização do espaço público e a facilitação dos meios não 

motorizados de transporte (BLUME; VIEIRA, 2016). 

Por fim, outro dever previsto na legislação para o transporte coletivo é a garantia 



 

 

da autonomia dos passageiros durante o trajeto. A lei nº10.098 de dezembro de 2000 

trata de condições para total acessibilidade de deficientes e pessoas com mobilidade 

reduzida, com adequações pautadas nos princípios de circulação e do direito de ir e vir. 

Assim, um exemplo é o elevador de acessibilidade, obrigatório nos transportes públicos 

(FREIRE; JÚNIOR, 2016). 

A operação do serviço de transporte é delegada a empresas privadas na maioria 

das cidades brasileiras, sendo Campos dos Goytacazes uma delas. Porém, ainda que o 

município contrate empresas de transporte auxiliares, ainda há a necessidade de 

garantia de um serviço de boa qualidade, com fiscalização ativa, infraestrutura e 

acessibilidade a todos. 

 

 

3. Breve análise de Campos dos Goytacazes: 

 
Para focar no estudo local, é necessária uma breve análise introdutória. O 

município de Campos dos Goytacazes é parte da Região Norte Fluminense do Estado do 

Rio de Janeiro. É o maior município do interior fluminense e o que possui a maior 

extensão territorial do estado (SILVA, 2016). Em 2010, sua população foi de 

aproximadamente 463.731 habitantes, segundo o último censo do Instituto Brasileiro 

de Geografia e Estatística (IBGE). A população estimada para 2019 foi de 507.548 

pessoas. 

Sua área total, Figura 1, é composta pela cidade de Campos dos Goytacazes e 

pelos distritos de Goytacazes, Dores de Macabu, Ibitioca, Morangaba, Morro do Coco, 

Mussurepe, Santa Maria, Santo Amaro de Campos, Santo Eduardo, São Sebastião de 

Campos, Serrinha, Tocos, Travessão e Vila Nova de Campos (CAMPOS; CARVALHO, 

2017). 
 

 

 

 

 



 

 

Figura 1: Mapa do Município de Campos dos Goytacazes e divisão dos distritos 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fonte: Site da Prefeitura de Campos, 2002. 

 
 
 



 

 

Com relação à sua formação, como seu núcleo original foi a área do centro, com 

o status trazido pela instalação de solares dos senhores de engenho houve um processo 

chamado de segregação socioespacial, pois a população de menor renda foi distribuída 

em áreas periféricas enquanto as de maior poder aquisitivo ocupou a centralidade 

(FREITAS; FARIA, 2011). 

Além disso, outros fatores que contribuíram para a desigualdade social foram a 

migração das áreas rurais para a cidade pós crise no campo e o contexto de 

instalação das usinas de cana-de-açúcar, já que muitos se deslocaram em busca de 

emprego e melhoria de vida (MOTHÉ, 2011). 

Os processos citados influenciaram diretamente no crescimento espraiado do 

município; fato que, segundo Klein (2019), pode ser explicado como uma expansão de 

maneira horizontal das cidades, aliada a uma distribuição urbana desigual. A Figura 2 

demonstra o espraiamento de bairros na cidade de Campos. 

 
Figura 2: Distribuição territorial na cidade de Campos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fonte: Google Maps, 2020. 



 

 

Esse quadro populacional interfere também no transporte, visto que o 

automóvel se torna indispensável para a locomoção, devido às distâncias. Assim, a 

demanda pelo transporte público de qualidade é ampliada, pois muitos moradores não 

possuem automóvel particular. Porém, em alguns casos de bairros mais distantes, a 

demanda menor aliada a distância maior acarreta em insuficiência de atendimento 

pelos coletivos, por serem mais onerosos (KLEIN, 2019). 

Assim, é necessário um estudo aprofundado acerca das necessidades dos 

usuários de transporte público para um melhor atendimento. Para isso, é preciso 

conhecer os fatores de satisfação dos usuários do município. 

4. Fatores de influência na satisfação dos usuários: 

 
Para Wilheim (2013), as pessoas que circulam em uma cidade diferem em seus 

objetivos, renda, prioridades, características, necessidades, expectativas e, por isso, 

modo de transporte escolhido. Assim, neste item, é disposto um estudo acerca dos 

atributos que acarretam nas escolhas, palpáveis de mudança, de um determinado meio 

de transporte pelas pessoas; para que, assim, seja possível a criação de questionários 

para aplicação na população local. 

Os fatores de influência se relacionam às queixas dos passageiros, e essas por 

sua vez são relativas à qualidade do transporte. Contudo esta é relativa, sendo explicada 

por ANTP (2020, p.29) da seguinte maneira: 

 
Ocorre que qualidade é uma dimensão bastante subjetiva: há 
a qualidade desejada pelo passageiro, que deveria servir de 

parâmetro para o poder público definir, em função dos 
recursos existentes, a qualidade contratada (que é a definida 

em contrato com a operadora do serviço). Ambos, operadora 
e poder público, são responsáveis pela qualidade ofertada 

efetivamente na prestação do serviço, que, por sua vez, 
levam à qualidade percebida pelo passageiro, que ele sente e 
relata (ANTP, 2020, p.29). 

A fim de avaliar a qualidade desejada pelo passageiro, visto que quanto mais 

próxima a qualidade percebida da qualidade desejada melhor avaliado será o serviço, 



 

 

de acordo com Santos (2010), há fatores que influenciam na segurança e no bem estar 

da população, como os que levam as pessoas a elegerem um determinado tipo de 

transporte ou destino e a motivação para a respectiva escolha. Por conta disso, o estudo 

comportamental dos passageiros é um método eficaz na busca por melhorias no 

transporte público, abrangendo diversos atributos, explicados a seguir. 

Acessibilidade e conforto 

 
Um dos fatores, de grande importância para a inserção na sociedade, é a 

acessibilidade. A palavra acessível é definida pela NBR-9050 (2015, p.2) como espaços, 

mobiliários, equipamentos urbanos, edificações, transportes, informação e 

comunicação [...] ou elemento que possa ser alcançado, acionado, utilizado e vivenciado 

por qualquer pessoa‖. Dessa forma, as pessoas com qualquer tipo de deficiência 

necessitam de fácil acesso às informações acerca dos transportes públicos, a eles e ao 

seu interior. 

Segundo Cardoso (2008, apud ARAÚJO ET AL, 2011), existem ainda outras duas 

categorias de acessibilidade quando esta é relacionada ao transporte: a acessibilidade 

ao sistema, que mede a facilidade de acesso ao transporte coletivo na região que o 

usuário precisar ir, e a acessibilidade aos destinos, que mede o acesso ao destino 

desejado depois da utilização do coletivo. Dessa forma, não é necessário apenas 

garantias de mobilidade no sistema, mas também acesso até e pós ele, sendo 

relacionado às distâncias necessárias para o caminhar até o ponto de embarque e pós o 

desembarque até o local desejado. 

Por isso, —para o passageiro, a melhor condição ocorreria quando ele dispusesse 

de pontos de parada próximos aos locais de origem e destino de seus deslocamentos e 

também contasse com frequência adequada de serviço‖ (Cardoso, 2008, apud ARAÚJO 

ET AL, 2011, p.577). 

Além disso, segundo a ANTP (2020), há também a acessibilidade relativa à 

disponibilidade e acesso à informação dos horários e percursos dos coletivos. Dentro 

desse tópico, é preciso uma maior divulgação das soluções encontradas pela prefeitura 

municipal, podendo englobar o uso da tecnologia, além de outros meios de divulgação, 



 

 

como folhetos nas paradas. 

Outras opções para melhorar a comunicação entre o poder público e a população 

é o uso da mídia, de campanhas educativas com anúncios em cartazes a bordo e nas 

paradas, oferta de conteúdos digitais aos passageiros embarcados como oportunidades 

de ensino com mini cursos educacionais gratuitos, entre outros (ANTP, 2020). 

É necessário destacar também o conforto, sendo ele térmico, acústico ou 

relacionado às poltronas, à limpeza e à superlotação nos coletivos. Segundo Wilheim 

(2013), os passageiros devem, preferivelmente, possuir assentos disponíveis, sendo eles 

confortáveis e limpos, além de assentos para idosos, gestantes, obesos e usuários de 

cadeira de rodas. Também, os coletivos devem possuir uma temperatura agradável em 

seu interior, se possível com a presença de ar condicionado. 

Segurança e relações sociais 

 
Em referência aos deslocamentos, é importante destacar o quesito segurança, 

tanto nas distâncias até as paradas, nos pontos de ônibus, no interior dos coletivos e no 

percurso até o destino final. É direito essencial dos usuários do Sistema Nacional de 

Mobilidade Urbana receber um serviço de maneira adequada e usufruir de ambientes 

seguros e acessíveis (MINISTÉRIO DAS CIDADES, 2013). 

Conforme abordado pela Confederação Nacional do Transporte (2002, p.33), —

a segurança do transporte para o passageiro abrange a prevenção contra a violência e 

contra os acidentes de trânsito‖; assim, uma das maiores preocupações do usuário de 

ônibus e pedestres é o assalto aos passageiros, mantendo uma contínua sensação de 

insegurança. Essa realidade acaba influenciando nas relações interpessoais e na escolha 

pelo transporte público, por atingir o bem estar da população. 

As mulheres tendem a temer mais do que os homens, por conta da possibilidade 

de assédio. Sobre essa questão do gênero e a cidade, Cordeiro (2018) traz em seu texto 

uma importante discussão acerca da sensação de insegurança da mulher no espaço 

público, construída de forma central pela desigualdade. Esse fator também influencia 

no transporte, visto que muitas sofrem assédio em coletivos ou se fecham com medo 

de serem mal interpretadas. 



 

 

Há ainda a segurança no interior dos coletivos relativas aos trajetos nos quais, na 

falta de assentos disponíveis, os passageiros se aglomeram em pé, muitas vezes sem 

lugar para segurar, o que gera transtornos e pode até resultar em ferimentos nas 

freadas bruscas. Além da possibilidade de acidentes de trânsito e o modo de dirigir do 

motorista, aguardando o completo embarque e desembarque e respeitando as leis de 

trânsito. 

Tempo e Custo 

 
O aspecto do tempo também é entendido como um fator essencial, visto que os 

usuários dependem do transporte público para chegarem aos seus trabalhos ou estudos, 

que exigem pontualidade. Assim, engloba-se o tempo de espera nos pontos de ônibus e 

o tempo de duração da viagem (WILHEIM, 2013). 

Com relação ao tempo de espera, a interligação entre modais de transporte 

oferecidos e a frequência com que estes percorrem os bairros também estão intrínsecos 

no tema. A facilidade que os passageiros têm em alcançar os destinos pretendidos é 

expressa por meio da redução do tempo que necessitam para se deslocarem através da 

rede de linhas, justificando a importância do tema (WILHEIM, 2013). 

A fim de melhorar o tráfego e a pontualidade dos transportes públicos, são 

aplicados alguns métodos na atualidade em certas localidades do país. São eles: o 

bilhete único, cuja função é reduzir o custo das viagens e integrar diferentes modos de 

transporte por meio de uma tarifa unitária, o Sistema Integrado de Transporte (SIT), que 

consiste no uso do transporte coletivo que se conecta a vários terminais de integração, 

para localidades mais distantes, e o Bus Rapid Transit (BRT), sigla em inglês que se baseia 

na implantação de uma faixa própria para o veículo público, sem depender do ritmo dos 

automóveis privados (ARAÚJO ET AL, 2011; WILHEIM, 2013). 

Alguns desses métodos foram inseridos recentemente no trânsito do município 

de Campos dos Goytacazes; porém, ainda há pontos a serem aprimorados. Dessa forma, 

segundo Cardoso (2008, apud ARAÚJO ET AL, 2011, p.580), para haver um atendimento 

de qualidade no transporte coletivo à toda população, é necessário conciliar: —(a) o n° 

de linhas disponíveis, (b) a frequência e destinos destas linhas, (c) as necessidades de 



 

 

deslocamento da população e (d) o custo deste transporte relativo aos ganhos da 

população‖. 

Acerca do custo, como os passageiros pagantes arcam com as despesas dos não 

pagantes, há muitas reclamações por parte da população pelo aumento das tarifas. 

Dessa forma, de acordo com a Confederação Nacional de Transporte (2002), há um 

declínio da demanda por pagantes, por motivos como maior aquisição de veículos 

particulares e disseminação do transporte clandestino, prejudicando a manutenção dos 

veículos públicos. O custo deve ser compatível com o serviço oferecido. 

5. Coleta de dados: 

 
Para a aplicação dos temas citados e a fim de assegurar a eficiência do serviço de 

transporte, foram realizadas pesquisas com os usuários de transporte público do 

município de Campos dos Goytacazes, RJ, de maneira virtual por conta da pandemia do 

Covid-19. 

Como base, foram analisadas técnicas de preferência revelada e preferência 

declarada, explicadas a seguir. 

Técnicas de preferência revelada e preferência declarada: 

 
Como forma de estimar as necessidades principais da demanda para o modal de 

transporte em questão e a fim de basear as entrevistas, este item trata da exploração 

de temas associados a modelos de escolha individuais do usuário. Estes podem ser 

divididos em modelos comportamentais e atitudinais, sendo o primeiro entendido como 

a probabilidade de o usuário selecionar um determinado destino e/ou transporte. Já os 

atitudinais possuem como base as escolhas dos usuários (MENDONÇA, 2008, apud 

PESSANHA, 2016). 

Para que seja possível a identificação do comportamento futuro dos passageiros, 

existem formas de obtenção de dados chamadas pesquisas de preferência revelada e de 

preferência declarada. A técnica de preferência revelada é caracterizada pela —

observação das escolhas reais do indivíduo‖ (BRANDLI; HEINECK, 2005, p.65). Ou seja, é 

a escolha realizada pelo usuário pautada na sua realidade e dia a dia, no que é possível 



 

 

naquele momento. As respostas à essa técnica geralmente são escolhas simples ou 

diferentes ao passar do tempo. 

Porém, sua amplitude é limitada, visto que o entrevistado tende a escolher 

situações semelhantes à atual. Além disso, pode ocorrer uma tendência de escolha de 

apenas um ou dois atributos, negligenciando os demais. Dessa forma, é preciso ter 

cuidado com a abordagem e com a explicação correta das possibilidades oferecidas, que 

devem ser melhorias possíveis e efetivas no futuro, para um completo entendimento e 

avaliação (BRANDLI, 2004 apud BRANDLI; HEINECK, 2005). 

Já a preferência declarada, segundo Pearce e Özdemiroglu et al (2002, apud 

PESSANHA, 2016) é uma análise experimental cujo princípio é pautado na apresentação 

de opções hipotéticas ao entrevistado, qual seria sua escolha em relação às opções de 

transporte ou às vantagens oferecidas por este. Assim, é possível descobrir a preferência 

de cada usuário em condições de oferta distintas, e não somente o que sua realidade 

permite. 

Apesar de possibilitar uma estimativa de demanda por transformações no 

trânsito e novos meios de transporte ou melhorias em outros de pouca visibilidade, uma 

crítica a este modelo é a natureza hipotética das situações apresentadas, não 

condizendo com a realidade imediata. Assim, as pessoas podem optar por alternativas 

que não representam o real comportamento delas se aquela situação ocorresse. Além 

disso, os resultados possivelmente indicariam melhorias de alto custo, muitas vezes 

inviáveis (BROWNSTONE; BUNCH; TRAIN, 2000; EARNHART, 2002, apud PESSANHA, 

2016). 

Por meio das táticas apresentadas é possível descobrir as características que 

mais influenciam no comportamento do usuário de transporte do município, o que o 

guia na tomada de decisões relacionadas à mobilidade diária. Assim, com base nas 

pesquisas realizadas, foi possível a criação de um modelo base para as entrevistas. 

Questionário: 

 
Após o estudo teórico sobre qualidade desejada, o questionário idealizado 

apresenta fatores para avaliação da qualidade percebida pelo passageiro, a fim de 



 

 

comparar ambos e sugerir ao poder público opções de melhoria, para que este as realize 

baseado nas possibilidades das qualidades ofertadas e contratadas, assegurando que 

ambas caminhem concomitantemente e de maneira igualitária. 

As perguntas pensadas englobam motivos de escolha pelo transporte público, 

para análises comportamentais, indicadores de satisfação com relação ao conforto nos 

assentos, ao conforto térmico, ao tempo de espera nas paradas e no próprio transporte, 

entre outros. 

Por meio dos resultados, é possível compreender a imagem que o sistema tem 

para seus usuários e auxiliar na identificação das problemáticas em vigor, para que seja 

possível o auxílio ao Poder Público nas tomadas de decisão em prol da melhoria na 

mobilidade urbana e na qualidade de vida da população. 

Resultados da amostra: 

 
A aplicação foi realizada de maneira virtual pela ferramenta Google Forms, 

obtendo 108 respostas. Dentro delas, 75 foram do sexo feminino e 33 do sexo 

masculino, conforme Gráfico 1. 

 
Gráfico 1: Sexo dos entrevistados 

 
Fonte: Formulário do Google, 2020, adaptado pela autora. 

 

Com relação à idade, a maioria dos entrevistados, 37 pessoas, encontram-se na 

faixa dos 21 aos 25 anos, seguidos pelos de 26 aos 30 anos, com 30 pessoas. Dos 18 aos 

20 anos foram 11 pessoas e dos 36 aos 40 anos foram 7 pessoas. O restante foi 

distribuído, em ordem de maioria, dos 31 aos 35 anos, dos 56 aos 60 anos, entre 



 

 

menores de 18 anos, dos 41 aos 45 anos e 

dos 51 aos 55 anos, conforme Gráfico 2. 

Gráfico 2: Idade dos entrevistados 

 
Fonte: Formulário do Google, 2020, adaptado pela autora. 

Quanto à frequência de uso diário, 50 pessoas afirmaram utilizar o transporte 

público coletivo do município duas vezes ao dia, sendo maioria, enquanto 30 pessoas 

afirmaram fazer uso do mesmo apenas uma vez ao dia. O restante foi dividido entre 4 

ou mais vezes ao dia, selecionado por 23 pessoas e 3 vezes ao dia, por 5 pessoas, 

conforme Gráfico 3. 
Gráfico 3: Quantas vezes ao dia o transporte público é utilizado 

 
Fonte: Formulário do Google, 2020, adaptado pela autora. 

Dessa forma, 68 pessoas afirmam gastar diariamente R$5,75 com o transporte e 

12 pessoas afirmam gastar R$2,75, portanto é possível que a diferença numérica seja 

dada por conta de certas gratuidades concebidas. O restante divide-se entre R$11,00 e 

R$8,25. 



 

 

Ao ser realizada a pergunta de qual linha o entrevistado costuma pegar, foi 

possível observar que as mais utilizadas são as linhas: Penha x Pecuária, Ceasa x Santo 

Antônio, Nova Brasília x Bela Vista, linhas em direção ao centro, à rodoviária, à UENF, e 

ao Shopping Boulevard. Além disso, também selecionaram diversas linhas relacionadas 

ao Parque Aurora, ao Jockey, ao Morro do Coco, Travessão, Farol, Eldorado, entre 

outros. 

Na pergunta de quantos dias na semana a pessoa utiliza o transporte público 

municipal, a maioria, 45 pessoas, respondeu que o utiliza 5 vezes na semana, 

provavelmente de segunda a sexta por conta dos dias úteis de trabalho e estudo, os 

principais motivos de utilização do transporte diário, seguidos de motivos de lazer e 

saúde. 

Em seguida, 27 pessoas responderam utilizar apenas uma vez na semana, 12 

pessoas utilizam 3 vezes na semana, 9 pessoas utilizam 6 vezes na semana, 7 pessoas 

utilizam 2 vezes na semana, 5 pessoas afirmaram utilizar o transporte todos os dias da 

semana e, por fim, 3 pessoas utilizam por 4 dias na semana, conforme Gráfico 4. 
Gráfico 4: Frequência de utilização semanal 

 
Fonte: Formulário do Google, 2020, adaptado pela autora. 

 

Da amostra, 62 pessoas afirmaram possuir fácil acesso ao transporte público 

municipal, enquanto 46 pessoas discordaram. 

Quanto ao fator que leva a escolha da utilização dos ônibus e vans municipais, 



 

 

72 pessoas disseram não possuir automóvel particular ou habilitação e 43 pessoas 

afirmam que a escolha se deve ao fato de ser mais econômico financeiramente, o que 

comprova os itens anteriores sobre a cultura de preferência do automóvel privado. 

Da amostra, 62 pessoas afirmaram possuir fácil acesso ao transporte público 

municipal, enquanto 46 pessoas discordaram. 

Quanto ao fator que leva a escolha da utilização dos ônibus e vans municipais, 

72 pessoas disseram não possuir automóvel particular ou habilitação e 43 pessoas 

afirmam que a escolha se deve ao fato de ser mais econômico financeiramente, o que 

comprova os itens anteriores sobre a cultura de preferência do automóvel privado. 

Quanto ao tópico de segurança no coletivo, 89 pessoas afirmaram não se 

sentirem seguras ao utilizar o transporte público e apenas 19 pessoas disseram o oposto. 

Também, 46 pessoas afirmaram terem visto ou sofrido algum ato de violência no interior 

do transporte, enquanto 62 pessoas não. 

Com relação aos horários, a maioria dos entrevistados afirma que o período da 

noite é o pior para utilização do transporte público, conforme Gráfico 5. 

Gráfico 5: Pior horário segundo os entrevistados 

 
Fonte: Formulário do Google, 2020, adaptado pela autora. 

 

Quanto ao motivo, 72 pessoas afirmaram ser por pouca ou falta de 

disponibilidade de ônibus, 65 pessoas disseram ser por superlotação, 48 pessoas 

optaram pelo motivo de falta de segurança e 25 pessoas por existência de 

engarrafamento. 



 

 

A maioria dos entrevistados, 101 pessoas, já deixaram de utilizar o transporte 

público por motivos de superlotação. Já com relação a engarrafamento, 64 pessoas 

afirmaram enfrentar esse problema durante o uso de ônibus e vans. 

Acerca da disponibilidade de informações sobre os coletivos, 82 pessoas 

afirmaram não possuir acesso aos horários do transporte público municipal. A maioria, 

56 pessoas, utiliza o aplicativo de monitoramento Mobi Campos, enquanto 14 pessoas 

afirmam não o conhecer e o restante não utiliza. Dos que o utilizam, 40 pessoas 

responderam que não o consideram eficaz. 

Sobre a ferramenta Fale Conosco, 89 pessoas afirmam não conhecer e 13 

pessoas afirmam conhecer, porém não utilizar, sendo apenas utilizado por 6 dos 

entrevistados. 

Quanto a critérios de avaliação dos pontos de ônibus, 99 pessoas não os 

consideram satisfatórios, por motivos de falta de conforto, segurança, acessibilidade e 

localização. 

Os entrevistados também atribuíram notas de classificação de 0 a 5 para alguns 

dos fatores de satisfação exemplificados anteriormente, avaliando a qualidade 

percebida, sendo 0 muito insatisfeitos e 5 muito satisfeitos, conforme Gráfico 6. 



 

 

Gráfico 6: Classificação de fatores do transporte 

 

 

 

Fonte: Autoria própria, 2020. 

 

 

Os dados apontam para uma maior insatisfação por parte os usuários, 

principalmente nos fatores de segurança, conforto e acessibilidade. Os fatores de 

empatia e custo foram os que apresentaram melhores resultados dentre todos, com 

avaliações intermediárias. 

Confirmando essas análises, foi solicitada também a atribuição de nota para 

avaliação do sistema de transporte público em geral, obtendo de mesma forma uma 

grande parcela insatisfeita, conforme Gráfico 7. 
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Gráfico 7: Nível de satisfação com o transporte público atual 

 
Fonte: Formulário do Google, 2020, adaptado pela autora. 

 

Por fim, os usuários deixaram algumas sugestões de melhoria, dispostas na 

Figura 3. 

 
Figura 3: Nuvem de palavras com sugestões dos usuários 

 
Fonte: Autoria própria, 2020. 

 

É possível observar que dentre as sugestões mais pedidas estão o aumento das 

frotas de ônibus, da frequência e melhora no informativo dos horários. Além disso, 



 

 

também foi citado o aperfeiçoamento dos pontos de ônibus e terminais, para que haja 

um maior conforto para seus usuários, visto que diversos locais não possuem marquises 

ou bancos, além de falta de acessibilidade, iluminação e segurança em algumas ruas e 

calçadas. 

Como sugestões mais específicas, foram citados: o uso de bilhetes de integração 

entre linhas centrais com as linhas da baixada, a melhora na frota com destino a Guarus 

no período noturno, a melhora na localização dos terminais, a melhora na sinalização 

dos pontos de parada nos bairros e uma frota que atenda aos bairros de Guarus, pois 

alguns entrevistados que moram do outro lado da ponte relataram precisar ir ao centro 

para retornarem a certos lugares como o hospital HGG, percurso que de carro não 

precisaria atravessar a ponte. 

Em geral, foi possível observar que a recente integração do transporte público 

necessita de alguns aperfeiçoamentos para ser melhor recebida pela população. Outro 

ponto bastante criticado foi a falta de pontualidade e treinamento dos motoristas de 

van, que acabam não atendendo aos distritos do município como deveriam, além da 

frota e dos horários serem, de acordo com os entrevistados, insuficientes. 

Conclusão 

 

Nas pesquisas realizadas, verificou-se que é importante o envolvimento da 

população nas análises sobre o transporte. Além disso, —é preciso mostrar à sociedade 

que o transporte público é um instrumento de desenvolvimento social e elemento 

transformador da vida nas cidades, ao garantir a mobilidade e a sustentabilidade‖ 

(ANTP, 2020, p.33). 

A população do município apresenta uma preferência para transportes 

individuais motorizados, portanto é preciso oferecer um serviço de transporte público 

de qualidade na tentativa de contornar esse quadro. Assim, melhorias como o aumento 

da frota para localidades mais distantes, maior divulgação dos horários dos coletivos, 

conscientização de motoristas e usuários e a preocupação com conforto, segurança e 

acessibilidade nos pontos, terminais, ônibus e vans mostram-se eficazes. 



 

 

Embora a pesquisa tenha sido impactada pela pandemia, acredita-se que ela 

será capaz de contribuir futuramente com o desenvolvimento de políticas públicas 

relacionadas a realidade atual do município, levando em consideração o transporte 

público coletivo relacionado a qualidade de vida de seus usuários. 

Como sugestões para enriquecimento do trabalho em questão tem-se a 

realização de mais entrevistas com os usuários, afetadas no presente trabalho pela 

Covid-19, e aplicação de entrevistas também com a gestão das empresas prestadoras 

de serviços, seus funcionários, vans e motoristas. Além disso, um comparativo com as 

possibilidades do poder público municipal, para que haja o esclarecimento de todos os 

envolvidos e, por consequência, uma aplicação de mudanças dentro das possibilidades. 

—Além de melhorar a economia, um bom transporte público gera melhor 

qualidade de vida para toda a população local — tanto para quem usa o serviço, 

quanto para quem não usa‖ (ANTP, 2020, p.10). 
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