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“N&o ha sendo uma via possivel para a superagao dos
problemas com os quais se depara a empresa capitalista de
tipo tradicional nos dias de hoje: que o trabalhador possa
viver sua relacdo com seu trabalho de modo que permita
uma apropriacdo cada vez mais real em vez de formal, ou
seja, que ele possa, concretamente, viver o que ele faz na
organizacao como uma auténtica extensdo dele mesmo, de
seus desejos, de suas aspiracgdes, tanto pessoal quanto
comunitarias; como uma ocasido de expressao de si mesmo,
tanto quanto de perseguicao e de satisfacao de seus
proprios interesses, em convergéncia com os interesses da
comunidade e da empresa (tomada, desde entéo, lugar de
parceria e de entendimento, lugar de trabalho definido e
decididamente comum, e ndo mais o lugar de utilizacdo

intensiva e unilateral da forca-de-trabalho).”

Aktouf, Omar.”’Pés-Globalizagdo, Administracao e
Racionalidade Econémica™
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Resumo da Dissertacdo apresentada a COPPE/UFRJ como parte dos requisitos

necessarios para a obtencédo do grau de Mestre em Ciéncias (M.Sc.).

UMA CONTRIBUICAO A AVALIACAO DA EFICACIA DOS PROGRAMAS DE
EDUCACAO DOS PRESTADORES DE SERVICO DE TRANSPORTE DE ONIBUS
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Esta dissertacdo realiza uma analise da eficacia dos programas de educacdo dos
prestadores de servico de transporte por meio de 6nibus do Rio de Janeiro, centrando-se
particularmente no PMC - Programa Motorista-Cidaddo da UCT - da Universidade
Corporativa do Transporte, realizado pela Fetranspor em parceria com a FGV -
Fundacdo Getulio Vargas. Utiliza-se como metodologia a realizacdo de entrevistas
qualitativas com os responsaveis pelos cursos em questdo e de um questionario aplicado
aos motoristas de énibus que participam do PMC — Programa Motorista Cidaddo. Tendo
em vista uma analise do conceito tedrico de eficacia, bem como alguns conceitos
correlatos, tais como qualificacdo e capacitacdo, considerando o nivel socioeducacional
dos motoristas de 0nibus, o trabalho realiza uma andlise do material didatico (apostilas)
oferecido pelo curso para, em seguida, ap6s a aplicacdo de um questionario (em anexo)
analisar a eficacia deste curso em aumentar o nivel de percep¢do do motorista de dnibus
quanto a importancia de alguns aspectos relativos a seguranca e ao bom atendimento
que, segundo os principios do curso, estariam relacionados ao que se pode denominar de

“motorista-cidaddo”.
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A Contribution to Assessing the Effectiveness of Programs for Providers of Transport
Service — Programa Motorista-Cidaddo (Driver Citizen Program) of UCT -
Universidade Corporativa do Transporte, conducted by Fetransport in partnership with
FGV - Fundacdo Getulio Vargas. The methodology used is the application of
qualitative interviews with the responsible for the courses in question and a
questionnaire applied to the bus drivers — Programa Motorista Cidadao (Driver Citizen
Program). Regarding a review of the theoretical concept of effectiveness as well some
related concepts like qualification and capacitation, considering the socioeducational
level of the bus drivers, the work performs an analysis of the academic material
(handouts) offered by the course, to then after the application of the questionnaire
(attached), analyze the effectiveness of this course in raising the perception level of the
bus driver regarding the importance of some aspects related to security and good
customer service, which according to the course principles are related to what can be

denominated "motorista-cidaddo™ (“driver-citizen™).
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1. Introducéo

O transporte coletivo continua sendo o principal meio de
transporte utilizado nas grandes cidades, com especial destaque para o
onibus.

Esta é a modalidade de transporte mais utilizada no Rio de
Janeiro e, sem davida, aquela que faz com que a cidade
funcione. A melhoria de qualidade no funcionamento do
transporte coletivo de passageiros é reflexo de um trabalho de

planejamento estratégico para a politica de transporte do setor
(SMTU/SMTR - Ouvidoria).

Do ponto de vista técnico, o transporte de passageiros nas grandes
metropoles deveria ser realizado por meio de um sistema sobre trilhos,
metré-ferroviario, tendo como complemento o transporte por meio de
onibus. No entanto, por diversos problemas politicos e econémicos, o
transporte por Onibus tornou-se o principal meio de transporte de
passageiros, cumprindo, nesse sentido, um papel estruturante, tendo o

transporte sobre trilhos um papel apenas secundario.

A isso se deve acrescentar a esse quadro o fato de o Onibus ser
utilizado como um dos principais meios de transporte na cidade do Rio
de Janeiro também acarreta problemas operacionais para as empresas de
onibus. Particularmente em funcdo da precariedade do transporte de
massa sobre trilhos fazer com que aquelas fiquem sobrecarregadas,
afetando sobremaneira a qualidade do servi¢co prestado pelas empresas

desse setor.

Em funcdo do que foi exposto anteriormente, a boa formacdo do
profissional do transporte rodoviario coletivo, ou o 6nibus, bem como o
seu aperfeicoamento profissional torna-se fundamental para uma
melhoria da acessibilidade e da mobilidade nas grandes metrdpoles.
Sobretudo se for considerado que, no caso das empresas desse setor, o
fator humano constitui um dos mais importantes aspectos da qualidade e
da eficacia da producdo e, em razdo disso, tanto da boa realizacdo dos

servicos prestados quanto da realizacdo do lucro.



1.1. Objetivo

O presente trabalho tem como objetivo realizar uma anéalise da
eficacia dos programas de treinamento, capacitacdo e aperfeicoamento
profissional dos prestadores de servigo de transporte de Oonibus da cidade
do Rio de Janeiro.

Para isso, procurar-se-4 realizar uma andalise do “Programa
Motorista Cidaddo” (PMC, da UCT - Universidade Corporativa do
Transporte), gerido pela “Fetrasnpor” (Federacdo das Empresas de
Transporte de Passageiros do Estado do Rio de Janeiro) em parceria com
a FGV (Fundacao Getulio Vargas).

Nesse sentido, o que se pretende é a realizacdo de uma anéalise do
Programa Motorista Cidaddo (PMC) por meio da aplicagdo de um
guestionario aos motoristas que participam desse programa. Desta forma,
procurou-se aplicar o respectivo questionario antes e depois da
realizacdo do curso, com vistas a identificar a mudanca na percepcdo em
relacdo a alguns aspectos que sdo considerados como pertencentes a um

sérvio de transporte de qualidade por parte dos motoristas.
1.2. Metodologia

A problematica de avaliacdo do desempenho para o setor de
transportes e, particularmente, do transporte por meio de Onibus, tem
apresentado algumas dificuldades, entre as quais: 1) “a definicdo das
dimensdes que representam o0s objetivos perseguidos pelas politicas
publicas”; 2) “a construgcdo de indicadores que traduzem o0s objetivos em
medidas quantitativas”; 3) “a construcdo de um sistema de informacdes
qgue colete os dados apropriados de uma forma consistente” e 4) *a
introdugdo de um sistema de incentivos que recompense 0S gerentes
quando melhoram o desempenho” (ARAGAO, 1996: 245).

Muitos sdo os indicadores de eficacia que se pode utilizar em uma
pesquisa como esta, entre os quais, o retorno por gastos com RH
(Recursos Humanos), dado pela Receita Bruta (Despesas Brutas Totais -



Despesas com RH/Despesas com RH) (ASSIS, 2005: 71). No entanto,
como a receita bruta total depende de aumento da demanda, sendo a
demanda por transporte publico caracterizada como uma demanda pouco
elastica (ROSSETTI, 1985: 229), bem como pouco adequada a uma
concorréncia perfeita, com caracteristicas de um “monopdlio natural”
(SANTOS e ORRICO FILHO, 1996: 32-34), segue que um dos melhores
meios de se aferir a eficacia de um servico de transporte por meio de
onibus e, dessa forma, dos cursos que visam a um aumento daquela, € a

utilizagdo de algum indicador direto relativo a satisfacdo do cliente.

Para tal, devido a pouca relacdo existente entre o comportamento
da demanda e a eficacia empresarial, o desenvolvimento de um sistema
de informacdo que vise a realizacdo de um diagndstico confidvel acerca
da satisfacdo do cliente em relacdo a empresa torna-se algo bastante
relevante. Tal sistema de informagdo, por sua vez, consiste numa
necessidade das empresas em geral, e das empresas de transporte em
particular, na atual “sociedade da informatica” (SCHAFF, 1990;
BODMER, 1992).

Sobre esse aspecto, ha que se observar que “investir em tecnologia
de informacdo ndo significa apenas comprar equipamentos potentes e
contratar firmas ou especialistas em processamento de dados, ja que esse
processo deve fazer parte da estratégia integrada da empresa”
(BODMER, 1992: 32). Nesse sentido, o desafio consistira em “repensar e
remodelar o gerenciamento da empresa, removendo as barreiras
existentes, geradas por uma estrutura organizacional ultrapassada, além
de processos obsoletos de gerenciamento de pessoal com a capacitacéo
profissional limitada” (BODMER, ibid).

Dado que ainda ndo existem no setor sistemas de informacdo
consolidados que permitissem explorar, através de séries historicas, a
relacdo entre os resultados alcancados pelas empresas e 0os programas de
treinamento, optou-se por realizar uma pesquisa ainda de carater

exploratorio.



O presente trabalho procurou fazer uma revisdo documental sobre
0s cursos em andamento no setor de transporte de passageiros por dnibus
e realizar entrevistas exploratorias (qualitativas) com formuladores e
responsaveis pelos cursos e programas do setor, bem como com o setor

responsavel pela comunica¢do das empresas de dnibus com os clientes.

Julgou-se, portanto, relevante mensurar a percep¢do dos motoristas
sobre os aspectos importantes na prestacdo de servi¢cos. Isso se deu por
meio da aplicacdo de um questionario em dois momentos (antes e depois
do curso) e com o mesmo conteddo aos motoristas que participam do
“Programa Motorista-Cidaddo”, de modo a identificar a eficacia deste
curso em aumentar o grau consciéncia dos motoristas de énibus em
relacdo a determinados aspectos considerados como importantes para a
oferta de um servigo de transporte, utilizando um oOnibus de qualidade.

1.3. Estrutura da Dissertacao

Em um primeiro momento, realizar-se-a uma analise do conceito e
da literatura especializada relativa a eficacia, observando o uso desta
para analise de programas de aprendizagem e treinamento,

particularmente para empresas de transporte por meio de o0nibus.

Em seguida, o estudo prossegue com a realizacdo de uma anélise
de alguns dos principais indicadores acerca da eficacia empresarial, entre
0s quais, o indicador de satisfacdo do cliente. Sobre esse aspecto,
realizar-se-d0 algumas observacGes acerca das diferengas entre

desempenho (relativo a eficacia) e a qualidade.

No terceiro capitulo, a pesquisa aborda a questdo da capacitacéo,
qualificacdo e aperfeicoamento profissional como um processo para
alavancar o desempenho profissional, procurando compreender 0s

conceitos de capacitacao, qualificacdo e aperfeicoamento.

No quarto capitulo, realiza-se uma apresentacdo descritiva e geral
dos programas de treinamento pesquisados, quais sejam, o SEST/SENAT
— Servico Social do Transporte/Servigo Nacional de Aprendizagem do



Transporte — Programa de formacédo especializada em transporte, o UCT
— Universidade Corporativa do Transporte — Curso de formacgdo de
instrutores do programa motorista cidaddo e o Rio Onibus — Programa de

educacdo Rio Onibus — Do ensino supletivo & p6s-graduacio.

No quinto capitulo, realiza-se uma andlise do PMC, fazendo uma
descricdo e avaliacdo dos resultados alcancados por meio de uma anélise
dos questionarios aplicados, observando em que aspecto 0 curso em

questdo alcangou suas respectivas metas.

Por fim, no sexto capitulo, constam as conclusdes e recomendacdes

para futuros cursos e ou novas pesquisas.



2. O conceito de eficacia aplicado em treinamentos de motoristas
profissionais de empresas de transporte coletivo na modalidade

onibus
2.1. Apresentacao

O presente capitulo pretende analisar o conceito de eficdcia, de
modo a aprofundar a questdo da qualidade e, mais particularmente, da
qualidade numa empresa fornecedora de servigcos de transporte de
passageiros por meio de dnibus, possibilitando a verificacdo da eficacia
na qualificagcdo e no treinamento dos profissionais dessas empresas.

2.2. Definigdo de eficécia e sua aplicabilidade em treinamentos

Segundo Chiavenato (2004), eficacia consiste em uma “medida
normativa do alcance de resultados” (CHIAVENATO, op cit: 40). Nesse
sentido, o conceito de eficacia “se refere a capacidade de satisfazer a
uma necessidade da sociedade através do suprimento de seus produtos
(bens ou servicos)” (CHIAVENATO, ibid). J& Michael E. Porter se
refere ao termo “eficacia operacional” como a capacidade de “assimilar,

atingir e ampliar as melhores préaticas”, (2007: 11) (Quadro 1).

Tal como as empresas, a eficacia também pode ser considerada em
relacdo a pessoas que fazem parte daquelas. Sobre esse aspecto, Covey,
Merril e Merril observam que para que uma pessoa possa se tornar eficaz
¢ necessario que esta desenvolva algumas de suas qualidades, entre as
quais, a “autoconsciéncia”, considerada como um conjunto de
“promessas que vocé faz para si mesmo”, observando-se se “vocé as
cumpriu”; a “forca de vontade”, considerada como a capacidade de
“fazer e manter promessas para Si e para 0S outros”; a “imaginagéo
criativa”, considerada a capacidade de agir “ndo da maneira
convencional, mas da forma que traria resultados para sua qualidade de
vida”; e a “consciéncia”, considerada como uma capacidade de reflexdo e
de distanciamento dos fatos de modo a poder observa-los e compreendé-
los (s.d: 7).



Quadro 1 - Eficéacia

Eficacia

Enfase nos resultados
Fazer as coisas corretas
Atingir objetivos
Otimizar a utilizacdo de recursos
Obter resultados e agregar valor
Proporcionar eficacia

Maquinas disponiveis

Fonte: Idalberto Chiavenato, 2004, p. 40.

De forma breve e direta, Stephen P. Robbins observou que “os
gerentes que alcancam as metas de suas organizacdes sdo ditos eficazes”
(2002:40). Ou, em outras palavras, eficacia significa “fazer a coisa
certa” (ibid), o que implica em “selecionar metas adequadas e, depois,

alcancéa-las” (ibid).

Mais particularmente, Stephen P. Robbins estabelece uma
diferenca entre eficacia gerencial e eficadcia organizacional, com a
primeira relacionada a realizacdo das metas de um gerente e a segunda as
metas da organizacdo. Entretanto, observa Robbins, “uma vez que o
sucesso de um gerente é definido essencialmente em relacdo ao bom
desempenho dele ou de sua unidade organizacional, é dificil separar os
dois conceitos” (ibid).

Sendo considerada como um resultado, segue que a eficacia deve
estar relacionada a uma pratica. E, devido a isso, uma das perspectivas
tedricas que se aplica melhor a uma anélise da eficidcia é a chamada

“teoria da acdo” de Chris Argyris e Donald Schon (1997).

A chamada “teoria da acdo” tem por objetivo a eficacia, o que se

realiza por meio de uma intervencdo na gestdo organizacional. Para isso,



torna-se necessario que se realize o ensino de “técnicas e métodos pelos
quais sejam criados os mundos comportamentais nos quais técnicas e
métodos apropriados funcionem de modo a propiciar competéncia”
(VALENCA, 1997:27).

Com o objetivo de uma maior qualidade de seus produtos (bens e
servigcos), as organizacbes devem procurar qualificar o0s seus
colaboradores. Isso se torna ainda mais premente quando se observa
como, na atualidade, um dos principais fatores de producdo que as
empresas possuem é o capital humano (SCHULTZ, 1973).

O conceito de capital humano é considerado como fundamental na
economia da educacdo. Segundo essa teoria, existe uma relacdo entre
nivel educacional e desenvolvimento econdmico. Nesse caso, a
observacdo de que o somatdrio imputado a produtividade do estoque de
capital fisico e estoque de trabalho da economia, ao longo de um
determinado tempo, explicava apenas uma parcela do crescimento
econdmico dessa economia. Isso levou a hipdtese de que o residuo nao
explicado pelo acréscimo do estoque de capital e de trabalho poderia ser
atribuido ao investimento nos individuos, denominado analogicamente
capital humano, Esse residuo engloba investimento em educacdo formal,
treinamento, saude, entre outros fatores (SCHULTZ, 1962).

Explicando mais detalhadamente a teoria do capital humano, nas
palavras de Schultz, seu principal tedrico, tese esta que lhe valeu o
Prémio Nobel de Economia em 1979,

O componente da producdo decorrente da instrucdo é um
investimento em habilidades e conhecimentos que aumenta

futuras rendas e, desse modo, assemelha-se a um investimento
em (outros) bens de producdo (SCHULTZ, 1962).

Para Schultz, o conceito de capital humano complementa os fatores
explicativos do desenvolvimento econémico, bem como os altos salarios
do fator trabalho nos paises mais desenvolvidos. A educacdo, portanto,
torna-se o principal capital humano, enquanto é concebida como

produtora de capacidade de trabalho. Devido a isso, a educacdo deve



estar sempre voltada para a producdo de um conjunto de habilidades

intelectuais e o desenvolvimento de determinadas atitudes.

Uma analise mais elaborada da relacdo entre desenvolvimento
econdmico e educacdo deu-se com a introducdo do chamado “fator H”
(recursos humanos) na producdo, conforme féormula proposta por Cobb-
Douglas, na qual toda variacdo no crescimento econémico ou de renda
ndo explicada pelos fatores A (nivel de tecnologia), K (insumos de
capital), L (insumos de mdao-de-obra) seria devida ao “fator H” (méo de
obra potenciada com educacéao e treinamento) (FRIGOTTO, 2001).

O que se da em relacdo ao crescimento econémico em geral, em
termos macroeconémicos, pode ser observado também no ambito das
organizacBes e, portanto, no nivel microecondmico. Desse modo, tal
como ocorre com a economia dos paises em geral, também nas empresas
e organizagdes, um maior investimento em educacdo e em capital
humano, por meio da aplicagcdo de um maior investimento em educacéo
formal e em treinamento, tende a aumentar a eficdcia e a eficiéncia e,

consequentemente, dar origem a maiores lucros.

No entanto, além de se constituir num conjunto de habilidades e de
conhecimentos, a educacdo também deve estar voltada a producdo de
toda uma capacidade de aprender e continuar a aprender. Dir-se-4,
“aprender a aprender” (DEMO, 1990), de modo a que os integrantes de
uma dada organizacdo possam se adequar as constantes transformacoes

pelas quais passam a sociedade e as organizacOes na atualidade.

Ao mesmo tempo, esse aprendizado também deve ser realizado de
forma continuada. Tanto porque as empresas e as organizagdes devem
realizar continuamente cursos de aperfeicoamento e qualificacéo
profissional quanto a préopria experiéncia profissional. E, também, a
experiéncia de vida de cada um deve ser vista como um aprendizado
continuo, de um modo tal que todas as relacfes, de trabalho e de vida,
possam ser observadas como uma relacdo educacional, em que todos os

agentes envolvidos tém a possibilidade de aprender.



2.3. Objetivos a serem alcancados pelos programas de treinamento

Se o capital humano tem se tornado ainda mais importante nas
sociedades atuais, particularmente em funcdo de uma maior participacao
do setor de servicos e da producdo intangivel na producdo em geral, isso
se torna ainda mais importante numa organizacdo. Como uma empresa de
transporte, ndo apenas devido a seu carater capital intensivo, mas,
também, em funcdo da producdo do servi¢co de transporte se realizar

concomitantemente ao consumo do mesmo.

Além disso, deve-se considerar que o servigco de transporte, no
caso 0 servico de transporte de passageiros por meio de Onibus, se
realiza fora das instalacGes fisicas da empresa. Isso faz com que o
colaborador que estd na ponta da cadeia de atendimento se torne um
importante detentor de informacdes acerca da qualidade do servico.

De acordo com a chamada “teoria da cadeia da lucratividade”, a
retencdo do cliente ¢ uma funcdo de uma retencdo do funcionario
(SCHLESINGER e HERSKETT apud SANT ANNA: 2000). Sobre isso,
conforme observou Sant”Anna,

O resultado da satisfacdo do cliente e lealdade do funcionario
conduz naturalmente ao valor adicional do servico produzido.
Ha clientes que esperam o dnibus de determinado horario por
conhecerem e gostarem de determinado motorista, gentil,
atencioso e que dirige com seguranca. Esta relacgdo
harmoniosa leva a uma sinergia tal entre funcionérios e
clientes, que em alguns casos sdo comemorados aniversarios,

conquistas de campeonatos e outros eventos dentro do 6nibus”
(SANT"ANNA, 2000).

Em razdo disso, a boa formacdo do profissional do transporte
rodoviario coletivo, ou o dnibus, torna-se importante também porque, no
caso das empresas deste setor, o fator humano se constitui num dos mais
importantes aspectos da qualidade e da eficacia da producdo. E em
funcdo disso, tanto da boa realizacdo dos servicos prestados como um

todo quanto da realizacdo do lucro.

Devido ao que foi observado anteriormente, pode-se dizer que a
formacdo do profissional do transporte coletivo sobre rodas torna-se um
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fator fundamental para a melhoria da qualidade nesse setor. Entretanto,
para isso, é necessario que se valorize o funcionario como um
colaborador, de modo a dar condi¢cdes efetivas para que ele possa

realizar um servigo de qualidade.

Todo programa de treinamento e preparacdo profissional deve
poder medir se objetivos almejados foram alcancados. E o0s bons
resultados dessa medicdo é o que pode ser considerado como a eficacia

da organizacdo em questéo.

Sobre esse aspecto, a aplicacdo de um programa de treinamento
com vistas a se alcancar uma maior eficacia ndo pode se valer apenas de
uma determinada teoria comportamental, aplicando-a em seguida aos
integrantes da organizacdo, que sdo o0s seus colaboradores. Deve,
também, compreender como a teoria utilizada funcionard na pratica,
observando como aqueles que passaram pelo treinamento tenderdo a
reagir ao mesmo de forma defensiva de modo a manter um determinado

comportamento-padrdo ao qual estdo acostumados.

Foi com esse objetivo que Chris Argyris e Donald Schon
procuraram identificar “o raciocinio defensivo, constituido de premissas
articuladas e teorias causais, que estavam associados com as estratégias
defensivas e o0s raciocinios defensivos” a aplicacdo de determinados
programas de treinamento (apud VALENCA, 1997: 16).

Chris Argyris e Donald Schon desenvolveram dois modelos basicos
de uma Teoria da Acdo. No primeiro desses modelos, esses autores
tiveram como objetivo especifico observar como “alcancar os objetivos
de maneira como o agente os prioriza, vencer e evitar perder; suprimir a
revelacdo de sentimentos negativos e procurar ser racional” (apud
VALENCA, op cit: 17).

No segundo modelo, Chris Argyris e Donald Schon apresentaram
uma proposta positiva, tendo como objetivo “a criacdo de relagdes,
ambientes e sistemas abertos a aprendizagem” (apud VALENCA, ibid).
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Foi com esses modelos e essas ideias que Chris Argyris e Donald
Schon desenvolveram suas pesquisas posteriores. O que os levou a
construir os “modelos de teorias-em-uso” das organizacdes e dos
sistemas de aprendizagem organizacional, culminando no conceito de
“learning organization”. Assim como o de “exceléncia” e *qualidade
total” (1978).

Segundo Donald Schon,

Uma parte central da educacdo profissional era formular
“aquilo que j& sabemos”, isto é, tornar explicitos “insights”,
os valores e as estratégias de acdo que os profissionais
competentes trazem para a situacdo que encontram na prética
e que informam seus comportamentos eficazes (apud
VALENGCA, op cit: 19).

Prosseguindo em sua analise, Schon diz que certa compreensao
cumulativa e ndo formulada é que seria a responsavel por aquilo que o0s
profissionais faziam bem ou ndo uma determinada tarefa, ou ficavam
imobilizados (apud VALENCA, ibid).

Desse modo, o objetivo de toda educacdo profissional, com vistas
ao alcance de uma maior eficacia e, portanto, de melhores resultados, por
parte de uma organizacdo, deve consistir uma combinacdo entre ciéncia

aplicada e o saber-em-acéo.

Para Argyris, “os seres humanos se tornam relativamente eficazes
porque desde cedo aprendem quais as habilidades adequadas para
funcionarem bem dentro do “status quo” e quais as inadequadas” (apud
VALENCA, op cit: 19-20).

Cabe, portanto, ao treinamento profissional e a intervencdo da
gestdo empresarial fazer com que os agentes colaboradores venham a
acionar as respectivas habilidades adequadas a fim de se alcancar metas,

apresentando uma maior eficacia.

Sobre isso, Anténio Carlos Valenca observou que é com base numa

teoria da intervencdo, bem como numa pesquisa-a¢do que se procura
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ajudar individuos, grupos ou organizacdes a resolverem
problemas, especialmente aqueles que requerem a
aprendizagem de ciclo duplo (aprendizagem mais profunda
que implica mudancas paradigmaticas de valores, crencas e
premissas arraigados, que servem de varidveis governantes
para as estratégias de acdo dos agentes) (op cit: 21).

A chamada “teoria de pratica” consiste

num conjunto de acdes que estdo inter-relacionadas e que
declaram, para determinadas situacdes de pratica de ajuda ou
de atendimento a clientes, as ag¢des que sdo relevantes,
aquelas que produzem as conseqliéncias intencionadas por
determinadas comunidades (VALENCA, op cit: 25).

Nesse sentido, Antdnio Carlos Valenca observa que o profissional
deve repetir tanto quanto possivel a pratica convencionalmente aceita

como eficaz dentro da sua comunidade (ibid).

Até a atualidade, o que predomina no ensino e no treinamento da
pratica profissional ¢ uma visdo tecnicista. Para Chris Argyris e Donald
Schon, a educacdo e o treinamento profissional devem

ensinar técnicas e métodos pelos quais sejam criados os
mundos comportamentais nos quais técnicas e métodos

apropriados funcionem de modo a propiciar competéncia
(apud VALENCA, op cit: 27).

O ensino e o treinamento profissional devem ser mais amplos do

gue uma mera transmissdo de técnicas, justamente porque O

conhecimento que um profissional deve ter para o exercicio de sua
atividade com eficacia e competéncia deve abranger

o manejo eficaz de ambientes estruturados com todos os seus

recursos e funcgdes; o atendimento de todos os requisitos para

a certificacdo da préatica profissional; a habilidade

comprovada de seus membros participantes para

compreenderem e exercitarem uma linguagem especifica da

profissdo; requer, por fim, participacdo em pautas de

negociacdo e de atividades e préprias daquele ambiente
(VALENCA, ibid).

A maioria dos autores que tratam da eficacia tende a considera-la
como “a producdo e o alcance do resultado intencionado” (VALENCA,
1997: 45). Sobre isso, Chris Argyris considera que

a eficacia deve ser submetida a duas condicfes: primeira, que

0 sistema possa continuar mantendo, no minimo, 0sS mesmos
resultados com os mesmos materiais ou, até preferivelmente,
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com reducdo de materiais; e, segunda, sem o aumento dos
custos psicolégicos (apud VALENCA, ibid).

Medir é uma das palavras-chave para toda organizacdo que almeja
alcancar metas num determinado periodo de tempo. Medicdo esta que
consiste na propria eficacia da organizacdo. No entanto, como observara
Chiavenato, na afericdo da eficacia de uma dada organizacdo, esta deve
utilizar medigcdes e indicadores de maneira sistémica, de modo a compor
um conjunto de dados que privilegie todos 0s aspectos importantes da
gestdo dos negdcios. Nesse caso, o planejamento estratégico deve definir

0 que medir, como e quando (2000: 128).

Para Josir Simeone Gomes, ex-coordenador de MBA do IBMEC, os
indicadores mais importantes sobre o sucesso de um negdcio sao os de
natureza nao financeira, tais como a satisfacdo dos clientes, a satisfacdo
dos colaboradores e fornecedores (apud ASSIS, 2005: 9-10).

2.4. Indicadores de desempenho

A eficacia deve ser medida. Isso significa que a andlise da
eficacia, para ndo dizer a sua propria definicdo, deve ser realizada por
meio de determinados indicadores. Entre estes, pode-se mencionar 0sS
indicadores objetivos, tais como os indicadores financeiros, e 0s
indicadores subjetivos, entre os quais, o principal é o indicador da
satisfacdo do cliente. No entanto, até mesmo esse ultimo indicador,
conforme serd visto, pode e deve ser objetivado, de modo a torna-lo

passivel de medicédo e de verificacao.

Os indicadores financeiros visam a tentar demonstrar o retorno do
investimento em pessoas. Sobre esse aspecto, conforme ressaltara Fitz-
Enz, “se as pessoas sdo o ativo das organizacdes, devemos encontrar
formas de medir o retorno desse ativo, bem como conhecé-lo

profundamente” (apud ASSIS, op cit: 63).

Um dos principais indicadores financeiros é o salario médio por
empregado. A formula basica desse indicador envolve a divisdo do

somatdrio dos salarios pelo nimero de colaboradores. No entanto, um
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indicador mais transparente em relacdo ao custo dos ativos em capital
humano é a remuneracdo média por empregado, que envolve, além do
salario médio, adicionais, encargos e outros custos de contratacdo da
mao-de-obra. Nesse caso, a férmula do custo do capital humano
consistird no somatério da folha de pagamento dividido pelo nimero de
colaboradores (ASSIS, op cit: 67).

No entanto, além do custo médio por empregado, ou o total de
custos em RH (Recursos Humanos), deve-se medir também o retorno
médio por empregado. Tal indicador visa a estimar a contribuicdo media
dos colaboradores na geracdo de retorno para a organizacdo. A formula
desse indicador consiste na Receita Bruta (Despesas Totais — Despesas
com RH) / Despesas com RH (ASSIS, op cit: 68-71).

Outro indicador importante é o da satisfacdo dos clientes que é
considerado, sobretudo, como um indicador qualitativo, na medida em
que avalia o nivel de eficacia da atividade realizada pelos colaboradores
em uma perspectiva daqueles para quem se dirige essa respectiva

atividade.

Desse modo, tal indicador encontra-se dependente de um aspecto

subjetivo.

No entanto, na composi¢cdo desse indicador, é possivel a afericdo
de determinados dados objetivos que podem indicar uma possibilidade
real de uma satisfacdo por parte dos clientes. Entre estes, pode-se
mencionar o tempo de entrega ou atendimento (ASSIS, op cit: 101-103).
Ou, no caso de uma empresa prestadora de um servi¢co de transporte, o
tempo de espera pela conducgéo; o acesso ao ponto de espera; o estado de
manutencdo do meio de transporte em questdo, entre outros. A estes,
pode-se acrescentar o fornecimento de uma informacdo adequada acerca
dos itens anteriormente mencionados, bem como o cumprimento do que é

estabelecido nessa informagéo.

Um dos itens mais importantes em relacdo a satisfacdo do cliente é

o atendimento. Com efeito, uma pesquisa realizada pelo Instituto
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Brasileiro de Relag6es com o Cliente (IBRC), em 2004, verificou que o
atendimento foi considerado como o item mais importante por 43% dos
entrevistados, seguido pela qualidade do produto, com 29% (apud
ASSIS, op cit: 104). Isso se torna ainda mais relevante em relagdo a uma
empresa prestadora do servi¢o de transporte que, como se sabe, tem no

atendimento ao cliente um dos seus aspectos mais importantes.

No que diz respeito aos aspectos qualitativos do indicador da
satisfacdo do cliente, estes podem ser medidos por meio de uma pesquisa
de opinido junto aqueles, pedindo aos mesmos para avaliar o servi¢co ou o
produto em questdo. Ou, ainda, alguns aspectos determinados desse
servico ou produto, por meio de uma nota, calculando-se uma média para
os mesmos (ASSIS, op cit: 105-106).

Outra forma de se avaliar a satisfacdo do cliente é a que se d& por
meio da comunicacdo direta do cliente com a empresa, através do
chamado “0800”. Nesse caso, pode-se considerar que quanto menor o

namero de reclamacdes, maior serd o nivel de satisfacdo do cliente.

No que diz respeito ao indicador relativo a satisfacdo do cliente, o
importante é buscar dados de forma mais objetivo possivel,
transformando-os em informacdes relevantes de modo a poder agir com
vistas a uma maior eficacia com o objetivo de uma melhora em direcdo a

um ponto 6timo.

O tipo de analise que devera ser realiza pela presente investigacdo
¢ a de uma anélise comparativa do comportamento do profissional em
questdo, com a aplicacdo de um questionario antes e depois da realizacao

do curso do “PMC - Programa Motorista-Cidadao”.

Com isso, pretende-se realizar uma analise da eficacia dos cursos
de treinamento dos profissionais de transporte de Onibus e, mais

particularmente, do “PMC - Programa Motorista Cidadao”.
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3. Capacitacao, qualificacdo e aperfeicoamento profissional como um

processo para alavancar o desempenho profissional
3.1. Apresentacgéao

O presente capitulo procura realizar uma analise de conceitos tais
como capacitacdo, qualificagcdo e aperfeicoamento, a fim de melhor se
compreender o processo de treinamento profissional. Primeiramente,
deve-se definir o que se entende por capacitar, qualificar e aperfeicoar
profissionais que ja se encontram no exercicio pleno de suas fungdes de

prestadores de servico de transporte coletivo de passageiros.

Destaca-se a importancia de se conhecer alguns programas de
treinamento propostos por empresas e organizacdes de transportes
coletivos que atuam com a modalidade Onibus, na cidade do Rio de
Janeiro. Em funcdo de somente por meio destes é que se podera realizar
um diagnéstico acerca do principal foco da presente investigacdao, qual
seja: 0S programas de treinamento, capacitacdo e aperfeicoamento
profissional dos prestadores de servicos de transporte coletivo da cidade
do Rio de Janeiro, na modalidade 6nibus, propostos pelas operadoras de
transporte coletivo, atendem as demandas de melhoria dos servigos

prestados?

Neste momento, procurar-se-a4 explorar a questdo de que quanto
mais o individuo percebe no exercicio de sua profissdo um significado
positivo atrelado ao fator motivacional, mais condi¢cdes de felicidade,
sucesso e reconhecimento profissional ele tendera a adquirir. Como

expressa Vergara:

Alguém pode sentir-se predominantemente motivado por
fatores econémico-financeiros e todas as suas possibilidades
em termos de aquisicdo de bens e servi¢os. Se o trabalho lhe
proporciona beneficios dessa ordem, é possivel que nele
encontre significado. Outro pode sentir-se predominantemente
motivado pelo desejo de ser saudavel, de ser amado, de sentir-
se competente, de ser reconhecido, de participar de decisdes,
de realizar tarefas intrinsecamente desafiadoras e instigadoras
ou outra coisa qualquer. Se o trabalho lhe proporcionar
beneficios dessa ordem, é possivel que nele encontre
significado. Descobrir o significado, para vocé, do trabalho
que vocé executa é, portanto, imprescindivel. A busca da
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descoberta é um processo de aprendizagem que pode leva-lo
ao inferno (e ai sugiro-lhe que saia dele) ou aos céus, mesmo
com nuvens escuras, as vezes (2003:66).

3.2. Os caminhos do treinamento profissional: capacitar, qualificar e

aperfeicoar num mundo globalizado

O novo paradigma do mundo contemporaneo globalizado coloca
para a humanidade alguns grandes desafios que precisam ser vividos em
sua plenitude. Zygmunt Bauman (1999:7) discute a questdo da
“compreensdo tempo/espa¢o”, considerando a falta de unidade e o
aumento da desigualdade social entre os habitantes do planeta, por
entender que, muitas vezes, 0s processos globalizadores, em sua maioria,
ndo sdo universais, mas sim locais. Fica clara a rapidez com que o
mundo globalizado caminha nos aspectos sociais, econdmicos,
comerciais, culturais, educacionais, entre outros, construindo uma
verdadeira barreira que contraditoriamente acaba por atrasar o “tempo
real” que os individuos tém para assimilarem e colocarem em pratica
todas as suas atividades.

Estamos em meio a uma revolucdo gerencial e organizacional.
As velhas regras quanto ao tratamento a ser dado as pessoas, a
organizacdo do trabalho e as formas de liderar estédo
desmoronando. Uma nova publicacéo, a revista Fast Company,
saiu do nada para mostrar este novo mundo; o primeiro
namero do ano 2000 mostra a tensdo entre as empresas feitas
para durar e as feitas para “virar” - serem vendidas ou
abrirem o capital em poucos anos. Ja ndo sdo apenas O0sS
cientistas comportamentais que se interessam em explorar o0s

meandros do comportamento e da mudanca (COHEN e FINK,
2003).

Na medida em que as mudancas globais se manifestam cada vez
mais rapidas, as empresas também necessitam de mudanc¢as que venham a
atender as suas novas demandas, objetivando ndo mais a sO6 atender e
satisfazer os ganhos do lucro, mas, também, a se prepararem para
mudancas na forma como se relacionam com seus colaboradores e

clientes.

Devido a isso, tornou-se imprescindivel para a sobrevivéncia da
empresa, investir em novos caminhos, buscar principalmente

conhecimentos voltados para o capital humano e intelectual.
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Na Era da Informacdo, o capital financeiro est4d deixando de
ser o recurso mais importante da organizagdo. Outros ativos
intangiveis e invisiveis estdo assumindo rapidamente o seu
lugar e relegando-o a um plano secundario (CHIAVENATO,
2004:53).

Por isso, também a importancia que adquiriu a educa¢cdo como um
dos mais importantes bens intangiveis que as empresas e as pessoas

podem possuir.

De um modo mais abrangente, relacionando essa maior valorizacao
do conhecimento e da educacdo na sociedade da informatica, em funcao
justamente desta Gltima, o que se vislumbra é a possibilidade de ocorrer
uma melhoria nas condi¢des de trabalho em um futuro ndo muito

distante.

Com efeito, o que se constitui numa possibilidade real é que o
trabalho fisico e intelectualmente fatigante e repetitivo tenderd a

diminuir ou desaparecer, passando a ser executado pela méaquina.

Conforme observou Adam Schaff,

Este tipo de trabalho, seja manual ou intelectual, sera
assumido pelos autématos e robds, com o que o homem estara
livre dele. Permanecerdo apenas as ocupacgdes criativas (ainda
que conservem a forma de trabalho); uso este termo ndo
apenas para compreender ndo apenas qualquer artistica ou
cientifica, mas também todas as outras atividades humanas em
que o intelecto desempenha um papel determinante (SCHAFF,
1990: 131).

3.3. Os conceitos de capacitar, qualificar e aperfeicoar

Os programas de treinamento e aperfeicoamento profissional das
empresas que prestam servicos voltados para atender diretamente a um
publico de usuario de seus servi¢os, na modalidade de prestadores de
servico de transporte coletivo de passageiros, devem seguir
criteriosamente o que se encontra estabelecido na Resolucdo n°® 168, de
14 de dezembro de 2004, do Conselho Nacional de Tréansito. Obedecendo
a estrutura curricular com as seguintes disciplinas: legislacdo de
transito, direcdo defensiva, noc¢cOes de primeiros socorros, respeito ao

meio ambiente e convivio social e relacionamento interpessoal.
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Entende-se por *“capacitar” o ato de se tornar virtualmente capaz
de realizar uma determinada fun¢do, o que se d& por meio da aquisicao
de um conhecimento especifico relativo a atividade em questdo.
Portanto, pode ser considerado capacitado aquele que possui o0
conhecimento e as qualidades especificas para a realizacdo de uma dada

atividade profissional.

No entanto, como a atividade humana em geral e profissional em
particular constituem-se em algo sempre dindmico, e nunca estatico,
segue que a capacitacdo deve ser vista mais como um processo do que
como um resultado. O que ndo exclui a possibilidade e a necessidade de
se alcancarem determinados resultados, o que, em dltima instancia é o
que se espera de toda organizagdo empresarial. Resultados estes que, por
suas vezes, deverdo servir para empresas e profissionais medirem a sua

respectiva eficécia.

Em funcdo de se constituir mais em um processo do que em um
resultado, segue que a capacitacdo constitui-se tanto num determinado
conhecimento adquirido quanto numa capacidade de conhecer. Ou, em
outras palavras, conforme ja se observou, numa capacidade de aprender
por si mesmo, como um “aprender a aprender” (DEMO, 1990). E nesse
sentido, apresentando-se ndo apenas um conhecimento, mas uma
capacidade de criar conhecimento, gerando uma inovacéo.

A criacdo do conhecimento organizacional é definida como a
capacidade de a empresa criar novo conhecimento, difundi-lo
na organizacdo como um todo e incorpora-lo a produtos,
servicos e sistemas. Assim, é exatamente a criacdo do
conhecimento organizacional que se torna, na base da

inovagdo, uma inovagdo continua, incremental e em “espiral
(CAVALCANTI, 2001:222).

Segue que o0 conhecimento organizacional estd intimamente
relacionado ao conhecimento individual. Isto é, de cada profissional da
organizacao em questdo. Isso porque,

A premissa é que 0 novo conhecimento sempre se inicia no
nivel do individuo, cujo conhecimento pessoal é transformado

em conhecimento organizacional valioso para a empresa
inteira. O propdsito € fazer com que o conhecimento pessoal
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esteja disponivel para outros é a atividade central da criagdo
do conhecimento na empresa (CAVALCANTI, 1990, ibid).

A definicdo de capacidade que se utiliza na presente investigacéo
aproxima-se sobremaneira daquilo que a literatura especializada
denomina de “competéncia”, particularmente quando se refere a esta
como

um saber agir responsavel e reconhecido, que implica
mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos,

habilidades, que agreguem valor econdmico a organizagdo e
valor social ao individuo (FELURY e FLEURY, 2001).

No entanto, optou-se pelo uso do conceito de capacitacdo como um
conhecimento que torna alguém capaz de realizar uma determinada
atividade profissional, antes mesmo da realizagdo dessa propria
atividade. Apresentando-se, portanto, como uma virtualidade, deixando
conceito de competéncia conforme a definicdo supracitada, para o caso

de uma pratica, ou a pratica de uma capacidade.

O conhecimento organizacional pode ser considerado como “um
conjunto compartilhado de crencas acerca de relagfes causais mantidas
por individuos dentro de um grupo” (CAVALCANTI, 1990: 225). Mais
especificamente, o conhecimento da empresa pode ser visto como

um estoque de crencgas mantidas por individuos ou grupos
dentro de uma organiza¢do, onde a aprendizagem representa

fluxos que levam a uma mudanca no estoque de crencas dentro
da organizacdo (SANCHEZ e HEENE, 1997).

A imagem do conhecimento organizacional como um estoque e a
aprendizagem como um fluxo permitem a construgdo de uma perspectiva
dindmica e ndo estatica do conhecimento. No entanto, em vez de
denominar-se a aprendizagem, denomina-se o processo de alteracao desse
estoque de crencas mantidas entre os integrantes de uma organizacao

mais como um aperfeicoamento do que uma aprendizagem.

Aperfeicoamento, nesse caso, constitui-se também em uma
aprendizagem. Contudo, numa aprendizagem que se realiza sobre um
individuo, ou o conhecimento (capacidade) deste. Desse modo, mais do

que aprender, o individuo estara aperfeicoando algo que, de certa
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maneira, ele ja conhece. Ou, mais precisamente, é aperfeicoamento
porque €é uma aprendizagem que se realiza sobre um conhecimento
prévio, ja adquirido. Mesmo que desse processo de aperfeicoamento

ocorra a criagdo de um conhecimento novo, como comumente ocorre.

O aperfeicoamento visa a aprendizagem de um conhecimento que
embora novo, realiza-se a partir de um conhecimento previamente
adquirido, aperfeicoando-o, com vistas a uma qualificacdo. Portanto,
qualificar, implica num aperfeicoamento que objetiva o alcance de uma
determinada qualidade que se quer imprimir a um produto ou servigo,
dando origem a uma maior eficacia para a empresa. E, nesse caso, O
aperfeicoamento, que inclui uma aprendizagem, acaba por se caracterizar
também como uma qualificacdo. Dentro dessa perspectiva, o0
aperfeicoamento e a aprendizagem constituem-se em processos. J& a
qualificacdo, definida como um *“estoque de conhecimentos da pessoa”
(FLEURY e FLEURY, 2001: 19), é considerada como o resultado desses

respectivos processos de aprendizagem e, sobretudo, aperfeicoamento.
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4. Conhecendo alguns programas de treinamento

4.1. SEST/SENAT - Servico Social do Transporte/Servi¢co Nacional de
Aprendizagem do Transporte-Programa de Formacdo Especializada

em Transporte

Este capitulo procura realizar uma apresentacdo de alguns dos
principais programas de formacdo especializada em transporte, a fim de

analisa-los de uma forma mais pormenorizada.

De acordo com a Lei no. 8.706, de 14 de setembro de 1993, que
dispde sobre a criagdo do Servigco Social do Transporte — SEST, e do
Servico Nacional de Aprendizagem no Transporte — SENAT, por parte da
Confederacdo Nacional do Transporte — CNT, a fim de realizar a
“promocdo social do trabalhador em transporte rodoviario e do
transportador autbnomo”, compete a estes o apoio a “programas voltados
a aprendizagem do trabalhador em transporte rodoviario e do
transportador auténomo, notadamente nos campos da preparacéo,
treinamento, aperfeicoamento e formacdo profissional” (LEI no.
8.706/set 1993 arts. 1°, 2° e 3°).

Criados para o apoio a programas de aperfeicoamento e
aprendizagem de profissionais de transporte rodoviario, o SEST e o
SENAT possuem em sua estrutura organizacional um Conselho Nacional,
com uma funcdo normativa e de fiscalizacdo da administragdo; um
Departamento Executivo, além de Conselhos Regionais. Os Conselhos
Nacionais compdem-se de um Presidente, que € o0 mesmo da
Confederacdo Nacional do Transporte — CNT, um representante de cada
uma das federacdes e das entidades nacionais filiadas a CNT, um
representante do Ministério da Previdéncia Social e um representante da
Confederacdo Nacional dos Trabalhadores em Transportes Terrestres —
CNTTT.

O SEST e o SENAT sdo mantidos por contribui¢cbes compulsdrias
das empresas de transporte rodoviario, calculadas sobre o montante da

remuneracdo paga pelos estabelecimentos contribuintes a todos 0s seus
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empregados, recolhidas pelo Instituto Nacional de Seguridade Social, em
favor do Servico Social da Industria — SESI e do Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial — SENAI; pela contribuicdo mensal compulsoria
dos trabalhadores autbnomos; por receitas operacionais, multas arrecadas
por infragdes de dispositivos, regulamentos e regimentos oriundos da Lei
8.706, além de outras contribuicbes, doacdes, verbas e subvences
decorrentes de convénios com entidades publicas ou privadas, nacionais
ou internacionais (Lei no. 8.706/ set 1993, art. 7°).

O SENAT - Servi¢co Nacional de Aprendizagem do Transporte —
possui cursos voltados para todas as necessidades de todos os modais do
setor de transporte e a todas as demandas das empresas e do trabalhador
de transporte, desde os niveis pré-operacionais até a alta geréncia das
empresas, em um numero que ultrapassa uma centena. Entre tais cursos,
podem-se mencionar alguns dos mais importantes, como o curso de
Especializagdo para Condutores de Veiculos de Transporte de
Passageiros; o Curso de Especializacdo para Condutores de Veiculos de
Transporte Escolar; o Curso de Especializacdo para Condutores de
Veiculos de Emergéncia; o Curso de Especializacdo para Condutores de

Veiculos de Transporte de Produtos Perigosos, entre outros.

O curso de capacitacao de motoristas de coletivos — CMC - visa a
“capacitar o participante a exercer com eficiéncia a funcdo de Motorista
de Coletivos, mediante o desenvolvimento de conhecimento, habilidades
e atitudes basicas e especificas, levando-o a um comprometimento no
exercicio adequado da profissdo” (SEST/SENAT CMC, s.d).

Com um conteddo programatico adaptado & Resolugdo CONTRAN
168/04, o Curso de Capacitacdo de Motoristas de Coletivos - CMC -
procura aperfeigcoar seus colaboradores no sentido de adquirir algumas
nocdes basicas de qualidade no atendimento ao cliente, inclusive para o
caso de “clientes especiais” (idosos, portadores de necessidades
especiais, entre outros). Bem como, noc¢des de saude e qualidade de vida,
cidadania, responsabilidade civil e criminal, identificacdo de prevencao

de defeitos, pratica de conducdo veicular, legislacdo de transito,
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relacionamento interpessoal, entre outros conhecimentos, de modo a dar
ao motorista de coletivos uma nocdo geral e abrangente de sua atividade
profissional (SEST/SENAT - CMC).

4.2. UCT - Universidade Corporativa do Transporte

A UCT - Universidade Corporativa do Transporte — foi criada em
agosto de 2008, a partir de uma iniciativa da FETRANSPOR com a
formacdo de uma equipe representativa de todo o segmento do
transporte, com a ajuda da FGV - Fundac¢do Getulio Vargas. O objetivo é
“promover o desenvolvimento continuo das pessoas no setor de
transporte de passageiros do estado do Rio de Janeiro, preparando-os
para os desafios do crescimento e da evolugdo da mobilidade urbana”,
(...) “profissionalizando equipes”, desenvolvendo lideres, bem como
“apostando na inovacdo” e se comprometendo “com a evolug¢do continua
e transformadora de todos os envolvidos para o bem servir a sociedade

em suas demandas de mobilidade” (UCT. www.uct.fetranspor.com.br).

Além disso, a UCT também possui como um de seus fins a
realizacdo de uma alavancagem da “conectividade do setor,
disponibilizando ferramentas da comunicacdo e colaboracdo, com o
objetivo de criar redes de aprendizagem (ambientes de cooperacdo) e
promover 0 compartilhamento de conhecimentos” (UCT.

www.uct.fetranspor.com.br).

A UCT se caracteriza como um sistema de educagdo corporativa
setorial por meio de parcerias com vistas a “trazer de fora para dentro
novos pontos de vista, novas abordagens na gestdo operacional, no
relacionamento com o cliente e posicionamento no mercado e na gestéo
de pessoas”, investindo em capital humano (UCT.

www.uct.fetranspor.com.br).

Em termos de perspectiva educacional, a UCT parte da idéia de
qgue “o aprendizado deve ser continuo”. O que deve ser realizado por
meio de uma “incluséo digital” que, sobretudo na atualidade da economia
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e da sociedade globalizada e informatizada, deve fazer parte da educacao

basica de qualquer cidadéo.

E com esse objetivo que a UCT procura organizar “o conhecimento
disponivel, capitalizando-o para o setor para compartilha-lo com todos
que necessitarem ou quiserem se aperfeicoar” (UCT.

www.uct.fetranspor.com.br).

A UCT possui como parceiros a UFRJ — Universidade Federal do
Rio de Janeiro, por meio do COPPE; a Escola Superior de Propaganda e
Marketing; a UFF — Universidade Federal Fluminense; o IBMEC e a FGV

— Fundacgédo Getulio Vargas (UCT. www.uct.fetranspor.com.br).

Para a realizacdo de seus objetivos, a UCT possui como principais
ferramentas um Portal UCT, que é o espac¢o na internet da UCT, sendo o
seu principal meio de comunicacdo virtual um jornal impresso, chamado
de “Sinal Verde”, com distribuicdo mensal gratuita e com o objetivo de
“apresentar as principais realizacdes”, alem de ser “um canal de

comunicacdo e aprendizado” (UCT. www.uct.fetranspor.com.br); um

blog, UCT Blog, como um “diario on-line”, onde a UCT relata de um
modo informal o que acontece no dia-a-dia; e, por fim, uma TV - TV
UCT, na internet.

O Programa de Aceleracdo de Aprendizagem, PROJETO
AUTONOMIA, um convénio da Secretaria de Educacédo do Estado do Rio
de Janeiro, tem como objetivo a realizacdo de uma melhoria no “nivel de
escolaridade dos trabalhadores do setor de transporte coletivo do Rio de
Janeiro, incluindo terceirizados, investindo em educa¢do” (PROJETO
AUTONOMIA/UCT).

Para a realizacdo desse projeto, a “Fundacdo Roberto Marinho” foi
chamada para desenvolver “toda a metodologia educacional”, por meio
das chamadas “tele-salas” e dos “curriculos integrados das disciplinas”
(PROJETO AUTONOMIA/UCT).
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Em funcdo dos objetivos metodol6gicos e educacionais, as turmas
do PROJETO AUTONOMIA possuem um maximo de 35 participantes e
um minimo de 20, com uma carga horaria de 10 horas e 30 minutos,
divididas em 3 dias da semana. O curso serd realizado em dois anos.
Apds a conclusdo o aluno receberd um certificado de conclusdo do

ensino médio.

Outros programas educacionais importantes da UCT sdo os “Como
lidar com clientes em situagdes de conflito”, “Gestdo Financeira”,
“Media Traning”, destinado aos profissionais que lidam com a imprensa;
“Programa de Comunicacdo com o Cliente”; o Ciclo de Palestras UCT,
abordando temas como “Riscos a Saude dos Motoristas”, “Sistemas de
Tarifacdo”, “Gerenciamento de Projetos”, entre outros. E, por fim, o
PMC - Programa Motorista Cidaddo, em parceria com a FGV — Fundagéo
Getulio Vargas.

4.2.1. Curso de formacédo de instrutores do programa motorista-
cidadao®

Existem diversos cursos ministrados pelo Rio Onibus para os seus
colaboradores. Outros sdo realizados pela Universidade Corporativa de

Transportes.

Entre esses cursos, um dos principais é o “Motorista-Cidadéao, que
se iniciou em 2006 no “Rio Onibus”. Em 2007, foi na Fetranspor. Foi um
trabalho muito minucioso. A FGV também d& um suporte para a esse

curso.

A motivacdo para a realizacdo do “Programa Motorista-Cidadao”
deu-se em funcdo de o SAC (Servigco de Atendimento ao Cliente) ter
diagnosticado que 80% das reclamagfes diziam respeito ao
comportamento e atitudes dos motoristas. Por essa razdo, o Rio Onibus
quis criar um Programa focado nesses aspectos e que tivesse, além do

treinamento, avaliacdo e acompanhamento dos profissionais para que

! As informag@es acerca do curso “Motorista-cidadao foram obtidas por meio de uma entrevista da autora
com Marli Piay, na sede do “Rio Onibus”, em 08/01/2010.

27



suas atitudes e comportamento fossem sempre, e ndo apenas por um

periodo, atitudes e comportamentos de um cidadéo.

O curso fora foi desenvolvido pelo Rio-Onibus em parceria com a
FGV (Fundacdo Getulio Vargas) desde 2003, quando se iniciaram o0s
estudos, com a ajuda de profissionais de Recursos Humanos de algumas
empresas. Posteriormente, o programa foi colocado em teste por meio de
uma turma piloto, visando a realizacdo de ajustes estruturais. No inicio

de 2006, o Programa foi efetivamente iniciado.

O curso € ministrado em tele-salas do “Rio Onibus” ou nas
préprias empresas que participam desse programa. Participam do “Rio-
Onibus”, que é um sindicato patronal das empresas de 6nibus a cidade do
Rio de Janeiro, aproximadamente 50% do total das empresas da cidade.
Nem todas as empresas possuem essas tele-salas porque existe uma

resisténcia dos motoristas em participar do curso.

Em 2008, foram dados 1060 certificados no “motorista-cidaddo”. O
“Rio Onibus” ndo se satisfaz com esses nimeros, acreditando que estes

podem chegar a dobrar em poucos anos.

O numero insatisfatério de participantes do “Motorista-Cidadao”
deveu-se ao fato de o “Ministério Publico” ter questionado se o curso era

obrigatorio ou nao.

O curso ndo é obrigatério. O “Rio Onibus” possui um programa de
incentivo, mas ndo ha uma obrigacdo. O funcionario realiza o curso fora
de seu horario de trabalho, mas ele ndo recebe hora extra por participar
do mesmo. Contudo, o curso € gratuito tanto para o aluno quanto para a

propria empresa da qual ele pertence.

Constitui-se de 6 (seis) médulos, com pelo menos 2 instrutores
para cada turma. Geralmente o curso possui a duragdo de 10 (dez) dias,

com uma carga horaria total de 38h/a.

O “Rio Onibus” considera que o curso “Motorista-cidaddo”

constitui-se numa “qualificacdo para a vida”, conforme palavras de
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Marli, (...) “Ndo é um curso técnico, para uma maquina que ele ira
utilizar na empresa que ele trabalha no momento, mas para qualquer

empresa”, diz ela.

As empresas incentivam que seus colaboradores venham a
participar desse curso ao selecionar o motorista que faz o curso para
trabalharem nas melhores linhas. Além disso, hd& uma premiacdo com
vales de compras no valor de 500 reais para os melhores rodoviarios do
Rio de Janeiro. Para o motorista participar dessa premiacdo, ele deve ter
participado do curso “motorista-cidadao”.

Outros critérios para participar desse concurso ¢ o de o motorista
ter um histérico de bom comportamento, ndo tendo sido responsavel por
nenhum acidente de transito ou qualquer reclamagédo no SAC (Servico de

Atendimento ao Cliente).

J& a “Fetranspor”, que é a organizacdo sindicato patronal do estado
do Rio de Janeiro, também oferece o chamado “Prémio Alberto Moreira”,
a cada dois anos, em dinheiro, com R$ 5.000 (cinco mil reais) para o
primeiro colocado, R$ 3.000 (3 mil reais) para o segundo e R$ 1.500 (um
mil e quinhentos reais) para o terceiro colocado. Esse prémio é
oferecido, ndo para o melhor colaborador de cada empresa, mas para o

melhor colaborador de todas as empresas do estado do Rio de Janeiro.
4.2.2. Da selecdo dos instrutores do PMC

Os treinadores e instrutores do PMC (Programa Motorista-
Cidadédo) sdo qualificados pela FGV (Fundacdo Getulio Vargas), entre
profissionais que atuam na empresa, tendo uma atuacdo e uma

experiéncia na &rea do transporte.

Os profissionais de RH (Recursos Humanos) também ddo um
parecer acerca do trabalho dos instrutores, visitando as salas de aula

onde se ministram os cursos e observando o andamento dos mesmos.
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Além disso, o proprio colaborador que assiste ao curso também
avalia o instrutor dando notas de 1 a 5, por meio de um formulério

(formulério da coordenacdo local) que é enviado a FGV.

Na atualidade, o “Rio Onibus” basicamente adere aos programas da
UCT (Universidade Corporativa de Transporte), oferecendo apenas

sugestdes, assim como outros sindicatos.

4.3. O perfil socioecondmico e educacional dos trabalhadores

rodoviarios

Para a realizacdo de uma analise dos programas de treinamento e
de aperfeicoamento ministrados para os trabalhadores de transporte
rodoviario, é importante que se conhecam esses respectivos
trabalhadores. Para isso, sdo apresentadas algumas das caracteristicas
socioecondbmicas dos trabalhadores de transporte rodoviario,
particularmente no que diz respeito & renda, condi¢Bes de moradia,
relacbes sociofamiliar, nivel educacional e das relacdes entre esses

trabalhadores e empresas do setor de transporte rodoviério.
4.3.1. Das condic¢Ges socioecondmicas

Os trabalhadores das empresas de transporte coletivo rodoviario
constituem-se em aproximadamente 84% de homens e 16% de mulheres
(SENSOR, 2010: 6).

No que diz respeito a faixa etdria, a maioria dos trabalhadores de
transporte rodoviario coletivo (54%) estd na faixa etaria de 31 e 45 anos,
0 que significa um contingente com plena capacidade de trabalho. E os
que possuem até 30 anos, constituem-se num numero ligeiramente
superior (23%) ao do contingente de mais velhos, com idade acima de 45
anos, que perfazem 21% do total (SENSOR, 2010: ibid).

Quanto ao estado civil, 28% dos trabalhadores do transporte
rodoviario de passageiros sdo solteiros, 51% sdo casados ou mantém uma
unido estavel, enquanto que os restantes sdo viluvos (8%) ou divorciados
(1%), desquitados ou separados (7%) (SENSOR, ibid).
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Aproximadamente 78% dos motoristas possuem filhos. Suas
familias seqguem o padrdo tipico dos centros urbanos, com 56% com um
ou dois filhos. O numero de familias de motoristas rodoviarios com trés
filhos € de 14% e 8% possuem mais de trés filhos (SENOR, op cit: 7).

Em relacdo & moradia, chega a 81% o0 numero dos motoristas
rodoviarios que residem em casa propria, sendo que 12% residem na casa
de pais e 7%, em “imoéveis cedidos” Os indices mais elevados de
motoristas rodoviarios que pagam aluguel residencial se encontram na
“Satransol” (29%) e no “Rio Onibus” (23%) (SENSOR, ibid).

47% dos motoristas rodoviarios possuem uma renda familiar de
aproximadamente R$ 1000,00 (mil reais) em média. 7% dos entrevistados
possuem uma renda familiar média abaixo de R$ 500,00 (500 reais) e
40% possuem uma renda familiar média acima de R$ 1.000,00 (mil
reais), dos quais 14% possuem uma renda familiar média acima de R$
1300,00 (mil e trezentos reais) (SENSOR, op cit: 10).

Aproximadamente 22% dos profissionais das empresas de
transporte rodoviario executam outra atividade em suas horas de folga,
com vistas a aumentar seus rendimentos mensais. Destes, provavelmente
da camada mais baixa da piramide de rendimentos do setor de transporte,
0s que mais se utilizam desse expediente sdo os trabalhadores da
Setransol e da Setranspetro (SENSOR, op cit: 11).

A maioria dos motoristas de transporte rodoviario utiliza o 6nibus
como seu principal meio de transporte para a maior parte de seus
deslocamentos, sobretudo nas viagens casa-trabalho, que correspondem a
90% do total. O que certamente ocorre em funcdo da gratuidade
oferecida pelas empresas para esses profissionais (SENSOR, op cit: 8).

Para a realizacdo dos deslocamentos casa/trabalho, a maior parte
dos motoristas rodoviarios (58%) gastam em média uma hora. No
entanto, em determinados municipios, o tempo dessas viagens &
significativamente maior. Esse é o caso, por exemplo, dos municipios

servidos pela “Sindipass”, pela “Santraspetro” e pela “Setransol”.
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Conforme observacdo da “Sensor-pesquisas”,

esse conjunto de dados fornece uma primeira indicacdo, ainda
que preliminar, de que os rodoviarios fluminenses parecem
formar uma classe de trabalhadores com vida regular e com
capacidade de desenvolver e manter suas familias em um
razodvel patamar na estrutura socio-econdmica da sociedade
brasileira (ibid).

4.3.2. Escolaridade e formacao profissional

A maioria dos motoristas rodoviarios possui um nivel educacional
relativamente baixo. 64% ndo chegaram a concluir o ensino médio, sendo
que 25% sequer concluiram o fundamental. O setor de melhor
escolaridade entre os profissionais das empresas de transporte rodoviario
¢ o administrativo. Chega a 48% o numero de trabalhadores desse setor
que completaram o ensino médio e 34% possuem o nivel superior,
completo ou incompleto. Entre os inspetores, 42% completaram o ensino
médio, enquanto que 16% possuem o nivel superior completo ou
incompleto. E dos trabalhadores do setor operacional, Aproximadamente
29% possuem o ensino médio completo e 21% alcancaram o nivel
superior (SENSOR, ibid).

Apesar do baixo nivel de escolaridade da maior parte dos
trabalhadores das empresas de transporte rodoviario, quase a totalidade
destes manifestam “o desejo de realizar cursos que ampliem seus
conhecimentos e os capacitem ao melhor exercicio de suas profissdes”
(SENSOR, op cit: 9). Sendo que 90% “consideram importante que o
profissional invista seu tempo na formacdo escolar” e 89% “dizem que,
se pudessem, continuariam estudando para se aperfeigoarem na
profissdo” (SENSOR, ibid).

Aproximadamente 66% dos trabalhadores das empresas de
transporte rodoviario ja fizeram algum curso, sendo que destes 39%
realizaram tais cursos na prépria empresa em que trabalham. Quando o
curso é realizado fora da empresa, o SENAT e o SENAI se apresentam
como as instituicdes mais utilizadas, com percentuais de 18% e 10%,
respectivamente (SENSOR, ibid).
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85% dos trabalhadores das empresas de transporte rodoviario
manifestam uma “vontade de frequentar cursos que viessem a ser
proporcionados por um estabelecimento dedicado a preparar ou a

aperfeicoar trabalhadores para o setor (SESOR, ibid).

Aproximadamente 48% dos trabalhadores das empresas de
transporte consideram que o custo dos cursos de aperfeicoamento e
capacitacdo profissional deve ser de responsabilidade exclusiva da
empresa. Ja 33% desses trabalhadores consideram que o custo deve ser
dividido entre o trabalhador e a empresa e 13% consideram que apenas o

trabalhador deve arcar com esse custo (SENSOR, op cit: 10).

4.3.3. Da satisfacdo do trabalhador rodoviario em relacdo a profissao

e a empresa

Indagados acerca do nivel de satisfacdo com a profissdo e com o
trabalho, para o qual deveriam dar uma nota de O (zero) a 10 (dez), o
conjunto dos trabalhadores deram uma nota 8,3, sendo que a maioria
(68%) deu uma nota entre 8 e 10 e aproximadamente 36% deram nota 10
(SENSOR, op cit: 11).

Sdo fatores que contribuem para a satisfagdo com a profissdo e o
trabalho: 1) o gosto pela atividade exercida, segundo 80% dos
trabalhadores; 2) a inexisténcia de problemas de relacionamento com 0s
colegas de trabalho e com a chefia, segundo 72%; e 3) o prazer de
trabalhar atendendo pessoas, segundo 63% (SENSOR, ibid).

Outros fatores que contribuem, porém em menor medida para essa
satisfacdo com a profissdo e o trabalho sdo: 1) a dindmica e o0 movimento
do trabalho, segundo 50%; 2) as possibilidades de crescimento
profissional, segundo 41%; 3) o fato de estarem acostumados com a
tarefa, segundo 40%; 4) o sentimento de ser util (40%); 5) as boas
condicbes de trabalho (40%); 6) o fato de se sentir preparado ou
capacitado para a atividade (37%); 7) a natureza estimulante ou
empolgante das tarefas exercidas; e 8) a boa remuneracdo (19%)
(SENSOR, ibid).
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Embora em nimero muito pequeno, deve-se mencionar que 5% dos
trabalhadores das empresas de transporte rodoviarios ndo véem nenhum
aspecto positivo em relacdo a sua profissdo e trabalho (SENSOR, ibid).
No entanto, apesar do pequeno percentual de trabalhadores insatisfeitos
com o seu trabalho, deve-se destacar que aproximadamente 40% dos
trabalhadores gostariam de mudar de profissdo, sendo que entre estes, 0s
cobradores, com um percentual de 66%, sdo 0S que mais apresentam esse
desejo. Outros segmentos que expressam esse desejo de mudanca de
profissdo num percentual significativo sdo os despachantes, com 63%, e
os fiscais, com 56% (SENSOR, op cit: 12).

Por outro lado, 45% dos trabalhadores das empresas de transporte
rodoviario ndo expressam uma vontade de mudar de producdo, sendo que
entre estes, sdo os motoristas, com um percentual de 60%, que menos
tendem a expressar essa vontade, seguidos dos inspetores (58%) e dos

responsaveis pela manutencdo (55%) (SENSOR, ibid).

O desejo de mudar de profissdo, por outro lado, pode ser
considerado como um desejo natural de todo aquele que quer progredir
na vida, tanto em termos materiais quanto espirituais e intelectuais. Dali,
também, a importancia que esses profissionais ddo a realizacdo de cursos

de treinamento, aperfeicoamento e capacitacao.

De qualquer modo, independente do desejo ou ndo de mudar de
profissdo, ou do nivel de satisfacdo com o trabalho, o fato é que 76% dos
trabalhadores das empresas de transporte rodoviario apontam pelo menos
um ou dois pontos positivos no desempenho de suas funcdes e 24% néo

se referem a qualquer aspecto negativo (SENSOR, ibid).

Quanto aos aspectos negativos, 0s que recebem maiores
percentuais sdo: 1) o stress proporcionado pelo exercicio mesmo da
profissdo, com 47% das indicacdes; 2) o cansaco fisico decorrente das
tarefas, com 34%; 3) a falta de melhores condi¢gdes de trabalho, com
30%; 4) a mé& remunera¢do, com 27%; 5) a inconsisténcia dos horarios,

com 16%; 6) a permanéncia na mesma funcdo ha muitos anos, com 16%;
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e 7) o desejo de trabalhar com um maior nimero de pessoas, com 12%
(SENSOR, ibid).

Conforme andlise da “Sensor-pesquisas”,

esse alto percentual de respostas positivas sinaliza, além da
intencdo de aprimoramento profissional, a satisfagdo com o
fato de trabalhar em empresa de transporte de passageiros.
Satisfacdo essa que é confirmada por 79% dos entrevistados,
que declararam que indicariam tal escola para filhos, parentes
ou amigos (op cit: 9).

Em aproximado, 65% dos trabalhadores das empresas de transporte
rodoviario trabalham no setor h& mais de cinco anos. Destes, 36%
trabalham ha mais de dez anos. E 34% ingressaram no setor hd menos de
cinco anos. Deve-se observar também que 58% dos trabalhadores das
empresas de transporte rodoviario estdo em suas respectivas funcdes ha
mais de cinco anos (SENSOR, op cit: 10).

Tais percentuais de permanéncia no setor, bem como nas funcgdes,
indicam a existéncia de uma relativa estabilidade por parte dos
trabalhadores das empresas de transporte rodoviario. No entanto, apesar
da relativa estabilidade, existe uma rotatividade entre as empresas. Isso é
0 que se pode concluir quando se observa que 57% dos rodoviarios estao
na empresa ha menos de cinco anos, sendo que destes aproximadamente

30% estdo na mesma empresa ha dois anos ou menos (SENSOR, Ibid).
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5. Anélise do PMC - Programa Motorista Cidad&do: descricdo e

avaliacao

O presente capitulo realiza uma andlise do PMC- “Programa
Motorista Cidadao”, que é um dos principais programas de treinamento e
aperfeicoamento profissional dirigido para os motoristas de Onibus do
Rio de Janeiro. Inicia realizando uma andalise das apostilas utilizadas
pelo curso para, em seguida, analisar a mudanca de percepcdo dos
motoristas em relagcdo a determinadas questdes consideradas como
relevantes para um atendimento qualificado, bem como com cidadania,
por meio de um questionario aplicado aos motoristas, antes e apés a

realizacdo do curso.
5.1. Do material didatico: as apostilas

Analisando-se o0 material didatico do “Programa Motorista-
Cidaddo” oferecido aos alunos que participam, observa-se que este fora
composto por seis apostilas que foram divididas em seis mdédulos, com
conteudo programatico especifico. O formato das apostilas assemelha-se
ao tipo de impressdo de livro preso por grampos, com poucas paginas,
facil de manusear, com capa e conteudo interno colorido, usando fonte e

diagramacao agradavel aos olhos.

Algumas observacfes se fazem necessarias, uma vez que 0 CUISO
tem uma visibilidade e também uma grande credibilidade por ser um
projeto que comegou no sindicato Rio Onibus com parceria da Fundagéo
Getulio Vargas - FGV PROJETOS, no ano de 2006, passando em 2007 a
ser gerido pela FETRANSPOR e incorporado ao “portfolio” da
Universidade Corporativa do Transporte — UCT, no ano de 2008.

Ap6s frequentar aulas nos cursos oferecidos no SETRERJ
(Sindicato das empresas de transportes rodoviarios do estado do Rio de
Janeiro) e na sede da garagem das empresas do grupo RIO ITA, algumas
observagcdes merecem ser registradas, apontando para algumas sugestdes,
no que diz respeito ao comportamento dos instrutores em sala de aula, ao

conteudo tedrico mencionado nas apostilas e a forma de apresentacdo do
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material didatico. Pode-se perceber que o foco do PMC - Programa
Motorista Cidaddo — é trabalhar as questdes ligadas ao comportamento e
a atitude do motorista.

O objetivo principal é fazer com que o profissional incorpore

os valores de cidadania, reconhecendo seus deveres e direitos
nas varias esferas de sua vida profissional e social”

(http://www.uct-fetranspor.com.br/motoristaCidadao.html).

Primeiramente, o que se registra ¢ que alguns instrutores nao
fazem uso de todos os recursos sugerido para as aulas, como por

exemplo, dos meios midiaticos como a ferramenta “Power point”.

A apostila nem sempre é trabalhada sinalizando ao aluno em que
pagina encontra-se tal assunto comentado. Alguns tdpicos passam
despercebidos pelo proprio instrutor. Muitas vezes o conhecimento do
instrutor é superior aos topicos das apostilas. No entanto, é possivel
notar a existéncia de muito boa vontade por parte dos instrutores na
forma como interagem com os alunos e a reciprocidade por parte dos

mesmos.

Embora o “Programa Motorista Cidaddo” se dirija a um publico
constituido por motoristas de Onibus que ndo possuem o habito de
leitura, deve-se considerar, também, as apostilas do curso podem devem
considerar a possibilidade de serem lidas por especialistas no assunto.
Sobre esse aspecto, deve-se observar a inexisténcia de algumas
informacdes como, por exemplo, os creditos referentes a quem elaborou
tanto o projeto grafico como o proprio conteddo abordado no interior das
mesmas e as referéncias bibliograficas a fim de orientar tanto o instrutor

como o préprio aluno.

O curso “motorista-cidaddo” insere-se dentro de um contexto de
mudang¢ca maior da economia e da sociedade (tanto nacional quanto
internacional), caracterizado pela globalizacdo, bem como, pode-se
dizer, por determinadas mudancas politicas que, no entendimento dos
formuladores do curso e das apostilas, houve como consequéncia um

aumento da concorréncia, o que teria feito com que o consumidor
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passasse “a exigir qualidade nos produtos e servi¢cos que lhe séo
oferecidos” (apostila médulo 1, p. 2). E assim que, logo no inicio da
primeira apostila (moédulo 1), é realizado um pequeno panorama da
historia econémica recente do pais, sob o titulo “Conhecendo um pouco
de histéria...”, no qual se pode ler:
embora alguns setores da sociedade discordem dos “novos
rumos” seguidos pela economia brasileira, alegando que
grande parte da populacdo ndo foi beneficiada, é impossivel

negar a importancia das transformacgdes econ6micas ocorridas
no Brasil a partir da década de 1990 (p. 2).

Prosseguindo com o estabelecimento de uma relagdo dessas
transformagdes ocorridas na economia brasileira com o processo de
globalizagdo em ambito internacional, observa-se que

a nova politica econdmica ndo ocorreu por acaso; em termos
gerais, podemos dizer que o cenario mundial se modificou
(globalizacédo), a tecnologia avangou (em especial a Internet)
0 governo diminuia a sua participagdo na economia
(privatizacdo), o nosso mercado abriu-se aos investidores
estrangeiros, a concorréncia cresceu e o consumidor passou a

exigir qualidade nos produtos e servicos que lhe sdo
oferecidos (ibid).

Essa maior concorréncia entre as empresas e a exigéncia do
consumidor em relacdo aos produtos e servicos que lhe sdo oferecidos
fazem com que aquelas devessem investir mais, “ndo somente nas
inovacdes tecnologicas, como também no elemento humano” (ibid). Dai a
necessidade, no caso das empresas de Onibus, de capacitar o seu

respectivo “elemento humano”.

E com esse objetivo, diz a apostila, que foi criado o “Programa
Motorista-Cidaddo” que, “fundamentalmente, se propde a construir um
novo significado para os motoristas de Onibus”, de modo a fazé-los
“realizar seu trabalho conscientes da sua importancia como agentes

sociais” (op cit, p. 3).

O “Programa Motorista-Cidaddo” visa, portanto, ndo apenas a uma
qualificacdo profissional estrito senso, mas a uma capacitacdo humana,
da consciéncia e da cidadania em geral que, por sua vez, podera e devera

propiciar ao profissional da empresa de 6nibus “exercer o papel que a
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sociedade e 0s empresarios esperam dele”, que é o de “ser um motorista-
cidaddo” (ibid).

Essa “introducdo histérica” ao conteddo da apostila do Programa
Motorista-Cidaddo” é importante porque, se, conforme diz a prépria
apostila, ser cidaddo é participar da coletividade maior na qual o
individuo estd inserido, fazendo histéria. E importante que esse
individuo tome conhecimento da historia de seu pais, bem como das
transformacfes pelas quais este passou e ainda estd passando,
considerando, inclusive, o contexto internacional no qual o Brasil esta

inserido.

Desse modo, a apostila consegue realizar uma ligacdo entre o
proprio “Programa Motorista-Cidaddo” e as transformacdes pelas quais
passa o Brasil e o mundo. Considerando essa ligacdo disposta pelo texto
da apostila, pode-se dizer que esta consegue estabelecer que a
participacdo num programa como esse se torna ndo apenas uma

necessidade profissional, mas, também, uma necessidade histérica.

Logo apds a essa “introducdo histérica”, a apostila procura definir
0 que é cidadania. Realiza-o, de inicio, por meio de um texto simples e
agil, redigido num estilo coloquial, de modo condizente com o publico
para o qual se dirige, a maioria com um nivel educacional de ensino

meédio incompleto.

Nessa parte, com excecdo de uma defini¢cdo sucinta e redundante
de cidadania, na qual se diz que esta é a “qualidade de ser cidadao”
(mdédulo 1, p. 4).

O problema ocorre quando da definicdo de outros conceitos,
particularmente, tais como “ética”, “responsabilidade” e
“comprometimento” que, além de serem definidos de forma um tanto
guanto sintética e complexa, também ndo sdo suficientemente
relacionados a um contexto maior, como o que é feito com a definicdo de
cidadania. Assim, aquelas definicbes acabam por se tornarem pouco

inteligiveis, bem como pouco aplicaveis na pratica.

39



A impressdo que se tem é a de que em algumas apostilas o(s)
profissional(ais) que a elaborou(ram) ndo dominavam o assunto tratado

nem conheciam o perfil do publico usuario, os motoristas.

E assim que o conceito de “ética”, é considerado como

estudo dos juizos de apreciacdo referentes a conduta humana
suscetivel de qualificacdo do ponto de vista do bem e do mal,
do certo e do errado, relativo a uma determinada cultura
(apostila 1, p. 5).

De um modo bem mais sofisticado, portanto. Particularmente em
funcdo do uso de termos tais como “juizos de apreciagdo”, em vez de
algum outro mais simples e inteligivel para o publico para o qual se
dirige.

No entanto, além de sofisticada demais para um individuo que ndo
completou o ensino médio, a definicdo acima é ainda insuficiente, pois, o
mais importante seria, justamente, correlacionar o conceito de ética em
geral com a aplicacdo desta no cotidiano dos prestadores de servicos de
transporte, de modo a construir uma ética para 0s mesmos, 0 que poderia
ser realizado por meio de exemplos tirados da prépria realidade de sua
atividade profissional.

Depois da apresentacao de algumas defini¢cfes, entre as quais a de
“cidadania”, “ética”, “responsabilidade” e “comprometimento”, a
apostila apresenta um desenho correlacionando cada um desses conceitos
por meio de outros conceitos que sdo o de “direitos” e “deveres”. Sem,
no entanto, apresentar um texto discursivo explicando esse respectivo

desenho.

O problema de se néo realizar o desenvolvimento discursivo da
explicagdo acerca da correlacdo entre esses diferentes conceitos reside
menos no fato de o texto ficar “em aberto”, com cada instrutor podendo
realizar a explicacdo que considerar mais conveniente. E o fato de néo
possibilitar que o profissional, na posse dessa apostila, possa voltar a
esse trecho, podendo realizar, por si mesmo, uma leitura de fixacdo do

conteudo aprendido. Isso se torna ainda mais importante na medida em
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que se sabe que, dado o nivel educacional desses profissionais, bem
como o baixo capital cultural dos mesmos, uma apostila desse tipo
constitui-se, muitas vezes, numa das principais, sendo a unica, fonte

desse tipo de informacéo.

Ao final da primeira apostila (mddulo 1), o profissional é chamado
a realizar a re-significagdo do papel do motorista, por meio de uma
“construcdo coletiva”. Desse modo, a apostila convida os profissionais a
formarem grupos, respondendo a indagag¢do “como somos percebidos”
por diversos segmentos da sociedade direta e indiretamente relacionados
ao servico de transporte por meio de O6nibus. Isto e, “pelos nossos
clientes e usudarios de 06nibus”; “pelos motoristas que circulam pela
cidade e também pelos pedestres”; e “pelo conjunto da sociedade” (op
cit, pp. 5-8).

ApoGs essas perguntas, a apostila deixa um espaco em branco para o
profissional preencher, com duas colunas, uma relativa aos *“pontos

positivos” e outra aos “pontos negativos” (ibid).

Ao final, depois de um texto no qual se indaga “afinal, quem ¢
esse Motorista-Cidaddo?”, a apostila traz abaixo do titulo “Este é o
motorista-cidaddao” um espaco em branco para o preenchimento por parte

dos profissionais (op cit, p. 12).

Supbe-se que, desse modo, apds a realizacdo do curso, consciente
dos direitos e deveres de um profissional e de um cidad&o, o profissional
em questdo podera, enfim, definir, por ele mesmo, o que €& ser um

“motorista-cidadao”.

Por fim, a apostila faz uma analogia da necessidade de
transformacdo do profissional para que ele se torne um “motorista-
cidaddo”, com a transformacdo que uma aguia tem de passar quando
alcanca os 40 (quarenta anos) de idade, tendo que arrancar o antigo bico
que se tornara curvo, arrancar as unhas e as penas, passando por uma

verdadeira renovacgédo (op cit, p. 13).
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Essa renovacdo da aguia, quando alcanca os seus 40 (quarenta
anos) e que possibilitard a que ela sobreviva até cerca de 70 (setenta)
anos, torna-se mais persuasiva na medida em que se sabe que 54% dos

motoristas de Onibus estdo na faixa entre 31 e 45 anos (SENSOR, 2010,
p. 6).

A segunda apostila (modulo 2) do “Programa Motorista-Cidadao”,
denominada de “RelacBes Inter-Organizacionais e Empresas de
Transporte Coletivo por Onibus”, inicia-se, tal como a primeira apostila
(médulo 1), com “um pouco de Historia”, realizando um relato do

transporte coletivo no Rio de Janeiro, desde 1941, quando “os
empresarios resolveram transformar a Unido das Empresas de Onibus em
Sindicato” (op cit, p. 2), até o “disciplinamento do setor” pelo governo

Carlos Lacerda (op cit, p. 3).

Depois desse “historico”, é apresentada uma caracterizacdo do
Sistema Nacional de Transito” com o CONTRAN (Conselho Nacional de
Transito) como “6rgdo maximo normativo e consultivo”, o SNT (Sistema
Nacional de Transito) como orientador das “politicas de transito no
pais”, além do DENATRAN (Departamento Nacional de Transito),
“responsavel por fazer cumprir o “Cdédigo de Transito”, entre outros (op
cit, pp. 3-4).

Para uma analise do “atual ambiente de mercado”, que é feita logo
a seguir, a apostila se utiliza de uma pesquisa da COPPE-UFRJ, a partir
de seu Centro de Logistica, sobre o transporte de passageiros cujos dados
foram utilizados pela CNT (Confederacdo Nacional de Transportes) (op
cit, p. 4).

Nessa pesquisa, realiza-se uma andlise do transporte no Brasil,
mais particularmente nas grandes cidades, observando o “ineficiente
planejamento e gestdo dos sistemas de transporte de passageiros”, a
“instabilidade da legislagdo”, a “prioridade em investimentos para 0S
automoveis levando a deseconomias”, “queda da qualidade de vida e

degradacdo ambiental” (op cit, p. 4).
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Realiza também uma analise dos ja conhecidos problemas do
transporte em nossa cidade, tais como 0 excessivo numero de
automaoveis, provocando “a diminuicdo da velocidade média do fluxo”,

entre outros problemas, dando uma importédncia ao transporte coletivo

(op cit, p. 5).

Dentro desse item, a apostila ainda apresenta uma série de
aspectos relativos ao transporte e a renda dos habitantes, ao custo
econdmico das diferentes modalidades de transporte, ao tempo das
viagens, chegando a “questdo das vans”, do transporte clandestino em
geral, finalizando com uma indagacdo acerca de como “incentivar o

modal rodoviario?” (op cit, pp. 5-19).

Um problema que se apresenta nesse trecho da apostila é o fato de
a propria matéria em questdo se constituir em algo relativamente
complexo, tanto de uma maneira geral quanto, sobretudo, para o qual o
texto se dirige. Principalmente para os trechos dedicados aos aspectos
econébmicos da questdo, com a apresentacdo de muita informacéo,
inclusive por meio de nimeros percentuais, 0 que nem sempre é acessivel

(op cit, pp. 6-10).

Devido a isso, o instrutor tem de realizar uma relativa
simplificacdo da matéria em questdo, para que a mesma Se torne
acessivel para o profissional. Além disso, dada a maior complexidade
relativa desse trecho (por exemplo, em relacdo a simplicidade do texto
da primeira apostila dedicado a cidadania), segue que o profissional néo
poderad voltar ao mesmo, pelo menos ndo com facilidade, a fim de fixar

0s conteudos apreendidos.

No item 2.4, a apostila apresenta outro “exercicio em grupo” com
as perguntas: “como o sistema de transporte pode ser melhorado?” e
“como podemos retomar o nivel de utilizacdo do sistema de énibus?”,
seguido de linhas em branco onde os profissionais devem responder as
mesmas, com duas colunas apresentando os titulos de “sugestdes” e

“responsavel” (op cit, p. 19).
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No item 2.5, a apostila apresenta aspectos juridicos e contabeis
relativos ao dia-a-dia das empresas de onibus, dando énfase a questdo da
violéncia no transito. (op cit, pp. 22-27). Observa como a maior parte
dos acidentes se deve a imprudéncia dos motoristas e que, para dar uma
solugcdo a esse problema, é necessdrio o desenvolvimento de uma
“consciéncia cidadd”, por meio de uma educacdo para o transito (op cit:
27).

E na terceira apostila (moédulo 3), denominada “Ambiente de
Trabalho: como otimizar as relacdes” que, pode-se dizer, inicia-se o
trabalho de formacdo do “motorista-cidaddo”, particularmente em relacao
aquilo que esta mais a seu alcance. Porque o ambiente externo, da
economia, das relagdes sociais, juridicas, entre outras, de fato, somente
podem ser transformadas com a participacdo de um nimero bem maior de
agentes. Além de necessitar de um tempo muito maior. J& a
transformacdo no ambito das relagdes de trabalho, dos colaboradores
entre si e destes com os clientes da empresa, é algo que se pode
transformar com menos dificuldade, bem como num espaco de tempo

mais curto.

Essa analise do ambiente de trabalho se inicia com as mudancas
que se deram no mundo do trabalho, em funcdo de mudancas no ambiente
externo, que ja haviam sido mencionadas na primeira apostila (modulo
1), entre as quais, a globalizagdo e abertura da economia brasileira. Um
fato importante sobre esse aspecto é que a consideracdo das mudancas
ocorridas no ambito da organizacdo do trabalho passou a exigir uma ética

“no ambiente dos negdcios e no interior das empresas” (op cit, p. 3).

Outro aspecto fundamental da organizacdo do trabalho, e que esta
relacionado as mudancas recentes ocorridas na sociedade, é o trabalho
em equipe. Importante sobre esse aspecto € que o trabalho em equipe
podera ser tanto para uma melhora nas relacGes de trabalho, por meio de
uma interagdo social, quanto para uma melhora nas relagdes sociais,
entre as pessoas de uma sociedade e, particularmente, entre o0s

colaboradores da empresa e o0s seus clientes, por meio do
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desenvolvimento de uma cidadania, dando origem, justamente, ao

“motorista-cidadao”.

E assim que algumas das qualidades necessarias para a realizacao
de um trabalho em equipe mencionadas pela apostila, tais como “o
estabelecimento de mecanismos e formas de comunicacdo”, a “criagcao de
redes de confianca”, a abertura de “fronteiras”, a “diminuicdo de
preconceitos e de crencas em verdades absolutas”, e uma capacidade de
“ouvir o outro” (op cit, p. 4) também se constituem em qualidades
necessarias para o convivio em sociedade e o desenvolvimento de uma
consciéncia cidadad. Nesse sentido, pode-se dizer que a terceira apostila
(mddulo 3) apresenta-se como uma das mais importantes dentre as

apresentadas dentro do “Programa Motorista-Cidadao”.

Em funcdo da falta de algumas dessas qualidades, as equipes
podem *“ndo dar certo”, particularmente em relacdo aos objetivos que
elas desejam alcancar. A apostila procura analisar como o individuo pode
aprender a trabalhar em equipe, conhecendo a si mesmo e, desse modo,

poder se adaptar e/ou se modificar a fim de melhor interagir socialmente.

Apo6s a apresentacdo de algumas das caracteristicas do trabalho em
equipe e da interacdo social e do por que determinadas equipes “ndo dao
certo”, a apostila indaga “quais foram suas virtudes e dificuldades para
trabalhar em equipe?”, deixando algumas linhas em branco para serem

preenchidas (op cit, p. 6).

Em seguida, a apostila realiza um exercicio de “auto-
conhecimento” (op cit, p. 7). Segundo esse exercicio de “auto-
conhecimento”, alguém que tenha obtido as somas 6 e 7 nos exercicios
anteriores ficaréd situado nesse ponto nas linhas horizontal e vertical. Ele
sera, nesse caso, “analitico” e “apoiador”, bem como “catalizador”. No
entanto, ndo sera um “controlador”. “Controlador” sera apenas aquele
gue obtiver menos de 5 em ambas as somas, pois estara situado apenas na
parte de baixo e na parte direita do quadro. Alguém que tire a nota 5 em

ambas as somas serd igualmente “catalizador”, “apoiador”, “analitico” e

45



“controlador”. Isto é, um meio termo entre estes. Ja aquele que tirar O
(zero) em ambas as somas serd considerado como “catalizador” e
“controlador”, mas ndo “apoiador” e “analitico”. O ideal é tirar 10 em
ambas as somas. Assim, o profissional em questdo serd considerado

como “catalizador”, “apoiador” e “analitico”, mas ndo “controlador”.

O problema que existe num exercicio como 0 mencionado
anteriormente é a dificuldade em se medir o comportamento humano em
geral e os comportamentos ou perfis psicolégicos mencionados, bem

como de se realizar uma defini¢do precisa dos mesmos.

ApoOs esse exercicio de “autoconhecimento”, ha um exercicio em
que o leitor é visto por dez de suas caracteristicas positivas e negativas,
segundo ele mesmo e por dez dessas caracteristicas, segundo 0s outros.
Logo a seguir, o leitor reflete acerca das diferencas entre a sua
percepcdo e a percepcdo dos outros sobre como lidar com essas
diferencas e o que ele pode mudar em seu comportamento (op cit, pp. 10-
11).

Considerando que dentre as principais dificuldades do trabalho em
equipe e da interacdo social estdo determinados problemas na
comunicacdo que ddo origem, por sua vez, a um verdadeiro “gap” entre a
forma como eles se percebem e a forma como 0s outros o percebem, a
terceira apostila prossegue com um item em que aborda a questdo da
comunicacéo (op cit, pp. 12-19).

Esse item trata de algumas das caracteristicas essenciais e
elementares da comunicacdo, tais como, o emissor, o coédigo, a
mensagem, a decodificacdo e o receptor (op cit, pp. 13), observando a
importancia da linguagem néo-verbal (op cit, pp. 14-15), finalizando

com a “resolucdo de conflitos” (op cit, pp. 16-19).

O estudo da resolucdo de conflitos torna-se importante,
justamente, na medida em que se observa que grande parte dos problemas
com que se defrontam os colaboradores em suas relagdes entre si, bem

como com os clientes, derivam dos mesmos fatores que sdo considerados
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como fonte de conflitos, segundo a propria apostila, a saber: “1)
mudancas; 2) metas e objetivos conflitantes; 3) recursos limitados”; e
“efeito domin6”, que ocorre “quando as atividades de um departamento
causam impacto direto sobre as atividades de um outro departamento,
cujas atividades causam impacto sobre um outro departamento e assim

por diante)” (op cit, p. 17).

No caso do ultimo item mencionado como fonte de consumo,
conforme o caso, no qual se diz “departamento”, pode-se dizer pessoa ou
grupo de pessoas. Para que o0 que ocorre no ambito de uma equipe dentro
de uma organizacao, pode-se estender para ambito da sociedade como um
todo, ou, mais particularmente, para o ambiente externo mais préoximo da

empresa e do motorista, que é o da relagdo colaborador/cliente.

E importante observar a forma sugerida para a solucdo de
conflitos, que é a “barganha e integracdo” (op cit, pp. 18-19). No
entanto, acreditam-se que 0s exercicios sugeridos de um problema entre
vizinhos, em relacdo a &rea comum dos apartamentos para “guardar
objetos de pouco uso”, e sobre um tumulto ocasionado por uma
passageiro em um Boing 747, indagando “o que vocé faria nas seguintes
situacdes”, constituem-se em situacdes distantes do dia-a-dia do
profissional de transporte. Sem mencionar o nimero de situacdes (apenas
suas, em comparacdo com a multiplicidade de situagfes conflituosas com

que se depara o profissional de transporte em seu dia-a-dia.

E verdade que de acordo com a dinamica estabelecida pelo
instrutor, pode-se se realizar uma série de outros exemplos. Mesmo
assim, as questdes sdo duas: por que ndo realizar uma quantidade maior
de exercicios com situacBes conflituosas, de modo a que o leitor possa
voltar a esse ponto para se exercitar e por que os exemplos utilizados
ndo sdo diretamente relacionados a problemas de conflitos relativos ao

dia-a-dia do trabalho do profissional de transporte?

A quarta apostila (mo6dulo 4), denominada “O consumidor: o centro

de nossa atencdo”, aborda, conforme diz o titulo, o consumidor que é
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aquele que as empresas em geral e as empresas de transporte em

particular procuram atender, tendo-os como “clientes finais”.

Esta se inicia realizando uma série de observacdes gerais e
elementares acerca da caracterizagdo e do comportamento do
consumidor. Observa como valores culturais influem na decisdo de
compra por parte do consumidor (p. 3), traz algumas observacdes quanto
a qualidade de vida e a mudanca do comportamento do consumidor em
funcdo da faixa etaria (p. 4); realiza uma anélise do processo de compra
do consumidor, entre outros aspectos (pp. 5-8). Prossegue mostrando
uma série de tipos psicolégicos de consumidores (pp 9-11), bem como
oferecendo algumas sugestdes de como lidar com os clientes (pp. 12-13).
Por fim, faz algumas observacdes especificas para o caso do consumidor
de transporte (p. 14), finalizando com um exercicio em grupo (p. 15).

Um problema observado, entretanto, € que o consumidor de
transporte e, particularmente, do transporte de O&nibus, apresenta
caracteristicas algo diferente das do consumidor em geral. Sobre esse
aspecto, uma das caracteristicas mais importantes, e que nao é tratada
pela apostila, é o fato de a demanda por meio de transporte se

caracterizar, sobretudo, como inelastica ou pouco elastica.

Devido a isso, muitas vezes, uma maior ou menor satisfacdo do
cliente quanto ao servi¢co ndo se traduz imediatamente em aumento ou

queda do consumo pelo servigo em questéo.

A quinta apostila (mdédulo 5), denominada “Marketing: ferramenta
indispensavel ao sucesso profissional”, conforme o titulo, realiza uma
analise do “marketing”. Tal como se da na apostila anterior, que se
dedica a anélise do consumidor, a anélise do marketing nesta se da por

meio de alguns conceitos elementares.

No que diz respeito a esses conceitos, o primeiro apresentado é o
de “marketing” que, segundo a apostila, citando Philip Koetler, quer

dizer.

48



0 processo social por meio do qual pessoas e grupos de
pessoas obtém aquilo de que necessitam e o que desejam com
a criacdo, oferta e livre negociacdo de produtos e servicos de
valor com os outros (apostila 5, p. 3).

De modo semelhante as definicdes anteriores, tais como ética,
responsabilidade e comprometimento (primeira apostila, médulo 1, p. 5),
essa definicdo de marketing se apresenta demasiadamente hermética para
0 publico alvo da apostila. E, também, de modo semelhante a questdo da
ética e a outras, o mais importante é o estabelecimento de uma relacao
entre o conceito de marketing e a atividade profissional dos prestadores
de servico de transporte por meio de Onibus, assim como, cada uma de
suas acOes no ambito dessa atividade esta relacionada tanto a ética
guanto ao marketing da empresa. Marketing este que, por sua vez, deve
ser assinalado como de cardter ético. O que ndo é realizado pelo texto da

apostila.

Por fim, uma ultima apostila, denominada “qualidade de vida:
cuidando de si mesmo”, trata, conforme o titulo, de cuidados relativos a
vida e ao trabalho do profissional em geral e do profissional de
transportes em particular, tais como “doencas profissionais”, “&lcool e

drogas”, “stress”, entre outros temas.

Em tese, o fato de todos os temas abordados pelas apostilas, de
uma forma ou de outra, direta ou indiretamente, estarem relacionados a
cidadania, é verdade que temas como “qualidade de vida” e “marketing”
somente estdo ligados a esse tema de uma forma muito indireta. Sem
mencionar o fato de que nas apostilas em que sdo abordados tais temas

essa relacdo é tornada explicita.

E assim que no item “Alcool e drogas” (sexta apostila, médulo 6,
pp. 8-10) o tema é abordado de um modo genérico, referindo-se nédo
apenas a qualquer profissional como a qualquer pessoal, sem uma
referéncia explicita ao motorista de 6nibus. Ndo se toma conhecimento
sequer se o problema do alcoolismo é algo comum entre os profissionais
de transporte e os motoristas de 6nibus em particular. Embora possa se

supor que sim, em funcdo da prépria abordagem desse tema pela apostila.
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O mesmo se pode dizer das apostilas dedicadas ao marketing e, de

certa forma, até mesmo ao consumidor em geral.

Notam-se, também, informacbes que precisam ser atualizadas,
como por exemplo, na apostila 2, os dados estatisticos referentes as
paginas 06, 07, 08, 09, 10, que abrangem apenas até o ano de 1998, e da
pagina 27, que abrange até o ano de 2001. Parte do conteddo da apostila
encontra-se desatualizado e a propria apostila é pouco compreendida

pelos alunos.

Quanto aos exercicios, alguns sdo aplicados somente na ultima
aula do mddulo, como exemplo, os da apostila 1. Acredita-se que a
aplicacdo dos exercicios de tal apostila deve ser re-analisada com a
finalidade de deixar “mais claro” o objetivo a ser atingido e também
possibilitar ao instrutor dar um feedback para a turma. Na apostila 2, o
tempo de aula ndo permite a aplicacdo dos exercicios. Os exercicios da
apostila 3 sdo os que mais despertam a atencdo dos alunos. A apostila 4
apresenta exercicios bem préximos da realidade vivida pelos alunos no
seu dia-a-dia profissional. Dentre os exercicios sugeridos na apostila 5, o
exercicio de numero 2 da pagina 14 “ndo convence” nem é adequado ao
tipo de aluno do curso. Por fim, a apostila de numero 6 sugere exercicios
fisicos, que devem ser aplicados sob a orientacdo de profissionais
qualificados na area de saude e ndo pelo instrutor. Também é preciso
haver um espaco fisico que comporte as atividades fisicas sugeridas.

Em relacdo aos temas abordados pelas apostilas, estas poderiam
apresentar outros aspectos, tais como “Operacdo de Bilhetagem
Eletronica” (em funcdo da importdncia que esta tender4d a ganhar
futuramente), Legislacdo de Transito (e, dentro desta, um item para
InfracBes de Transito), Primeiros Socorros e Direcdo Defensiva. Sobre
este aspecto, € importante observar como, apesar de o publico para o
qgual se dirige o “Programa Motorista Cidaddo” ser constituido de
motoristas profissionais, € significativo o niamero de davidas que alguns

destes possuem em relacdo a leis de transito. E assim que, em uma das
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entrevistas com um destes motoristas, um deles nos indagou, por

exemplo, o que fazer quando sinal estd amarelo.

No que diz respeito especificamente ao atendimento aos usuarios,
as apostilas e o curriculo do Programa Motorista Cidaddo poderia
apresentar, também, um item relativo ao conhecimento do usuério de
onibus, o0 que este espera desse tipo de servico, entre outros aspectos, de
modo a que o motorista possa conhecer e, dessa forma, atender melhor a

sua clientela.

Como sugestdo final, os tempos de aula de cada mddulo devem ser
revistos e, se possivel, incorporar um novo moédulo em que se possa
esclarecer aos alunos, ou mesmo reciclar, sobre questdes de compreensao
e interpretacdo de alguns aspectos do cddigo de transito brasileiro e
sinalizacdo de transito, visto que nas aulas registram-se algumas falas

dos motoristas.
5.2. Anélise do “Projeto Curso Motorista Cidad&o”
5.2.1. Sobre o questionario

Para a realizacdo da anélise do “Projeto Curso Motorista-Cidadao”,
procurou-se realizar um conjunto de 110 entrevistas com profissionais do
transporte coletivo, todos eles participantes desse respectivo curso. A
pesquisa utilizou-se de um questionario estruturado, com perguntas
fechadas e abertas, sendo que 20 (vinte) questbes tratavam
especificamente do grau de importancia, 7 (sete) questdes do perfil do
entrevistado e 1 (uma) questdo destinada especificamente a opinido do

entrevistado.
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5.2.2. Sobre os entrevistados

O perfil dos entrevistados foi identificado, considerando as
variaveis de sexo, idade, escolaridade, anos de trabalho na empresa e

anos de trabalho no setor.

O percentual de populacdo do sexo masculino abrange a maioria do
universo pesquisado, representando 98,2% do total, com as mulheres

representando apenas 1,8%.

No que diz respeito a faixa etaria, o universo pesquisado abrange,
em sua maioria, pessoas entre 41 (quarenta e um) e 50 (cinqUenta) anos,

abrangendo quase 30% dos entrevistados.

Em relacdo a escolaridade, a maior parte dos profissionais
entrevistados (34,5%) possuem o Ensino Médio Incompleto, sendo que
29,1% possuem o Ensino Médio Completo, 23,6% possuem o0
Fundamental completo e 9,1% cursaram apenas até a 42. Série.

92,7% dos entrevistados afirmaram ter até 3 (trés) anos de trabalho
na empresa. Por outro lado, apenas 7,3% encontram-se na mesma
empresa ha mais de 3 (trés) anos, o que demonstra a existéncia de uma

alta rotatividade dos motoristas profissionais.

Dos profissionais entrevistados, 27,3% possuem de 5 (cinco) a 10

(dez) anos de habilitacdo, enquanto que 21,8% possuem 10,1 a 15 anos.

No que diz respeito a capacitacdo, aproximadamente 65,5% dos
entrevistados ja realizaram outros cursos, sendo que a maioria destes
realizou o curso do SEST/SENAT Resolucdo 168.

5.2.3. Sobre conhecimento do curso motorista-cidadao

Indagados sobre a forma como tomaram conhecimento do curso
“Motorista-Cidaddo”, a maioria dos entrevistados respondeu que fora a
partir dos respectivos RH (Recursos Humanos) e de superiores da

empresa em que trabalham, aparecendo esses itens com 32,7% e 28,6%,
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respectivamente nas respostas. 14,5% responderam que tomaram
conhecimento por meio de um colega e 10,9% por outros meios que 0S

indicados pelo questionario.

No que diz respeito a motivacdo para a realizacdo do curso, 83,6%
dos entrevistados responderam que fora em funcdo de *“aprender algo
para melhorar o meu trabalho de motorista”, sendo que somente 3,6%
disseram realiza-lo apenas para “obter o certificado”. E 0s mesmos 3,6%

disseram realiza-lo apenas por “curiosidade”.

Indagados sobre “o que escutam dos seus colegas (motoristas) a
respeito do curso”, 76,4% responderam que ouviram que seus colegas
gostaram do curso, sendo que 14,5% responderam que seus colegas nao
disseram nada. Ja quando indagados acerca da satisfacdo dos mesmos em
relacdo ao curso, 80% disseram-se satisfeitos, enquanto que 10,9% néo

disseram nada.

Em relacdo a carga horaria do curso, quando do inicio do curso,
67,3% e 65,5%, no inicio e fim do curso respectivamente, ouviram de
seus colegas que a achavam ideal. No entanto, quanto a propria
percepcdo desses motoristas em relacdo a essa carga horéaria, 32,7%
acharam-na ideal, quando do inicio do curso. indice este que subira para
34,5%.

Uma questdo importante em relacdo aos objetivos do curso
“Motorista-Cidadao” é aquela que indaga “o que vocé observa nos seus
colegas (motoristas) que ja fizeram o curso?”. A essa pergunta, 0sS
motoristas responderam que acreditavam que 40% estariam mais
conscientes de seus direitos, sendo que 17% teriam mudado seu
comportamento no trabalho, 9% ndo acharam nada, enquanto 4% ficaram
mais criticos em relacdo a chefia imediata e 5,4% optaram por nenhuma

das respostas sugeridas.

Sobre este aspecto, em termos gerais, 85,4% responderam
positivamente em relacdo ao aprendizado e ao curso “Motorista-
Cidadéo”.
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5.2.4. Sobre a percepcdo relativa ao relacionamento com a chefia

No inicio do curso, a questdo “o que vocé observa na relacdo da
Chefia com os seus colegas (motoristas) que fizeram o curso”, 47,3% dos
entrevistados responderam n&o observar nada de diferente, seguido de
27,3% que disseram que estdo mais proximos no trabalho, 18,2% estéao
mais prestigiados, sendo destacados para outras tarefas, e 7,2% ndo

escolheram nenhuma das respostas sugeridas.

Em relacdo a mudanca dos motoristas em relacdo a Chefia apos o
curso, 41,8% responderam ndo observar nada de diferente, 38,2%
disseram que estdo mais préximos no trabalho, 10,9% estariam sendo
mais prestigiados e 9,1% que teria ocorrido um aumento no nivel de

exigéncia sobre os mesmos.

Houve uma queda de 11,62% naqueles que consideram néo
observar nada de diferente na relacdo da Chefia ap6s a realizacdo do
curso. Em contrapartida, houve um aumento de 39,92% naqueles que se
consideraram mais préximos da Chefia. No entanto, o indice daqueles
que se sentiram mais prestigiados tivera uma redugcdo de 50%. Tal
reducdo pode ser atribuida ao fato de que aqueles que realizam o curso
possuirem um aumento da expectativa em serem mais prestigiados.
Aumento este que ndo é proporcional ao fato de serem prestigiados

quanto, sobretudo, & percep¢do do mesmo.

H& que se observar, também, a diferenca existente entre o
percentual de respostas positivas, quando do inicio do curso, que fora de
45,5% contra o percentual de respostas positivas, quando do final do
curso, que fora de 49,1%. A isso, deve-se acrescentar que a resposta de
que aumentara o nivel de exigéncia, que fora de 9,1%, quando final do
curso, de certa maneira, pode ser considerada como uma resposta

positiva.

Sobre este aspecto, cabe observar, no entanto, que, em se tratando
de um curso que possui como objetivo uma melhoria na capacitacao

profissional, as chefias deveriam atuar no sentido de se valorizar ainda
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mais quem realiza o curso e atinge os seus objetivos, capacitando-se e
tornando-se, de fato, um profissional mais consciente acerca de seus

direitos e obrigacdes, tanto como profissional quanto como cidadao.

O grau de eficacia do curso no objetivo de se aumentar o
percentual de respostas nos itens “importantissimo” e “muito
importante” pode ser medido pela diferenca do percentual entre os que
optaram por tais itens antes e depois do curso. O item “importante”,
apesar de positivo, pode ser considerado mais como uma média que,
embora ndo “negativa”, deve-se procurar superar, fazendo com que as
respostas tendam, cada vez mais, para os itens “importantissimo” e

“muito importante”.
5.2.5. Sobre as condig¢des de uso do veiculo

Conforme a Tabela 1, antes da realizacdo do curso “Motorista-
Cidadédo”, a questdo acerca da conservacdo dos bancos e limpeza de seus
veiculos antes de sair da garagem foi citada por 58,2% como algo
“importantissimo”, seguida por 29,1% como “muito importante”, 10,9%

“importante” e 1,8% como “ndo importante”.

Tabela 1 — A conservacao dos bancos e limpeza do seu veiculo antes de
sair da garagem

ANTES
A conservacgao dos bancos e limpeza do seu veiculo antes de sair da
garagem
A - %
Freqliiéncia % % valido .

cumulativo

NAO IMPORTANTE 1 18 18 18

POUCO

IMPORTANTE 0 0,0 0,0 1,8

IMPORTANTE 6 10,9 10,9 12,7

MUITO IMPORTANTE 16 29,1 29,1 41,8

IMPORTANTISSIMO 32 58,2 58,2 100,0

Total 55 100 100

No entanto, ap0s a realizagdo do curso (ver Tabela 2), essa questéao
passou a ser considerada por 60% como importantissima, por 27,3%

como muito importante e 12,7% como importante, sendo que nenhum
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motorista continuou a considerar essa questdo como algo “néo-

importante” (Tabela 2).

Tabela 2 — A conservacdo dos bancos e limpeza do seu veiculo antes de
sair da garagem

DEPOIS
A conservacdo dos bancos e limpeza do seu veiculo antes de sair da
garagem
A - %
Frequiéncia % % valido .

cumulativo

NAO IMPORTANTE 0 0 0 0

POUCO

IMPORTANTE 0 0 0 0

IMPORTANTE 7 12,7 12,7 12,7

MUITO IMPORTANTE 15 273 27,3 40,0

IMPORTANTISSIMO 33 60,0 60,0 100,0

Total 55 100,0 100,0

Considerando que um dos principais objetivos do curso é aumentar
a consciéncia quanto a importancia das questdes apresentadas e que 0sS
itens “importantissimo” e “muito importante” sdo os que podem ser
considerados como de maior grau de consciéncia em relacdo a essas
questdes, deve-se observar em relagdo a conservagdo dos bancos e
limpeza do veiculo os itens “importantissimo” e muito importantes”, que
somavam 87,3% dos entrevistados antes da realizacdo do curso

permanecera o0 mesmo apdés a realiza¢do do curso.

No entanto, a isso se deve acrescentar o fato de que os 1,8% das
respostas negativas foram reduzidos a 0 (zero). Desse modo, levando-se
em conta que o outro objetivo do curso é o de reduzir ao maximo e se
possivel a zero o percentual dos que consideram pouco ou nada
importantes as questdes apresentadas, pode-se considerar que, em relagéo
a questdo da consciéncia em relacdo a conservacao dos bancos e limpeza

do veiculo, o curso tivera uma eficacia de 100%.

Antes da realizacdo do curso, 38,9% dos motoristas entrevistados
consideravam que “instrucfes de direcdo econémica do fabricante do
veiculo” eram importantes. 33,3% consideram-nas “muito importantes” e

25,9% consideravam-nas  “importantissimas”, sendo que 1,8%

56



consideravam *“pouco importantes” e 1,8% ou ndo responderam ou nao

sabiam nada a esse respeito (Tabela 3).

Tabela 3 — InstrucBes de direcdo econdmica do fabricante do veiculo

ANTES
Instrucdes de direcdo econémica do fabricante do veiculo
o % %
0,
Frequéncia % aido  cumulativo
NAO IMPORTANTE 0 0 0 0
POUCO IMPORTANTE 1 18 19 19
IMPORTANTE 21 38,2 38,9 40,7
MUITO IMPORTANTE 18 32,7 333 74,1
IMPORTANTISSIMO 14 255 289 100,0
Total 54 98,2  100,0
NR/NS 1 18
55  100,0

Ap6s a realizacdo do curso (Tabela 4), 47,3% passaram a
considerar essas instrucdes de direcdo econémica do fabricante como
“importantissimas”, 25,5 % como “importante”, 23,6% como “muito

importante”, 1,8% como pouco importante” e 1,8% como ndo importante.

Tabela 4 — Instrugdes de diregcdo econdmica do fabricante do veiculo

DEPOIS
Instrucdes de direcdo econdmica do fabricante do veiculo
o % %
0,
Frequéncia %\ aido  cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 1,8 1,8
POUCO IMPORTANTE 1 18 1,8 3,6
IMPORTANTE 14 25,5 25,5 29,1
MUITO IMPORTANTE 13 23,6 23,6 52,7
IMPORTANTISSIMO 26 473 47,3 100,0
Total 55 100,0  100,0

Em relacdo a questdo acima, em que pese o fato de que, tanto no
inicio quanto no final do curso o percentual de motoristas que

consideravam como pouco importante ou ndo importante seguir *as
instrucbes de direcdo econémica do fabricante” ter permanecido o mesmo
(isto €, 3,6%), de modo que o percentual total de respostas positivas
permaneceu 0 mesmo. A considerar tais instrugdes como
“importantissimas”, passara de 25,9% para 47,3%, apresentando um

crescimento de 82,62%.

57



Deve-se observar também que a soma do percentual dos que
consideram tais instrucbes como “importantissimas” ou “muito
importantes” passara de 59,2% para 70,9%, representando um

crescimento de 11,7%.

Antes do curso (Tabela 5), as condi¢cdes mecanicas do veiculo
antes de sair da garagem foram citadas por 81,8% como
“importantissimo”, seguido de 14,5% como “muito importante” e de
3,6% como “importante”, sendo inexistente o percentual dos que

consideravam como pouco ou “ndo importante”.

Tabela 5 — As condi¢cdes mecanicas do seu veiculo antes de sair da

garagem
ANTES
As condicBes mecénicas do seu veiculo antes de sair da garagem
o % %
0,
Frequéncia %\ aido  cumulativo
0 0 0 0
NAO IMPORTANTE
0 0 0 0
POUCO IMPORTANTE
IMPORTANTE 2 3,6 3,6 3,6
MUITO IMPORTANTE 8 14,5 14,5 18,2
IMPORTANTISSIMO 45 81,8 81,8 100,0
Total 55 100,0 100,0

Apo6s a realizacdo do curso (Tabela 6), esse mesmo quesito fora
considerado como importantissimo por 85,5% dos entrevistados. 12,7%

passaram a considera-las “muito importante” e 1,8% “importante”.

Tabela 6 — As condi¢gdes mecanicas do seu veiculo antes de sair da garagem

DEPOIS
As condi¢c8es mecénicas do seu veiculo antes de sair da garagem
o % %
0,

Frequéncia %\ aido  cumulativo
NAO IMPORTANTE 0 0 0 0
POUCO IMPORTANTE 0 0 0 0
IMPORTANTE 1 18 1,8 18
MUITO IMPORTANTE 7 12,7 12,7 14,5
IMPORTANTISSIMO 47 855 85,5 100,0
Total 55 100,0 100,0

Como se pode observar, a soma dos itens “muito importante” e
“importantissimo” passou de 96,3% para 98,2%, 0 que representa um

aumento de 1.9%.
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Ainda sobre a questdo acima, pode-se supor que “as condigdes
mecanicas do veiculo” constituem um dos aspectos mais palpaveis bem
como mais diretamente relacionados ao interesse do motorista, motivo
pelo qual tanto antes quanto depois do curso havia uma alta consciéncia
em relacdo a essa questdo por parte dos motoristas entrevistados.

A meédia da soma dos itens “muito importante” e importantissimo”
das respostas as questBes relativas as condi¢des mecéanicas do veiculo
antes da realizacdo do curso era de 80,93%. J& ap06s a realizagdo do
curso, essa soma fora para 85,46%, apresentando uma diferenca de
4,53%. Considerando que a diferenca entre 80,93%, correspondente a
soma inicial nos itens “muito importante” e “importantissimo” e 100%
que corresponde ao maximo de consciéncia relativa a percepcdo da
importdncia do tema indagado é de 19,07%, pode-se observar que o
aumento de 4,53% corresponde a cerca de 23,75% o que pode ser
considerado como uma medida do nivel de eficacia curso em relacdo a

estas questdes.
5.2.6. Sobre consciéncia relativa a seguranca

Quanto ao quesito relativo a seguranca dos clientes, antes da
realizacdo do curso (Tabela 7), 67,9% dos motoristas entrevistados
consideravam “importantissimo”, 20,8%  consideravam “muito
importante” e 7,5% consideravam “importante”. 1,9% consideravam

“pouco importante” e 1,9% consideravam “ndo importante”.

Tabela 7 — A seguranca dos clientes no interior do 6nibus

ANTES
A seguranca dos clientes no interior do 6nibus

Frequéncia % véloﬁ)do cum:ﬁativo
NAO IMPORTANTE 1 1.8 19 1,9
POUCO IMPORTANTE 1 18 19 38
IMPORTANTE 4 7,3 7,5 11,3
MUITO IMPORTANTE 1 20,0 20,8 321
IMPORTANTISSIMO 36 655 67,9 100,0
Total 53 96,4  100,0
NR/NS 2 3,6
Total 55  100,0
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Apés a realizacdo do curso (Tabela 8), 85,1% dos entrevistados
passaram a considerar a seguranca do cliente como algo
“importantissimo”, 13% como “muito importante” e 1,9% como
“importante”. Nenhum motorista considerara “pouco importante” ou “néo

importante” “a seguranca dos clientes no interior do onibus”.

Tabela 8 — A seguranca dos clientes no interior do 6nibus
DEPOIS

A seguranca dos clientes no interior do 6nibus
% %

Frequéncia %\ 4ido  cumulativo

NAO IMPORTANTE 0 0 0 0
POUCO IMPORTANTE 0 0 0 0
IMPORTANTE 1 18 1,9 1,9
MUITO IMPORTANTE 7 12,7 13,0 14,9
IMPORTANTISSIMO 46 83,6 85,1 100,0
Total 54 982 1000

NR/NS 1 18

Total 55  100,0

Como se pode observar, ap6s a realizacdo do curso, a soma do
percentual dos itens “importantissimo” e “muito importante” subira de
88,7% para 98,1%, representando um aumento de 9,4% A isso se deve
acrescentar também que o item “importantissimo”, considerado

isoladamente, aumentara mais 17,2%.

Em relagdo a seguranga do motorista, ao uso do cinto de
seguranca, o limite de velocidade, entre outros aspectos, antes da
realizacdo do curso (Tabela 9), 43,6% consideravam como
“importantissimo”, 40% como “muito importante” e 12,7% como

“importante”, sendo 3,6% o0s que consideravam como algo “néo

importante”.
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Tabela 9 — O seu cinto de segurancga, o limite de velocidade das vias e a
parada nos sinais e/ou nos cruzamentos menos importantes
ANTES

O seu cinto de seguranca, o limite de velocidade das vias e a parada
nos sinais e/ou nos cruzamentos menos importantes

A - %
Freqiiéncia % % vélido

cumulativo
NAO IMPORTANTE 2 36 3,6 36
POUCO
IMPORTANTE 0 0 0 3.6
IMPORTANTE 7 12,7 12,7 16,4
MUITO IMPORTANTE 22 40,0 40,0 56,4
IMPORTANTISSIMO 24 43,6 43,6 100,0
Total 55 100,0 100,0

Ap6s o curso (Tabela 9), essa mesma questdo passou a ser
considerada como “importantissimo” por 61,8%, “muito importante” por
27,3%, para 9,1% como importante e para apenas 1,8% como algo “pouco

importante”.

Tabela 9 — O seu cinto de segurancga, o limite de velocidade das vias e a
parada nos sinais e/ou nos cruzamentos menos importantes
DEPOIS

O seu cinto de seguranca, o limite de velocidade das vias e a parada
nos sinais e/ou nos cruzamentos menos importantes

A - %
Freqiiéncia % % vélido

cumulativo
NAO IMPORTANTE 0 0 0 0
POUCO
IMPORTANTE 1 18 18 1,8
IMPORTANTE 5 9,1 9,1 10,9
MUITO IMPORTANTE 15 273 27,3 38,2
IMPORTANTISSIMO 34 61,8 61,8 100,0
Total 55 100,0 100,0

Como se pode observar, antes da realizagdo do curso, a soma dos
itens “importantissimo” e “muito importante” fora de 83,6%, mudando

para 89,1% ap0s o curso, representando um crescimento de 5,5%.

Outro aspecto relevante em relacdo a seguranca, tanto do motorista
quanto do cliente e de todos os agentes sociais envolvidos no transito,
revelando o grau de cidadania por parte do motorista é aquele que diz
respeito a ndo frear bruscamente o 6nibus. Quando do inicio do curso
(Tabela 10), essa questdo era considerada como “importantissima” por

52,7% dos motoristas. 27,3% consideravam-na como “muito importante”
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e 12,7% como “importante”. J& 5,5% consideravam-na como “néo

importante” e 1,8% como “pouco importante”.

Tabela 10 — Ndo frear bruscamente o 6nibus

ANTES
Nao Frear bruscamente o 6nibus
o % %
0,

Frequéncia % valido cumulativo
NAO IMPORTANTE 3 55 55 55
POUCO IMPORTANTE 1 18 1,8 7,3
IMPORTANTE 7 12,7 12,7 20,0
MUITO IMPORTANTE 15 273 27,3 47,3
IMPORTANTISSIMO 29 52,7 52,7 100,0
Total 55 100,0 100,0

Apo6s a realizacdo do curso (Tabela 11), a essa mesma questao,
69,1% dos motoristas responderam que era “importantissimo”, 20%
consideram-na “muito importante”, sendo 5,5% como “pouco importante”

e 1,8% como “ndo importante”.

Tabela 10 — N&o frear bruscamente o 6nibus

DEPOIS
N&o Frear bruscamente o dnibus
. % %
0,

Freqiéncia % ido  cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 1,8 1,8
POUCO IMPORTANTE 3 55 55 7,3
IMPORTANTE 2 3,6 3,6 10,9
MUITO IMPORTANTE 1 20,0 20,0 30,9
IMPORTANTISSIMO 38 69,1 69,1 100,0
Total 55 100,0  100,0

Como se pode observar, antes da realizagdo do curso, a soma dos
itens “importantissimo” e “muito importante” em relacdo a essa questao
representavam 80%. ApoOs a realizacdo do curso, esses mesmos itens

representavam 89.1%, representando um crescimento de 9,1%.

As trés ultimas questdes podem ser consideradas, todas elas, como
relativas a medida da consciéncia do motorista acerca da seguranca tanto
de si mesmo quanto do cliente e de todos aqueles que estdo envolvidos
no fendmeno do transito. Devido a isso, é conveniente que se realize a

média da soma dos itens “importantissimo” e “muito importante” de
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todas, antes e depois da realizacdo do curso, a fim de se medir o grau de

consciéncia do motorista em relacdo a seguranca na direcéao.

A média da soma dos itens “importantissimo” e “muito importante”
relativa a essas respectivas questdes antes da realizacdo do curso fora
84,1%. Ja apds a realizacdo do curso, essa média fora para 92,1%,
representando um aumento de 8%. 8%, por sua vez corresponde a
50,31% de 15,9% (diferenca entre 100 e 84,1%). Desse modo, pode-se
dizer que o grau de eficacia do “Programa Motorista-Cidaddo” em

relacdo as questdes de seguranca fora de 50,31%.

5.2.7. Consciéncia relativa ao atendimento e ao relacionamento com o

cliente

Quando do inicio do curso (Tabela 11), 44,4% dos motoristas
entrevistados consideravam “importantissimo” “parar em todos os pontos
para atender os clientes”. 37% consideravam “muito importante” e 11,1%
consideravam “importante”. Ja a soma do percentual dos que achavam
esse procedimento “ndo importante” ou “pouco importante” fora de
7,4%.

Tabela 11 — Parar em todos 0s pontos para atender os clientes

ANTES
Parar em todos os pontos para atender os clientes
. % %
0,
Freqtencia % valido cumulativo

NAO IMPORTANTE 2 3,6 3,7 3,7
POUCO IMPORTANTE 2 3,6 37 74
IMPORTANTE 6 109 1,1 18,5
MUITO IMPORTANTE 20 36,4 37,0 55,6
IMPORTANTISSIMO 24 436 44,4 100,0
Total 54 98,2 100,0

NR/NS 1 1,8

Total geral 55 100

Apo6s a realizacdo do curso (Tabela 12), essa mesma questdo
recebera como resposta 62,2% dos que achavam ser “importantissimo”,
34% “muito importante” e 1,9% como importante. J& a soma do
percentual dos que consideraram como “ndo importante” ou “pouco
importante” fora de 1,9%.
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Tabela 12 — Parar em todos 0s pontos para atender os clientes

DEPOIS
Parar em todos os pontos para atender os clientes
Frequéncia % véloﬁ)do cum:ﬁ)ativo

NAO IMPORTANTE 1 18 19 1,9
POUCO IMPORTANTE 0 0 0 19
IMPORTANTE 1 18 1,9 3,8
MUITO IMPORTANTE 18 32,7 34,0 37,8
IMPORTANTISSIMO 33 60,0 62,2 100,0
Total 53 96,4  100,0

NR/NS 2 3,6

Total geral 55  100,0

Ao analisar a questdo acima, observa-se a ocorréncia de um
aumento no indice dos que consideravam “importantissimo” em
detrimento do indice dos que consideravam “muito importante” e
“importante”, que apresentaram um decréscimo. Por outro lado, pode-se
observar, também, a existéncia de uma diminuicdo dos indices negativos,
0 que demonstra uma melhora significativa na percepcdo dos

profissionais na relagdo com os clientes.

Antes da realizacdo do curso (Tabela 13), a questdo relativa a
“paciéncia com o0s passageiros no embarque e desembarque” foi citada
por 52,7% como “importantissimo”, seguida de 34,5% como “muito
importante” e 10,9% como importante. Apenas 1,8% consideravam esse
procedimento como algo “pouco importante” e nenhuma resposta fora

dada para o item “ndo importante”.

Tabela 13 — Paciéncia com os passageiros no embarque e desembarque

ANTES
Paciéncia com os passageiros no embarque e desembarque

Frequencia % véloﬁ)do cumfﬁativo

NAO IMPORTANTE 0 0 0 0

POUCO IMPORTANTE 1 18 18 18

IMPORTANTE 6 10,9 10,9 12,7

MUITO IMPORTANTE 19 345 345 47,3

IMPORTANTISSIMO 29 527 52,7 100,0

Total 55 100,0 100,0
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Apé6s a realizacdo do curso (Tabela 14), a mesma questdo foi
citada por 75,5% como “importantissimo”, seguida de 20,7% como
“muito importante” e 3,8% como “importante”. Sendo que 3,6% ndo
responderam ou nenhuma resposta fora dada para os itens “pouco

importante” e “ndo importante”.

Tabela 14 — Paciéncia com o0s passageiros no embarque e desembarque

DEPOIS
Paciéncia com os passageiros no embarque e desembarque

Frequéncia % véloﬁ)do cumfﬁativo

NAO IMPORTANTE 0 0 0 0

POUCO IMPORTANTE 0 0 0 0

IMPORTANTE 2 3,6 38 38

MUITO IMPORTANTE 11 20,0 20,7 24,5

IMPORTANTISSIMO 40 727 75,5 100,0

Total 53 96,4 100,0

NR/NS 2 3,6

Total geral 55  100,0

Em relacdo a questdo acima, é possivel observar que a soma inicial
dos itens “importantissimo” e “muito importante”, que era de 87,2%,

passara para 96,2%, representando um aumento de 9%.

E verdade que se observou também a uma queda no percentual no
item “importante”, que passara de 10,9% para 3,8%. No entanto, como o
percentual dos que consideravam “pouco importante” reduzira de 1,8%
para zero e dos que consideram como “ndo importante” continuou
inexistente, pode-se dizer que a reducdo no item “importante” fora
totalmente assimilada pelo aumento nos itens “importantissimo” e “muito

importante”.

Ademais, deve-se observar, também, que o item “importantissimo”
apresentara uma elevacdo de 52,7% para 75,5%, representando um

aumento de 22,8%.

No inicio do curso (Tabela 15), a questdo relativa a “atencdo aos
idosos no embarque e desembarque” foi citada por 74,1% dos

entrevistados como “importantissimo”, seguida de 18,5% como “muito
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importante” e 5,6% como “importante”. 1,9% consideraram essa questao

como “ndo importante”.

Tabela 15 — Atencdo aos idosos no embarque e desembarque

ANTES
Atencdo aos idosos no embarque e desembarque
L % %
0,

Frequéncia %\ aido  cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 1,9 1,9
POUCO IMPORTANTE 0 0,0 0,0 19
IMPORTANTE 3 5,5 5,6 7.4
MUITO IMPORTANTE 10 18,2 18,5 25,9
IMPORTANTISSIMO 40 72,7 74,1 100,0
Total 54 98,2  100,0
NR/NS 1 1,8
Total 55 100,0

Apos a realizacdo do curso (Tabela 16), os percentuais relativos a
essa questdo foram de 85,2% para “importantissimo”, 9,3% para “muito

importante”, 3,7% para “importante” e 1,9% para “ndo importante”.

Tabela 16 — Atencdo aos idosos no embarque e desembarque
DEPOIS

Atencéo aos idosos no embarque e desembarque
% %

Frequencia % valido cumulativo

NAO IMPORTANTE 1 18 1,9 1,9
POUCO IMPORTANTE 0 0 0 1,9
IMPORTANTE 2 3,6 3,7 5,6
MUITO IMPORTANTE 5 9,1 9,3 14,9
IMPORTANTISSIMO 46 83,6 85,2 100,0
Total 54 98,2  100,0

NR/NS 1 1,8

Total 55 100,0

Sobre a questdo acima, observa-se que apesar dos indices
negativos se manterem, nota-se que 0 respeito com a pessoa idosa
aumentou em 11,1% no item “importantissimo”. O que demonstra uma
consideravel percepcdo positiva por parte dos profissionais. Ademais, a
soma dos itens “importantissimo” e “muito importante” apresentara um

aumento de 1,9%.
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Quanto a questdo relativa ao “auxilio aos deficientes fisicos no
embarque e desembarque”, 70,4% consideraram “importantissimo”,
14,8% consideraram “muito importante”, 9,3% como “importante”, 1,9%
consideravam como “pouco importante” e 3,7% consideraram como “ndo

importante” (Tabela 17).

Tabela 17 — Auxilio aos deficientes fisicos no embarque e desembarque

ANTES
Auxilio aos deficientes fisicos no embarque e desembarque

Frequéncia % v;ﬁ)do cumfﬁ)ativo

NAO IMPORTANTE 2 3,6 37 37

POUCO IMPORTANTE 1 18 19 5,6

IMPORTANTE 5 9,1 9,3 14,8

MUITO IMPORTANTE 8 14,5 14,8 29,6

IMPORTANTISSIMO 38 69,1 70,4 100,0

Total 54 98,2  100,0

NR/NS 1 18

Total 55  100,0

No entanto, ap6s o curso (Tabela 18), a percepcdo em relacdo a
importadncia dada a esta questdo foi de 79,6% como “importantissima”,
13% como “muito importante”, 3,7% como “importante”, 1,9% como

“pouco importante” e 1,9% como “ndo importante”.

Tabela 18 — Auxilio aos deficientes fisicos no embarque e desembarque

DEPOIS
Auxilio aos deficientes fisicos no embarque e desembarque

Frequéncia % véloﬁ)do cumloj/rativo

NAO IMPORTANTE 1 18 19 19

POUCO IMPORTANTE 1 18 19 38

IMPORTANTE 2 3,6 3,7 7,5

MUITO IMPORTANTE 7 12,7 13,0 20,5

IMPORTANTISSIMO 43 78,2 79,6 100,0

Total 54 98,2  100,0

NR/NS 1 1.8

Total 55  100,0

Sobre isso, observa-se que a importancia do auxilio aos deficientes
fisicos aumentara consideravelmente apés curso, sendo que o percentual
daqueles que consideram essa questdo como “importantissima” ou “muito

importante” passara de 85.2% para 92,6%.
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Destaca-se, nesse sentido, uma reducdo de cerca de 30% no
percentual daqueles que ndo consideram importante o auxilio ao
deficiente fisico. No entanto, como a soma dos itens “pouco importante”
e “ndo importante” sofrera uma reducédo, pode-se inferir que a reducédo do
percentual de respostas no item “importante” e no muito importante

deve-se a um aumento de respostas no item “importantissimo”.

Em relacdo a evitar “conflitos ou discussdao com seus colegas,
superiores e clientes”, foi considerado, inicialmente, como
“importantissimo” por cerca de 32,7% dos entrevistados, seguido de
36,4% dos que consideravam como “muito importante”, 21,8% pelos que
consideravam como “importante”, 1,9% dos que consideravam como

“pouco importante” e 7,3% como “ndo importante” (Tabela 19).

Tabela 19 — Evitar conflitos ou discussdo com seus colegas, superiores e
clientes
ANTES

Evitar conflitos ou discussdo com seus colegas, superiores e clientes
%

Freqliiéncia % % valido .
cumulativo
NAO IMPORTANTE 4 7,3 73 7,3
POUCO
IMPORTANTE 1 18 18 9,1
IMPORTANTE 12 21,8 21,8 30,9
MUITO IMPORTANTE 20 36,4 36,4 67,3
IMPORTANTISSIMO 18 32,7 32,7 100,0
Total 55 100,0 100,0

Apos a realizacdo do curso (Tabela 20), a percepc¢do em relagcdo a
essa questdo fora que 1,8% consideram como importantissimo, 38,2%
como “muito importante”, 49,1% como importante, 9,1% como “pouco

importante” e 1,8%% como “ndo importante”.
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Tabela 20 — Evitar conflitos ou discussdo com seus colegas, superiores e
clientes
DEPOIS

Evitar conflitos ou discussdo com seus colegas, superiores e clientes
%

Freqliiéncia % % valido

cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 1.8 1,8 1,8
POUCO
IMPORTANTE 5 9.1 9.1 10,9
IMPORTANTE 27 49,1 49,1 60,0
MUITO IMPORTANTE 21 38,2 38,2 98,2
IMPORTANTISSIMO 1 18 18 100,0
Total 55 100,0 100,0

Nesse caso, além de um aumento significativo dos que consideram
evitar conflitos como algo “importante”, mais do que o dobro, observa-se
uma reducdo significativa, também em cerca mais de 50%, daqueles que

consideravam essa questdo como algo ndo importante.

Antes do curso (Tabela 21), quando indagados acerca da
importancia do “tradicional bom dia/boa tarde no relacionamento com o
cliente”, 32,7% acharam ser “importantissimo”, 41,8% acharam “muito
importante”, 20% acharam “importante” e 5,5% acharam *“pouco
importante”, sendo que nenhum dos entrevistados achara tal questdo

como “ndo importante”.

Tabela 21 — O tradicional "Bom dia/boa tarde"” no relacionamento com 0S
clientes
ANTES

O tradicional "Bom dia/boa tarde" no relacionamento com os clientes
%

Freqliiéncia % % valido

cumulativo

0 0 0 0
NAO IMPORTANTE
POUCO
IMPORTANTE 3 55 55 55
IMPORTANTE 11 20,0 20,0 25,5
MUITO IMPORTANTE 23 41,8 41,8 67,3
IMPORTANTISSIMO 18 32,7 32,7 100,0
Total 55 100 100

Ap6s o curso (Tabela 22), indagados sobre essa mesma questao,
apenas 1,8% passaram a considerd-la como “importantissima”,

representando uma queda de 30.9%. 40% passaram a considerar essa
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questdo como “muito importante”, 38,4% como “importante” e 20%

como “pouco importante”.

Tabela 22 — O tradicional "Bom dia/boa tarde" no relacionamento com o0s
clientes
DEPOIS

O tradicional "Bom dia/boa tarde" no relacionamento com os clientes
%

Freqliéncia % % vélido cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 18 1,8
,F,)\?P%CF?T ANTE 11 20,0 20,0 21,8
IMPORTANTE 20 36,4 36,4 58,2
MUITO IMPORTANTE 22 40,0 40,0 98,2
IMPORTANTISSIMO 1 18 1.8 100,0
Total 55 100,0 100,0

A soma dos itens “importantissimo” e “muito importante” antes e
depois do curso mudara de 74,5% para 41,8%, representando uma
reducdo de — 32,7%. Por outro lado, o item “importante” mudara de 20%
para 36,4%, quase dobrando, sendo que o item “muito importante”
permanecera praticamente estavel. No entanto, a propria soma de todos
os itens considerados como positivos (“importantissimo”, “muito
importante” e “importante”) sofrera um decréscimo, passando de 94,5%
para 78,2%. O que se deu em funcdo do percentual de respostas no item
“pouco importante” ter aumentado de 5,5% para 20%, representando um
aumento de 14,5%.

Os dados acima podem revelar uma possivel ineficacia do curso em
se aumentar o grau de percepcdo em relacdo a importancia dessa questéo.
Nesse sentido, torna-se necessaria uma re-adequacao do curso de modo a
se refletir acerca da melhor forma de se transmitir aos motoristas a

importéncia dessa questao.

Quanto a “dar informac@es e tirar davidas dos clientes” (Tabela
23), 19,2% consideravam como algo “importantissimo”, 42,3% como
algo “muito importante”, 36,5% como “importante” e 1,9% como “néo

importante”.
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Tabela 23 — Dar informac®es e tirar davidas dos clientes

ANTES
Dar informacdes e tirar dividas dos clientes
o % %
0,
Frequencia % valido cumulativo
0 0 0 0
NAO IMPORTANTE
POUCO IMPORTANTE 1 1.8 1,9 1,9
IMPORTANTE 19 34,5 36,5 38,5
MUITO IMPORTANTE 22 40,0 42,3 80,8
IMPORTANTISSIMO 10 18,2 19,2 100,0
Total 52 94,5 100,0
NR/NS 3 55
Total geral 55 100,0

Apo0s assistirem ao curso (Tabela 24), 18,8% continuaram a achar
“importantissimo”, 47,2% passaram a achar “muito importante”, 30,2% a
achar “importante” e 1,9% permaneceram com a opinido de que isso nao

é algo importante.

Tabela 24 — Dar informacdes e tirar davidas dos clientes

DEPOIS
Dar informacdes e tirar dividas dos clientes
o % %
0,
Frequéncia % valido cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 19 1,9
POUCO IMPORTANTE 1 1.8 1,9 3,8
IMPORTANTE 16 29,1 30,2 34,0
MUITO IMPORTANTE 25 45,5 47,2 81,2
IMPORTANTISSIMO 10 18,2 18,8 100,0
Total 53 96,4  100,0
NR/NS 2 3,6
Total geral 55 100,0

Nota-se que, mesmo ap06s o0 curso, houve pouca variagdo em
relacdo a importancia em “dar informacdes e tirar davidas dos clientes”,
com exce¢do de um sutil aumento no item “muito importante” e uma
conseqliente queda do item “importante”. Nota-se, também, que, embora
baixo, praticamente, ndo houve uma variagdo no percentual dos que

continuaram a considerar essa questdo como algo “pouco importante”.

Deve-se observar o baixo percentual da soma dos que consideram
“dar informacGes e tirar duvidas dos clientes” como algo

“importantissimo” ou “muito importante”, que passara de 61,5% para
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66%. Estes dados revelam certa ineficadcia do curso em transmitir aos
motoristas a importancia desta questdo, o que torna necessario uma re-

orientacdo do mesmo nesse sentido.

Em relacdo a importdncia em “seguir as normas de gratuidade para
todas as categorias permitidas” (Tabela 25), inicialmente, 30,9%
responderam ser “importantissimo”, 38,2% “muito importante”, 27,3%

“importante”, 1,8% como “pouco importante” e 1,8% como “ndo

importante”.

Tabela 25 — Seguir as normas de gratuidade para todas as categorias

permitidas
ANTES
Seguir as normas de gratuidade para todas as categorias permitidas
. % %
0,

Frequéncia % valido cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 1,8 1,8
POUCO IMPORTANTE 1 1.8 1,8 3,6
IMPORTANTE 15 27,3 27,3 30,9
MUITO IMPORTANTE 21 38,2 38,2 69,1
IMPORTANTISSIMO 17 30,9 30,9 100,0
Total 55 100,0 100,0

ApoOs assistirem ao curso (Tabela 26), 38,2% passaram a julgar
“importantissimo” esse procedimento, 30,9% passaram a julgar “muito
importante”, 23,6% julgaram “importante”, 3,6% como “pouco

importante” e 3,6% como “ndo importante”.

Tabela 26 — Seguir as normas de gratuidade para todas as categorias

permitidas
DEPOIS
Seguir as normas de gratuidade para todas as categorias permitidas
A % %
0,

Frequencia % valido cumulativo
NAO IMPORTANTE 2 3,6 3,6 3,6
POUCO IMPORTANTE 2 3,6 3,6 7,3
IMPORTANTE 13 23,6 23,6 30,9
MUITO IMPORTANTE 17 30,9 30,9 61,8
IMPORTANTISSIMO 21 38,2 38,2 100,0
Total 55 100,0 100,0

Em relacédo a essa questdo, observa-se uma sutil alteracdo positiva,

com um aumento no item “importantissimo”, em contrapartida, as
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respostas negativas também subiram. Ademais, deve-se observar que a
soma do percentual dos itens “importantissimo” e “muito importante”,

antes e depois da realizacdo do curso, permanecera em 69,1%.

Em funcdo dos dados acima, pode-se afirmar que em relacdo a essa
questdo, especificamente, a eficacia do curso fora nula. Desse modo,
torna-se necessaria uma re-orientagdo do mesmo no sentido de chamar
atencdo dos motoristas para a importancia em se seguir normas em geral

e, especificamente, as normas de gratuidade.

Quanto a questdo acerca de “prestar um bom relacionamento ao
cliente na hora do embarque e desembarque” (Tabela 27), 60%
acreditavam ser “importantissimo”, 27,3% acreditavam ser “muito
importante”, 12,7% “importante”, sendo que nenhum entrevistado

considerou que esse procedimento ndo tivesse importancia.

Tabela 27 — Prestar um bom atendimento ao cliente na hora do embarque
e desembarque

ANTES
Prestar um bom atendimento ao cliente na hora do embarque e
desembarque
A - %
Frequiéncia % % vélido .
cumulativo
0 0 0 0
NAO IMPORTANTE
POUCO 0 0 0 0
IMPORTANTE
IMPORTANTE 7 12,7 12,7 12,7
MUITO IMPORTANTE 15 27,3 27,3 40,0
IMPORTANTISSIMO 33 60,0 60,0 100,0
Total 55 100,0 100,0

Em relacdo a essa mesma questdo, apdés a realizacdo do curso
(Tabela 28), 69,1% passaram a achar “importantissimo”, 20% passaram a
achar “muito importante”, 5,5% “importante” e 5,4% passaram a achar

“ndo importante”.
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Tabela 28 — Prestar um bom atendimento ao cliente na hora do embarque
e desembarque

DEPOIS
Prestar um bom atendimento ao cliente na hora do embarque e
desembarque
A - %
Freqiiéncia % % valido .
cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 1,8 18
POUCO
IMPORTANTE 2 3.6 36 55
IMPORTANTE 3 5,5 55 10,9
MUITO IMPORTANTE 11 20,0 20,0 30,9
IMPORTANTISSIMO 38 69,1 69,1 100,0
Total 55 100,0 100,0

Observa-se, portanto, mais uma vez, a ocorréncia de um caso de
aumento de respostas negativas apos a realizacdo do curso. De
inexistentes passaram para 5,4%, enquanto que a soma do percentual de
respostas nos itens “importantissimo” e “muito importante” permanecera

praticamente estdvel, mudando de 87,3% para 89,1%.

Tais dados indicam a existéncia de um aspecto critico do curso,
particularmente no que diz respeito a transmissdao de seus respectivos

conhecimentos.

A média da soma dos itens “importantissimo” e “muito importante”
relativa a essas respectivas questdes antes da realizacdo do curso fora
78,65%. Ja apds a realizacdo do curso, essa média fora para 75,83%,
representando uma queda de 2,82%. Tal queda, por sua vez, representa
13,20% da diferenca entre a soma inicial e os 100% correspondente a um
grau maximo de consciéncia. Desse modo, pode-se que em relacdo a
consciéncia relativa a importancia de um bom atendimento ao cliente o

“Programa Motorista Cidadao” fora 13,20% ineficiente.

Tal indice de ineficiéncia, no entanto, deve ser considerado de um
modo genérico para todas as questdes relativas a um bom atendimento ao
cliente, no total de 9 (novo). Devido a isso, a esse indice de 13,20% de
ineficiéncia geral deve-se acrescentar as analises especificas de cada

guestdo em particular, que pode fugir dessa média.
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5.2.8. Consciéncia em relacdo aos cuidados pessoais

No quesito relativo ao “cuidado pessoal com sua aparéncia”, no
inicio do curso (Tabela 29), 46,3% dos entrevistados consideravam como
“importantissimo”, 38,9% consideravam como “muito importante”,

11,1% consideravam como “importante” e 3,7% como “pouco

importante”.
Tabela 29 — O cuidado pessoal com sua aparéncia
ANTES
O cuidado pessoal com sua aparéncia

Fregliéncia % % valido cumlj/fativo
NAO IMPORTANTE 0 0 0 0
POUCO IMPORTANTE 2 3.6 37 37
IMPORTANTE 6 10,9 111 14,8
MUITO IMPORTANTE 21 382 38,9 53,7
IMPORTANTISSIMO 25 455 46,3 100,0
Total 54 98,2 100,0
NR/NS 1 1,8
Total 55  100,0

No entanto, apdés o curso (Tabela 30), esse indice passara para
58,2% o0s que julgavam ser “importantissimo”, 32,7% o0s que julgavam
ser muito importante, 7,3% o0s que julgavam “importante” e 1,8% o0s que

julgavam néo ser importante.

Tabela 30 — O cuidado pessoal com sua aparéncia

DEPOIS
O cuidado pessoal com sua aparéncia
A % %
0,

Frequencia % valido cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 1,8 1,8
POUCO IMPORTANTE 0 0 0 1,8
IMPORTANTE 4 73 7.3 9,1
MUITO IMPORTANTE 18 32,7 32,7 41,8
IMPORTANTISSIMO 32 58,2 58,2 100,0
Total 55 100,0 100,0

Observa-se que 7,2% das respostas avaliadas no fim do curso
subiram para o nivel “importantissimo” ou “muito importante” e 1,8%
que ndo haviam respondido passaram a ter uma opinido positiva sobre a

questdo. Por outro lado, a soma das respostas nos itens
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“importantissimo” e “muito importante”, que fora de 85,2%, antes da
realizacdo do curso, passara para 90.9%, ap06s 0 mesmo, 0 que

representara um aumento de 5,7%.

Antes da realizacdo do curso (Tabela 31), fazer uma “refeicéo
correta antes do trabalho” era considerada como “importantissimo” por
33,3% dos entrevistados. 35,2% consideravam “muito importante”,
24,1% consideravam  “importante”, 5,6% consideravam “pouco

importante” e 9,1% consideravam “ndo importante”.

Tabela 31 — A refeicdo correta antes do trabalho

ANTES
A refeicdo correta antes do trabalho
0,
Freqliiéncia % % valido % .
cumulativo

NAO IMPORTANTE 1 18 19 1,9
POUCO IMPORTANTE 3 55 5,6 7.4
IMPORTANTE 13 236 24,1 31,5
MUITO IMPORTANTE 19 345 35,2 66,7
IMPORTANTISSIMO 18 327 333 100,0
Total 54 98,2 100,0

NR/NS 1 1,8

Total 55 100,0

No entanto, ap06s o curso (Tabela 32), esses indices variaram,
sendo 41,5% para “importantissimo”, 45,3% para “muito importante”,
9,4% para “importante”, 1,9% para “pouco importante” e outros 1,9%

para “ndo importante”.

Tabela 32 — A refeicdo correta antes do trabalho

DEPOIS
A refeicdo correta antes do trabalho
A % %
0,
Frequencia % valido cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 19 1,9
POUCO IMPORTANTE 1 1.8 1,9 3,8
IMPORTANTE 5 9,1 9,4 13,2
MUITO IMPORTANTE 24 43,6 45,3 58,5
IMPORTANTISSIMO 22 40,0 41,5 100,0
Total 53 96,4
NR/NS 2 3,6
Total 55 100,0
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A soma das opglGes nos itens “importantissimo” e “muito
importante” antes e depois do curso passara de 68,5% para 86.8%,
representando um aumento de 18.3%. Por outro lado, houve uma queda
no percentual daqueles que consideravam essa questdo como “pouco
importante”, que mudara de 5,6% para 1,9%, malgrado o fato de o
percentual dos que consideram “a realizacdo da refeicdo correta antes do

trabalho” como algo “ndo importante” ter permanecido em 1,9%.

Os dados acima permitem afirmar que o curso fora relativamente
eficaz no que diz respeito especificamente a essa questdo, podendo, no
entanto, melhorar ainda mais no sentido de fazer com que 0s motoristas

percebam a importancia da mesma.

Antes da realizacdo do curso (Tabela 33), 16,7% dos entrevistados
consideravam “importantissimo” “o exercicio fisico no seu horario de
folga”, 37% consideravam “muito importante”, 33,3% consideravam
“importante”, 9,3% consideravam “pouco importante” e 3,7%

consideravam “ndo importante”.

Tabela 33 — O exercicio fisico no seu horario de folga

ANTES
O exercicio fisico no seu horario de folga
o % %
0,

Frequencia % valido cumulativo
NAO IMPORTANTE 2 3,6 3,7 3,7
POUCO IMPORTANTE 5 91 9,3 13,0
IMPORTANTE 18 327 33,3 46,3
MUITO IMPORTANTE 20 36,4 37,0 83,3
IMPORTANTISSIMO 9 16.4 16,7 100,0
Total 54 98,2  100,0
NR/NS 1 1,8
Total 55  100,0

Apos o curso (Tabela 34), esses percentuais mudaram: 23,1% para
“importantissimo”, 42,3% para “muito importante”, 26,95% para

“importante” e 7% para “pouco importante”.
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Tabela 34 — O exercicio fisico no seu horario de folga

DEPOIS
O exercicio fisico no seu horario de folga
- % %
0

Frequéncia & valido  cumulativo
NAO IMPORTANTE 0 0 0 0,0
POUCO IMPORTANTE 4 7.3 7.7 7,7
IMPORTANTE 14 255 26,9 34,6
MUITO IMPORTANTE 22 400 42,3 76,9
IMPORTANTISSIMO 12 218 23.1 100,0
Total 52 94,5 100,0
NR/NS 3 55
Total geral 55 100,0

Em relacdo a questdo acima, deve-se observar que a soma do
percentual nos itens “importantissimo” e “muito importante”, que fora
inicialmente 53,7%, passara para 65,4%, representando um aumento de
12,4%. Em que pese o fato de o percentual dos que consideram essa
guestdo como “pouco importante” ter se reduzido pouco, passando de
9,3% para 7,7%, bem como ter permanecido num patamar elevado em

relacdo a média desse item em outras questdes.

A soma dos percentuais nas respostas aos itens “muito importante”
e “importantissimo” relativas aos cuidados pessoais antes da realizacao
do curso fora de 69,13% Ja& a soma desses mesmos itens apds a
realizagdo do curso fora de 81,03%, correspondendo a uma aumento de
11,9%. Este ultimo indice, por sua vez, corresponde a 38,54% da
diferenca entre 100%, o grau maximo de consciéncia e 69,1%, o indice
inicial. Desse modo, pode-se dizer que o grau de eficacia do curso em
relacdo ao aumento de percepg¢do quanto a importadncia relativa aos

cuidados pessoais fora de 38,54%.

5.2.9. Sobre a percepcdo do motorista em ser um representante da
empresa e um elo da equipe profissional

Em relacdo ao fato de o motorista “colocar-se no volante como
representante da empresa” (Tabela 35), foi citado por 49,1% como

“importantissimo”, por 34,5% como “muito importante” e por 16,4%
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“importante”. O percentual daqueles que consideravam ndo ser

“importante” a essa questdo fora de 0%.

Tabela 35 — Colocar-se no volante como "representante” da empresa

ANTES
Colocar-se no volante como "representante" da empresa
0,
Fregliéncia % % valido % .
cumulativo

0 0 0 0
NAO IMPORTANTE

0 0 0 0
POUCO IMPORTANTE
IMPORTANTE 9 164 16,4 16,4
MUITO IMPORTANTE 19 345 34,5 50,9
IMPORTANTISSIMO 27 491 49,1 100,0
Total 55 100,0 100,0

Apos o curso (Tabela 36), os indices relativos a essa questdo foram
de 57,4% para “importantissimo”, de 31,5% para “muito importante”, de
9,3% para “importante”, de 0% para “pouco importante” e de 1,9% para

“ndo importante”.

Tabela 36 — Colocar-se no volante como "representante™ da empresa

DEPOIS
Colocar-se no volante como "representante” da empresa
U % %
0,
Frequencia % vélido  cumulativo
NAO IMPORTANTE 1 18 19 18
0 0 0 18
POUCO IMPORTANTE )
IMPORTANTE 5 91 9,3 10,9
MUITO IMPORTANTE 17 30,9 31,5 41,8
IMPORTANTISSIMO 31 564 57,4 98,2
Total 54 98,2 1000 100,0
NR/NS 1 1,8
Total geral 55 100,0

Que se observe, nessa questdo, a ocorréncia de uma elevacdo de
8,3% no item “importantissimo”. Além disso, a soma dos itens
“importantissimo” e “muito importante” passara de 83,6% para 88,5%.
Embora 1,9% tenham passado a considerar “ndo importante” essa

guestéo.

Em relagdo a pergunta se o motorista percebia “seu trabalho como

um elo da equipe profissional” (Tabela 37), 22,2% consideravam
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“importantissimo”, 48,1% consideravam “muito importante”, 24,1%
como “importante” e 3,7% consideravam “pouco importante” e 1,9%

como “ndo importante”.

Tabela 37 — Percebe o seu trabalho como um "elo" da equipe operacional
ANTES

Percebe o seu trabalho como um "elo" da equipe operacional
%

Frequéncia % % valido

cumulativo

NAO IMPORTANTE 1 18 1,9 19
POUCO IMPORTANTE 2 36 3,7 5,6
IMPORTANTE 13 23,6 24,1 29,6
MUITO IMPORTANTE 26 473 48,1 77,8
IMPORTANTISSIMO 12 218 22,2 100,0
Total 54 98,2 100,0

NR/NS 1 18

Total geral 55 100,0

Apo6s o curso (Tabela 38), esses percentuais foram de 40,7%
para “importantissimo”, 38,9% para “muito importante”, 18,5% para

“importante”, 0% para “pouco importante” e 1,9 para “ndo importante”.

Tabela 38 — Percebe o seu trabalho como um "elo"” da equipe operacional

DEPOIS
Percebe o seu trabalho como um "elo" da equipe operacional
Frequéncia % v;ﬁ)do cumfﬁativo

NAO IMPORTANTE 1 18 1,9 1,9
POUCO IMPORTANTE 0 0 0 1,9
IMPORTANTE 10 182 485 20,4
MUITO IMPORTANTE 21 382 389 59,3
IMPORTANTISSIMO 22 400 407 100,0
Total 54 98,2 100,0

NR/NS 1 18

Total geral 55 100,0

A soma do percentual nos itens “importantissimo” e “muito
importante” antes e depois do curso passara de 70,3% para 79,6%,
representando um aumento de 9,3%. Houve uma queda no percentual do
item “importante”, que passara de 24,1% para 18,5%, representando uma
reducdo de 5,6%. E o indice dos que consideram essa questdo como “ndo

importante” permanecera 0 mesmo.
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Tais dados podem indicar a existéncia de uma pouca eficdcia do
curso em relagdo a essa questdo. Deve-se observar, no entanto, que o
percentual da escolha do item “importantissimo” aumentara de 22,2%

para 40,7%, portanto, quase dobrou, o que indica um bom resultado.

A média da soma dos itens “muito importante” e importantissimo”
relativa ao fato de o motorista colocar-se como um represente da
empresa antes da realizacdo do curso era de 76,95% Ja a soma desses
itens apos a realizagdo do curso fora de 84,25%, representando um
aumento de 7,3%. Este Gltimo indice, por sua vez, corresponde a 31,67%
da diferenca entre a média da soma inicial e o grau maximo de
consciéncia, que é 100%. Portanto, pode-se dizer que o grau de eficacia
do “Programa Motorista Cidaddo” em relacdo ao aumento da percepcao
do motorista quanto a se colocar como um representante da empresa fora
de 31,67%.
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6. Conclusfes e recomendacdes

A busca de uma eficacia sempre se constituiu em um dos principais
objetivos de toda e qualquer empresa capitalista. No entanto, tornou-se
ainda mais premente ap6s o recente processo de globalizagdo pelo qual
passara a economia mundial. Embora com algumas especificidades, esse
fato também pode ser considerado verdadeiro tanto para as empresas em
geral como para as empresas prestadoras de servico e, dentre estas, as
empresas prestadoras de transporte e, mais particularmente, as
prestadoras do servigo de transporte de dnibus.

Diversas sdo as formas de se alcancar uma eficacia empresarial.
No entanto, uma das que mais se apresenta como um caminho para o
alcance dessa eficdcia é a melhoria da qualidade do servigo prestado. O
qgue, na regra geral, em médio e longo prazo, tende a resultar em um
aumento da eficacia. E assim que, com vistas a uma melhoria na
qualidade dos servicos prestados e das mercadorias oferecidas, as
empresas tém procurado realizar os mais diferentes tipos de treinamento

de seus profissionais.

Esta dissertacdo procurou realizar uma anélise da eficicia do
chamado “Programa Motorista-Cidaddo”. Para isso, procurou-se analisar
o material didatico produzido por esse curso, assistir as aulas
ministradas pelos instrutores, bem como realizar um questionério
qualitativo. A finalidade era a de avaliar a ocorréncia de uma mudancga
de percepcdo daqueles que assistem ao curso, sendo todos eles motoristas
de 6nibus, acerca dos diversos aspectos relativos a qualidade do servico
de transporte por meio de 6nibus, a seguranca e a relagcdo com o0s
clientes/usuéarios que se acredita serem constituintes do que se pode

denominar de uma “consciéncia cidadao”.

Sobre esse aspecto, observou-se, em primeiro lugar, em relacdo as
apostilas apresentadas pelo curso, o uso de definigcdes e de conceitos,
tais como “ética”, “cidadania”, responsabilidade”, entre outros. Por sua

vez, eram um tanto complexos, sobretudo para o publico para o qual se

82



dirige (na sua maioria trabalhadores com ensino médio incompleto) e
que, no entanto, nem sempre sdo suficientemente relacionados a tematica
do curso. Desse modo, o trecho da apostila que apresenta tais conceitos
fica como que dissociado do restante do conteddo que se deseja
transmitir, de um modo estanque e, por essa razdo, de dificil assimilacao
por parte daqueles que a Iéem. Isso se torna ainda mais problematico
qguando se considera que, em funcdo da propria importancia daquilo que
veiculam, tais apostilas poderiam e deveriam ser lidas novamente por
aqueles que realizaram o curso, bem como vir a ser lidas por outros
motoristas que ainda ndo o tenham realizado, de modo a se constituir em

uma fonte de divulgacdo do mesmo.

Outro momento em que as apostilas do curso apresentam uma
guestdo importante, mas complexa, que ndo ¢é resolvida de forma
satisfatdria, é quando se realiza uma andlise dos grandes problemas do
transporte nas cidades e, particularmente, na cidade do Rio de Janeiro.
Nesse momento, o problema é que a apostila apresenta uma quantidade
muito grande informacg6es, algumas das quais técnicas, novamente com o
uso de conceitos complexos. Como, por exemplo, o de “deseconomia”
que, por outro lado, trata de alguns problemas que dizem respeito a
questBes politicas. Esse € o caso, por exemplo, quando a apostila se
refere a prioridade que é dada ao automoével, a questdo do transporte

realizado por “vans”, o transporte clandestino, entre outros.

Mais importante do que questBes técnicas e definicionais ou de
analise histérica e sociolégica dos transportes sdo 0s exercicios de
“autoconhecimento” e de relagcdes interpessoais apresentados pela
apostila que, malgrado o fato de ndo terem sido suficientemente
relacionados com o0s conceitos de etica e cidadania, entre outros, estdo
intimamente relacionados com esses Gltimos. Tais exercicios, por sua
vez, podem ser desenvolvidos de diferentes maneiras pelos instrutores,
podendo se constituir, na pratica, em um verdadeiro exercicio de
cidadania para os motoristas de onibus, refletindo diretamente na forma

como estes virdo a realizar e a perceber o seu trabalho profissional.
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No entanto, no que diz respeito a esses exercicios de
autoconhecimento e de relagbes interpessoais, observa-se 0 uso de
poucos exemplos diretamente relacionados a vida e ao trabalho do
motorista de dnibus que poderiam contribuir de forma mais significativa

para um melhor aperfeicoamento pessoal do profissional em questao.

Ainda em relacdo as apostilas, é possivel observar a necessidade
de uma atualizacdo das mesmas em relacdo a dados e a fatos. Isso é
importante tanto do ponto de vista técnico e cientifico quanto em funcgéo
de uma apostila como essa. E, particularmente para o publico que se
dirige, deve se aproximar ao maximo da atualidade, de modo a se
relacionar mais diretamente com a experiéncia vivida do motorista de
Oonibus de uma grande cidade. Esse é o caso, por exemplo, das recentes
modificacOes ocorridas nas leis de transito do Brasil.

Em relacdo aos temas abordados pelas apostilas, consideramos que
poderiam ser acrescentados itens tais como “Operacdo de Bilhetagem
Eletrénica” (em funcdo da importdncia que esta tendera a ganhar
futuramente), Legislacdo de Transito (e, dentro desta, um item para
Infragdes de Transito), Primeiros Socorros e Dire¢cdo Defensiva. Sobre
este aspecto, é importante observar como, apesar de o publico para o
qual se dirige o “Programa Motorista Cidaddo” ser constituido de
motoristas profissionais, é significativo o nimero de davidas que alguns

destes possuem em relacédo a leis de transito.

Quanto ao atendimento aos usuarios, as apostilas e o curriculo do
Programa Motorista Cidaddo poderia apresentar um item relativo ao
conhecimento do usuario de Onibus, o que este espera desse tipo de
servico, entre outros aspectos, de modo a que 0 motorista possa conhecer

e, desse forma, atender melhor a sua clientela.

Da analise do questionario que se aplicou aos motoristas antes e
apoOs terem assistido ao curso “Motorista-Cidaddo”, em geral, pode-se
observar uma relativa eficdcia no que diz respeito ao aumento da

percepc¢do positiva quanto a importancia de diversos aspectos relativos a
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cidadania e a prestacdo de um servico de qualidade, o que se constitui no

objetivo do “Programa Motorista-Cidadao”.

Isso é 0 que pode ser observado, por exemplo, na percepcdo quanto
aos cuidados relativos a seguranca do veiculo, do proprio motorista e do
cliente, e a conservacdo do veiculo. E assim que nas trés questdes
relativas a esse tema, a diferenca da média da soma dos itens
“importantissimo” e “muito importante”, antes e depois, fora de 8%. O
mesmo pode-se dizer em relacdo a percepcdo relativa a importéncia da
prestacdo de um bom atendimento ao cliente, particularmente no que diz

respeito a um “bom tratamento” em geral.

Quanto a ultima questdo supramencionada, observa-se como uma
excecdo a percepcdo acerca da importancia na pratica de determinadas
“formalidades”, tais como, por exemplo, o gesto de cumprimentar o
cliente/usuério com o tradicional “bom dia” ou “boa noite, entre outros,
ou “tirar duvidas” daquele. Tal fato, no entanto, pode ser analisado como
de “menor importancia” para o0 motorista, particularmente em
comparacdo com a atividade-fim do motorista, podendo ser considerado
até mesmo como algo que atrapalharia essa prépria atividade.

Outra questdo que apresentara uma reducdo da percepcdo da
importancia fora da “evitacdo de conflitos”. Quanto a isso, pode-se
considerar que, tendo adquirido uma maior consciéncia de seus direitos,
é natural que, quando acreditam estarem com a razdo, oS motoristas

tendam a ndo “abrir mao” de reivindicar seus direitos.

Além disso, no que diz respeito a essa questdo, deve-se observar
gue se considera o aumento do indice daqueles que consideram essa
“evitagdo de conflitos” como algo “muito importante” e
“importantissimo”. Uma vez que o item “importante” pode revelar
genericamente tanto uma maior quanto uma menor importancia quanto a
isso. Fato este que pode dizer respeito tanto a relacdo com a chefia

quanto a relacdo com o cliente. O que, no entanto, ndo exclui a
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necessidade de que o curso procure se reformular em relacdo a essa

questéo.

Sobre esse aspecto, deve-se observar que o item “importante”
aumentara significativamente, o que pode significar que, ap6s o curso, 0
motorista acredite que seja importante evitar conflitos, mas ndo a
qualquer custo e em quaisquer circunstancias. De qualquer modo, cabe
ao “Programa Motorista-Cidaddo” o esclarecimento quanto a necessidade
de se seguir o principio basico de toda e qualquer empresa, qual seja, o
de que “o cliente tem sempre razdo”, combinado com o ditado popular
que diz que “quando um ndo quer dois ndo brigam”. Para com isso se
evitar o conflito, optando sempre por uma alternativa, entre estas, a
negociacdo. Nesse caso, considerando-se uma situacdo extrema, pode-se

dizer que o cliente pode até brigar, mas ndo o motorista.

No que diz respeito aos cuidados pessoais, que vao desde a
realizacdo de uma refeicdo correta antes do trabalho a realizacdo de um
exercicio fisico nas horas de lazer, pode-se observar uma pequena
percepc¢éo inicial por parte do motorista, sobretudo no baixo percentual
dado ao item “importantissimo”. O que, por outro lado, possibilita um
aumento proporcional ainda maior da percepcdo relativa a essa questdo,

malgrado o fato de os indices positivos em relacdo a essa questao.

No entanto, apesar do aumento significativo da percepc¢do do
motorista em relagdo ao cuidado pessoal, deve-se observar a necessidade
de um aumento ainda maior dessa percepcdo. Sobre esse aspecto, deve-se
enfatizar a necessidade do curso em relacionar o cuidado pessoal com a
possibilidade da prestacdo de um bom servi¢o de transporte e a pratica
de uma cidadania no ambiente de trabalho, o que indica a necessidade de

uma reformulacdo do curso nesse sentido.

No que diz respeito a percepcdo quanto a importancia de o
motorista “colocar-se no volante como representante da empresa” e deste
perceber o seu trabalho como “um elo da equipe profissional”, observou-

se um aumento significativo na escolha dos itens “importantissimo” e
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“muito importante”. O que indica uma relativa eficacia do curso em

aumentar o grau de percepcdo relativo a essas questdes.

Das observacdes mencionadas anteriormente, pode-se concluir que,
em regra geral, o curso “Programa Motorista-Cidaddo” analisado por esta
dissertacdo fora significativamente eficaz no alcance do objetivo fim que
¢ 0 de aumentar a percepcdo do profissional de transporte por meio de
onibus e do motorista de 6nibus em particular, no que diz. respeito a

qguestdes relativas a cidadania e a qualidade em seu trabalho.

No entanto, ha que se observar se os motoristas que realizaram o
curso vao aplicar na pratica aquilo que foi adquirido em termos de
aumento da percepcdo da importancia em relacdo aos temas abordados
pelo curso. Nesse sentido, seria importante a realizagdo de uma futura
pesquisa complementar acerca da aplicacdo pratica dos conhecimentos
adquiridos no “Programa Motorista Cidaddo”.

Em relacdo ao material apresentado pelas apostilas, bem como
algumas questdes especificas, como as mencionadas anteriormente, o que
se observou fora a necessidade de uma adequacdo do curso em relagdo ao
modo a que o aumento da percepcdo por parte dos motoristas quanto a

qualidade de seu servico profissional e a cidadania aumente ainda mais.
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Apéndice
Indices das apostilas
e Mobdulo 1 — O motorista-cidaddo: direitos, deveres e papel social

Duracdo: 06h/a divididas em dois dias com 3h/a cada.

— Indice

— O Motorista-Cidadao: direitos, deveres e papel social

— Conhecendo um pouco da historia...

— Exposicdo inicial: Comecando a Nossa Conversa

— Construcdo Coletiva: re-significando o papel do motorista

— A Aguia: mudar ou morrer

e Modulo 2 - Relagdes Inter-Organizacionais e Empresas de
Transporte coletivo por 6nibus

Duracdo: 04h/a em um dia de aula.

1.0 - indice

2.0 - Sistema de Transporte: A conjuntura atual
2.1 — Um Pouco de Historia...
2.2 - O Sistema nacional de Transito

2.3 - O Atual Ambiente de Mercado; Os desafios para as

empresas de 6nibus
2.4 - Exercicio em grupo: Como o sistema pode ser melhorado

2.5 — Os Aspectos Juridicos e Contabeis no Dia-a-Dia das

Empresas
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Anotacdes
e Modbdulo 3 — Ambiente de Trabalho: como otimizar as relacfes
Duragdo: 08h/a divididas em dois dias com 4h/a cada.
1.0 - indice
2.0 - Equipes: as mudancas e o trabalho em equipe
2.1 - O ambiente de trabalho
2.2 - Interacdo social e trabalho em equipe
2.2.1 — Formacao de equipes
2.2.2 — Competicdo e cooperacdo
2.2.3 — caracteristicas das equipes eficazes
2.2.4 — Porque as equipes as vezes nao dao certo

2.2.5 — Algumas sugestdes para melhorar a interacdo entre

pessoas no cotidiano profissional

3.0 — Auto-conhecimento

3.1 — Exercicios de auto-conhecimento
4.0 — Comunicacéo

4.1 — Barreiras na comunicacdo inter-pessoal

4.2 — A importancia da linguagem ndo-verbal
5.0 — Percepcéo: interpretando e construindo a realidade
6.0 — Resolucédo de conflitos
6.1 — Formas de resolucdo de conflitos
6.2 — Atividade Dindmica: o Dilema dos Prisioneiros
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e Modulo 4 — O consumidor: o centro de nossa atencao
Duragdo: 08h/a divididas em dois dias com 4h/a cada.
1.0 — indice
2.0 — O consumidor: o centro de nossa atencao
2.1- O comportamento do consumidor
2.1.1 - Comportamento de compra do consumidor
2.1.2 — Processo de decisdo de compra do consumidor

2.1.3 - Fases do processo de decisdo de compra

consumidor
2.1.4 — Reconhecimento da necessidade
2.1.5 — Busca da informacgéo
2.1.6 — Avaliacdo das alternativas de produto
2.1.7 — Avaliacdo das alternativas de compra
2.1.8 — A decisdo de compra
2.1.9 — Comportamento p6s-compra
2.1.10 — Participantes do processo de compra
2. 2— Discutindo o consumo
2.3 — Tipos de consumidores e com lidar com eles
2.3.1 — Lidando com diversos clientes
2.3.2 — Dicas para uma relacdo cordial com clientes

2.4 — Um dia de consumidor de transporte

do
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e Modulo 5 - Marketing: ferramenta indispensavel ao sucesso
profissional

Duragdo: 06h/a divididas em dois dias com 3h/a cada.

1.0 - indice

2.0 - Marketing: ferramenta indispensavel ao sucesso profissional
2.1 - 0O termo “marketing”
2.2 — Conceitos centrais de marketing

2.2.1 — Necessidades e desejos

2.2.2 - Produtos

2.2.3 — Valor, satisfacdo e qualidade
2.3 - Como funciona o marketing?
2.4 - O marketing-mix
2.5 - Aplicando o marketing

2.6 - Exposicdo e discussdo: quem € o vendedor do transporte de

onibus?
2.6.1 — Caracteristicas dos vendedores Bem-Sucedidos
2.7 - Servigos
2.7.1 — Produtos X servigos
2.7.2 — Caracteristicas dos servigos
2.7.3 — O ciclo do servico
2.8 - Qualidade em servigos

2.8.1 — O cliente avaliando a qualidade
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2.9 - O marketing na prestacdo de servigos
2.10 - Filme: Meu Cliente me Trocou por Outro
2.11 - Imagem é tudo

2.11.1 — Marketing pessoal

2.11.2 - Dicas para melhorar seu marketing pessoal

Mdédulo 6 — Qualidade de vida: cuidando de si mesmo

Duracdo: 06h/a divididas em dois dias com 3h/a cada.

1.0

2.0

— Indice

— Qualidade de vida: cuidando de si proprio

2.1 - Qualidade de vida

2.2 - Qualidade de vida no trabalho

2.3 — Doencas profissionais

2.4 - Alcool e drogas

2.5 - Stress: o que é e como evita-lo
2.5.1 — Teste: nivel de stress

2.5.2 — Atividades anti-stress

96



A sua opinido € muito Importante!

Data: Nome da Empresa:

Questionario: (1) (F)

Prezado motorista,
Sem se identificar, pedimos que responda as questdes abaixo
escolhendo uma opcao referente ao grau de importancia que vocé
atribua para cada um dos itens listados. Nosso objetivo é identificar as
suas percepgoes. Desde ja agradecemos a sua gentil colaboracao.
Atenciosamente,
SETRERJ

tante

7

ao é impor

A conservagao dos bancos e limpeza do seu veiculo antes de sair da
garagem

Instrugdes de dire¢gao econdmica do fabricante do veiculo

As condi¢cdes mecanicas do seu veiculo antes de sair da garagem

A seguranca dos clientes no interior do 6nibus

O seu cinto de seguranca, o limite de velocidade das vias e a parada
nos sinais e/ou nos cruzamentos menos importantes

N3o Frear bruscamente o 6nibus

Parar em todos os pontos para atender os clientes

Paciéncia com os passageiros no embarque e desembarque

Atencdo aos idosos no embarque e desembarque

Auxilio aos deficientes fisicos no embarque e desembarque

Evitar conflitos ou discussdo com seus colegas, superiores e clientes

O cuidado pessoal com sua aparéncia

A refeicdo correta antes do trabalho

O exercicio fisico no seu horario de folga

O tradicional “Bom dia/boa tarde” no relacionamento com os clientes

Dar informacgdes e tirar duvidas dos clientes

Seguir as normas de gratuidade para todas as categorias permitidas

Colocar-se no volante como “representante” da empresa

Percebe o seu trabalho como um “elo” da equipe operacional

Prestar um bom atendimento ao cliente na hora do embarque e
desembarque

T ] e
e T ] [ *Pouco importante
e ] [ importante
e ] T+ muito importante
) ] [+ importantissimo

Idade: Anos de trabalho na empresa: Anos de trabalho no setor:

[ ] [ ]

Sexo: Escolaridade até:

Anos de habilitacao:

[ ]

|

D Masculino D Feminino D 42 série do Fundamental D Fundamental comp. (82 série/12 grau)

D Ensino Médio incompleto (22 grau) D Ensino Médio comp. (22 grau)
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Ja fez outros cursos:

DNAO DSIM, especifique:

Como chegou ao curso de Motorista Cidadao:

D Colega indicou D Vi um colega com cracha dourado D RH indicou D meu superior/area operacional
indicou

DVi propaganda do curso DOutros, especifique:

A sua motivagao para comegar o curso:
DAprender algo para melhorar o meu trabalho de motorista DPoder mudar de funcao DObter o certificado
DApenas curiosidade D Receio perder tempo DOutros, especifique:

O que vocé escuta dos seus colegas (motoristas) a respeito do curso:

DNada D N3o gostaram D Gostaram e indicam DFizeram 0 curso por imposi¢cdao do RH

O que vocé escuta dos seus colegas (motoristas) sobre o tempo de duragdo do curso (Carga Horaria):

DMuito Longo D Ideal D Carga horaria insuficiente DFaItou falar sobre (citar o tema):

O que vocé observa nos seus colegas (motoristas) que ja fizeram o curso:

DNada de diferente D Mudaram o seu comportamento no trabalho D Estdo mais conscientes de seus
direitos

e deveres na funcado de “motorista” DFicaram mais criticos em relagdo a chefia imediata

DOutros, especifique:

O que vocé observa na relagdo da Chefia com os seus colegas (motoristas) que ja fizeram o curso:
DNada de diferente D Estdo mais proximos no trabalho D Pelo contrdrio, aumentou a exigéncia sobre eles

D Estdo prestigiados e sdo destacados para outras tarefas DOutros, especifique:

Observagoes Complementares (caso vocé ainda queira expor alguma opinido adicional):
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