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Resumo

O presente relatorio de estagio enquadra-se no 2° ano do mestrado em Psicologia
do Trabalho e das Organizacdes lecionado pela Universidade Catdlica Portuguesa —
Faculdade de Filosofia e Ciéncias Sociais e decorreu nos Transportes Urbanos de Braga,
no departamento de recursos humanos no periodo compreendido entre Outubro de 2014
a Junho de 2015.

O estéagio curricular teve como objetivo aplicar os conhecimentos adquiridos ao
longo do mestrado, contribuindo para a obtencdo de experiéncia e competéncias
profissionais e reflexdo sobre as praticas e aprendizagens em contexto de trabalho.

Este relatorio divide-se em trés capitulos. No primeiro, encontra-se descrita a
empresa Transportes Urbanos de Braga, no segundo, a importancia do psicologo do
trabalho e das organizacdes. A terceira e Ultima parte, reporta-se a descricdo das
atividades realizadas no estagio e uma concluséo final sobre o estégio.

Palavras-chave: Transportes Urbanos de Braga; Recursos humanos; Diagnostico de

satisfacdo; Intervencdo organizacional.

Abstract

This internship report is part of the 2nd year of the Masters degree in Work
Psychology and Organizational qualified by the Portuguese Catholic University -
University of Philosophy and Social Sciences and held in the human resources department
in TUB — Urban Transports of Braga, between October 2014 to June 2015.

The aim of the traineeship was to apply the knowledge acquired during the
masters, contributing to gain experience and professional skills as well as reflections on
the practices and knowledge’s in the workplace.

This report is divided into three sections. In the first section, is a brief description
of the Urban Transports of Braga, in the second section, the importance of the
psychologist work and organizations. The third and final part, relates to the description

of the activities performed on traineeship and a final conclusion on the traineeship.

Keywords: Urban Transports of Braga; Human resources; Diagnosis of satisfaction;

Organizational intervention.
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Introducéo

No ambito do Mestrado em Psicologia do Trabalho e das OrganizacGes tive a
oportunidade de realizar estagio nos Transportes Urbanos de Braga. Iniciou a 13-10-2014
e terminou a 19-06-2015. A escolha da empresa de estagio prendeu-se com o facto de
representar uma empresa bastante reconhecida e solida no distrito de Braga.

O estagio curricular € uma componente fundamental de um ciclo de estudos uma
vez que permite aplicar os conhecimentos adquiridos, contribuindo de igual modo para o
desenvolvimento pessoal e profissional.

O papel do Psicélogo do Trabalho e das Organizagdes é bastante abrangente e o
seu modo de atuacdo deve adequar-se a instituicdo onde exerce atividade e as principais
necessidades prevalentes nesse contexto. Neste sentido, compete-lhe fungdes como o
diagnostico e a intervengdo organizacional. O conceito de diagnostico é considerado um
instrumento de sobrevivéncia e adaptacdo, baseia-se em conceitos e métodos das ciéncias
do comportamento, observa a organizacdo como um todo, e tem como compromisso
melhorar a eficiéncia da organizacao (Chiavenato, 2007).

O proposito deste relatorio relaciona-se com a pertinéncia e relevancia do estagio
que visa proporcionar o contacto direto dos alunos a pratica laboral. Através do contacto
com outros profissionais é fomentado a passagem dos conhecimentos tedricos a pratica
profissional e integracdo num meio profissional, considerando que a pratica e a teoria Sao
duas realidades necessariamente inseparaveis.

As organizagOes sao constituidas por uma variedade de recursos, equipamentos e
meios tecnoldgicos capazes de auxiliar a organizacéo a atingir os seus objetivos, contudo,
sem o fator humano, ndo seria possivel alcancar o sucesso. Associada a componente
humana de qualquer empresa encontra-se a inteligéncia, a emocéo, a agdo, o dinamismo,
a exceléncia, a qualidade, a produtividade e a competitividade. Ndo esquecendo que o
cliente avalia a organizacdo e 0s seus servicos pela forma como é atendido, destacando-
se assim a importancia da componente humana para o sucesso (Chiavenato, 2007).

Em termos estruturais, o presente relatério é constituido por trés capitulos. O
capitulo | tem como objetivo retratar a caracterizacdo da instituicdo de estagio -
Transportes Urbanos de Braga. Neste sentido, de forma a compreender o0 seu
funcionamento e conhecer as suas caracteristicas consideramos pertinente incluir neste
capitulo a evolucdo historica, o perfil, a atuacao e a estrutura da empresa, assim como o

ambito de certificacdo e a gestdo dos recursos materiais.
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No capitulo 11 é incluido o papel do Psicélogo do Trabalho e das Organizacgoes,
nomeadamente a evolugdo historica, as funcdes e a importancia do psicologo para uma
empresa. Tendo o presente estagio decorrido no departamento de recursos humanos
tornou-se fulcral conhecer a empresa. Deste modo, sera realizada uma observacdo da
instituicdo, bem como um levantamento de necessidades.

Por ultimo, no capitulo 111 serdo abordadas as atividades desenvolvidas ao longo
do estégio e respetivo enquadramento tedrico-pratico.

O relatorio termina com algumas reflexdes finais salientando os resultados obtidos

através da realizacéo do estagio.

Pégina | 2



Relatorio de Estégio | 2014/2015

Capitulo |
Caraterizacdo da Instituicédo de Estagio

O primeiro capitulo visa caracterizar a instituicdo de estagio, com o objetivo de descrever
a empresa Transportes Urbanos de Braga. Assim, serdo abordados neste capitulo, a
evolucdo historica da empresa, o perfil, os valores, a missdo e a visdo, a estrutura, o

ambito de certificacdo e 0s recursos existentes.

1.1. Evolucéo histdrica da empresa

O Homem desde o inicio da sua existéncia constatou a necessidade de se deslocar
entre diversos locais. Com o seu desenvolvimento natural, necessitou de meios que lhe
possibilitassem deslocar-se entre localidades (Transportes em Movimento, 2003). Deste
modo, a primeira rede de transportes existente no distrito de Braga era constituida por
uma autoestrada, (Geira Romana), que detinha um itinerario rapido e sem desniveis
usufruindo ao longo do trajeto de véarias portagens, albergues e troca de cavalos. No tempo
dos romanos Braga era conhecida como a cidade que tinha mais estradas na peninsula.
Esta primeira rede ligava Braga a Espanha, cidade de Astorga (Valente & Ferreira, 2014).

Na segunda metade do seculo XIX a cidade de Braga cresceu com as remessas
dos imigrantes da América do Sul, em especial do Brasil (Gomes, 2011). Em 1875 foi
inaugurado em Braga a estacdo de caminho-de-ferro, ficando a cidade com ligacéo ao
Porto através da linha do Minho, entre Porto e Nine (Valente & Ferreira, 2014). A
chegada do comboio a Braga, foi acompanhada de um conjunto de novos equipamentos
e servicos, como o0 elevador do Bom Jesus e de uma rede de transportes publicos
modernos (Gomes, 2011).

Os Transporte Urbanos de Braga/Empresa Municipal (TUB/EM), comecaram,
desde cedo, a ser definidos como uma empresa inovadora e com solidos alicerces. Os
TUB/EM tém a sua génese em 1882, ndo como TUB/EM, mas através da exploracédo
privada de duas linhas sobre carris, 0 chamado carro americano de tragdo animal, que
ligava a estacdo de caminhos-de-ferro ao elevador propulsionado a 4gua do Bom Jesus
(Transportes Urbanos de Braga [TUB], 2014a).

No ano de 1914 os carros americanos (e também a vapor) foram substituidos pelo
elétrico. Foram inauguradas duas linhas, apos diversas dificuldades, entre a estagcéo de

caminhos-de-ferro ¢ o Bom Jesus e entre Monte d’Arcos e Sao Jodo da Ponte (Taveira,
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2006; TUB, 2014a) Os resultados desta exploracdo apresentaram-se com défices
sucessivos, apesar da recetividade da populacdo. Entre algumas causas para o insucesso
destacaram-se, 0 aumento dos salarios dos colaboradores, 0 aumento do combustivel e
outros materiais necessarios a exploracdo (Gomes, 2011).

Em 20 de Junho de 1948 a Camara Municipal de Braga adquiriu autocarros
Leyland iniciando-se a exploracdo do servigo de autocarros em carreira regular, entre o
bairro Duarte Pacheco e o0 aer6dromo de Palmeira (TUB, 2014a).

Os elétricos foram irreversivelmente encerrados em 1961, sendo substituidos
pelos troleicarros inaugurados oficialmente em 1963. Este novo sistema compreendeu as
mesmas duas linhas dos elétricos (Transportes Urbanos de Braga [TUB], 2015a; Gomes,
2011).

No ano de 1967, no dia 1 de Fevereiro os Transportes Urbanos de Braga deixaram
de ser explorados diretamente pela Camara, como até entdo, tendo sido entregue a
concessdo dos mesmos a um consorcio particular sediado em Guimardes. Em 1968, este
consorcio trespassou a concessao para a “SOTUBE”, que explorou até 31 de Janeiro de
1982. A partir de 1 de Fevereiro de 1982, a Camara readquiriu a concessdo da rede e
fundou a atual TUB, que até 1999 funcionou como Servi¢cos Municipalizados - SM. A
localizacdo da empresa situava-se na Praca do Municipio, contudo, devido ao rapido
desenvolvimento da empresa tiveram necessidade de mudar de instalagdes para a Rua
Quinta de Santa Maria. Nesta altura, a frota dos TUB/SM, era constituida por 43
autocarros simples, disponibilizando cerca de 20 linhas, transportando no mesmo ano 13
milhdes de passageiros, para uma rede de 182 quilémetros (TUB, 2015a).

Com o passar dos anos, ja em 1998 a frota dos TUB/SM aumentou para 104
viaturas, entre 0s gquais 89 autocarros normais, 13 articulados e 2 mini bus. A extensao da
rede era de 222,55 quilémetros, para um namero de 66 linhas (TUB, 2015a).

Em janeiro de 1999 a entdo TUB/SM foi renovada em TUB, Empresa de
Transportes Urbanos/Empresa Municipal, matriculada na conservatéria do Registo
Comercial de Braga, com capital estatuario (TUB, 2014).

Em 2000, os TUB adquiriram novos autocarros ecoldgicos, movidos a gas natural
e hibridos, que contribuem para a diminuicdo dos niveis de poluicdo e ruido, e a
consequente melhoria da qualidade de vida da populagdo de Braga (Taveira, 2006). No
mesmo ano, a empresa inaugurou linhas chamadas de “Circuitos Urbanos” com objetivo

de proporcionar transporte a populacao residente na urbanizacdo (TUB, 2014a).
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No ano de 2001, a empresa deu inicio a renovacdo da rede de abrigos. Os novos
abrigos dispdem atualmente, de iluminagdo e de quadros informativos detalhados em
relagdo a rede e horarios para uma melhor orientacdo dos clientes. Em 2005 foi criado o
website institucional. Através do website € possivel realizar varias operacgdes, entre elas
a pesquisa de informacdes, envio de sugestdes e procura dos percursos e horarios de todos
0s servicos disponibilizados pelos TUB (TUB, 2014a).

Foi realizada uma campanha de marketing em 2007 com o intuito de sensibilizar
os cidadaos para a utilizacdo dos transportes publicos, tendo sido distribuidos mapas com
0s percursos existentes de modo a assegurar a divulgacéo de informacdes aos cidadaos
sobre os servigos de modo a facilitar a sua potencial utilizagdo (TUB, 2014a).

Em 2008 foi implementado um novo sistema de bilhética. Este sistema de ultima
geracdo, veio permitir uma importante melhoria de gestdo, sendo composto por
equipamento de bordo, bilheteiras e outros acessorios necessarios para 0 Sseu
funcionamento (TUB, 2014a).

O conselho de administracdo é o 6rgdo de Gestdo da Empresa, e é composto por
trés elementos, um dos quais é o presidente, nomeado e exonerados pela Camara
Municipal de Braga (TUB, 2015a).

A Assembleia Geral dos TUB reunida no dia 19 de Novembro de 2013, elegeu,
por unanimidade, o conselho de administracdo da empresa, sendo constituido pelo
Presidente Firmino José Rodrigues Marques e dois VVogais José Antonio Baptista da Costa
e Teotonio Luis Vieira Andrade dos Santos (TUB, 2015a). Este novo conselho de
administracdo delineou como objetivos: alcangar um novo protagonismo, melhorar a
qualidade da oferta e do servigo prestado e integrar percursos pedonais e clicaveis, na
estratégia global, com vista a melhorar a qualidade de vida dos Bracarenses, diminuindo
a poluicdo atmosférica, o ruido e a sinistralidade (Transportes Urbanos de Braga [TUB],
2014b).

A localizacdo da empresa situa-se na Rua Quinta de Sta. Maria — Apartado 2383
— Maximinos, 4700-244 Braga (Transportes Urbanos de Braga [TUB], 2014c).
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Figura 1
Evolucdo dos meios de transporte em Braga

Figural.l. Elevador do Bom Jesus Figura 1.2. Carros elétricos

Fonte:
http://www.tub.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=225&Itemid=50.
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1.2.Perfil da empresa

Os TUB tem vindo a conduzir-se nas ultimas décadas por um crescimento forte e
sustentado, o que Ihe concede uma posicao de empresa reconhecidamente estavel e ativa,
empregando cerca de 320 colaboradores, beneficiando atualmente de 37 freguesias e
unides de freguesias do concelho de Braga (TUB, 2015a).

O concelho de Braga é a area de atuacdo dos TUB. De acordo com 0s censos de
2011 do Instituto Nacional de Estatistica (INE, 2012) Braga situa-se a noroeste de
Portugal e faz fronteira com os concelhos de Amares e Vila Verde a norte, Povoa do
Lanhoso a Este, Guimarades a Sudoeste, Vila Nova de Famalicdo a Sul e Barcelos a Oeste.
A freguesia com maior densidade populacional é Braga (Sé) com 9141,7bah/Kmz2. Por, a
outro lado freguesia de Pousada é a que apresenta o valor de densidade mais baixo,

correspondendo a 125,8hab/Km2.

Figura 2

Distribuicdo do sistema de coroas pelo concelho de Braga

Legenda:
Coroa 1
Coroa 2

Coroa 3

Fonte:

http://www.tub.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=77&Itemid=64.

No ano de 2014 foram transportados cerca de 10 351 857 mil passageiros,
distribuidos pelas 70 linhas de servico normal regular, percorrendo cerca de 5 319 636
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quilometros (TUB, 2015a). O numero de passageiros transportados representa um
crescimento de 1,02% comparativamente ao mesmo periodo do ano anterior (TUB,
2014b).

Figura 3

Evolucéo de alguns indicadores ao longo dos anos

2011 2012 2013 2014
Quilémetros de Rede 250.73 250.64 294.43 295.69
Area Servida (freguesias) 62 62 37 37
Paragens 1807 1798 1758 1776
N° de Linhas 83 80 70 70
N° de Viaturas 121 121 121 119
Quilémetros Percorridos (milhoes) 5.439 5.360 5.198 5.319
Passageiros Transportados 10.781 | 10.467 | 10.250 | 10.351
(milhdes)
Funcionarios 319 318 315 322
Capital Social (milhares de €) 6.250 6.250 6.250 6.250
Fonte:

http://www.tub.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=51&Itemid=48.

Sem aumentos de tarifarios e com o registo muito positivo do apoio da Camara
Municipal de Braga para a componente social, no ano de 2014 verificou-se uma elevada
recuperacédo de clientes e de vendas, em contraciclo com a situacdo de frequéncia do
transporte pablico nacional em empresas do mesmo sector. Para esta recuperacdo de
confianca dos Bracarenses contribuiram as iniciativas e 0s novos servi¢os que os TUB
desenvolveram como por exemplo, o transporte noturno (entre a estacdo comboios de e a
universidade do Minho), interfaces noite branca, TUB natal, praias fluviais, TUB free
pass e a entrada no novo hospital de Braga, assim como um aumento de frequéncia nas
linhas urbanas (TUB, 2014b).

A gestdo de uma organizacdo, como um todo, é considerada um das condigdes
mais importantes para a estratégia empresarial. Neste sentido, a empresa dispde de
servicos diarios efetuados a fabricas. Dentro deste servigo existem dois diferenciados.
Um deles é diretamente contratado pelas proprias empresas, neste caso a Bosch e Delphi.

OS TUB possuem oito linhas diarias privadas com horarios proprios para estes servicos.
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O outro consiste num servico similar, também direcionado a zonas de fabricas, mas neste
caso quem realiza 0 pagamento sdo os utentes sendo também linhas abertas ao publico
em geral (catorze linhas) (Transportes Urbanos de Braga [TUB], 2014d).

Para além destas linhas, existem vinte e quatro linhas escolares. Estas, com
horarios mais adequados as escolas sdo destinadas principalmente ao publico escolar,
contudo abertas a todos os cidaddos (Transportes Urbanos de Braga [TUB], 2014e).

Dos 320 colaboradores, 112 trabalham nos diversos departamentos na sede da
empresa e 208 sdo agentes unicos. Entre os motoristas existem sete elementos femininos
que integram esta equipa desde Maio de 2014 (TUB, 2015a). O primeiro recrutamento de
motoristas dos TUB foi considerado um marco importante na historia desta empresa e do
distrito de Braga. Ricardo Rio, Presidente da Camara Municipal de Braga assinalou com
grande importancia a ultrapassagem da barreira do género na categoria de motoristas de
transporte coletivo de passageiros, que ja se verifica a nivel nacional e internacional
(Costa, 2014;Cunha, 2014; Vila-Ch, 2014).

Ricardo Rio, referiu que “a promoc¢ao da igualdade de género esta encalcada na
conduta do Executivo Municipal” e Firmino Marques, Presidente do conselho de
administracdo dos TUB, referiu ser um “orgulho” receber na empresa quatro mulheres
motoristas (Costa, 2014, p4; Cunha, 2014, p6).

A igualdade entre homens e mulheres constitui um dos objetivos da Unido
Europeia. A legislacdo, a jurisprudéncia e as alteracbes aos tratados tém contribuido, ao
longo dos anos, para fortalecer este principio e a sua utilizacdo na Unido Europeia. O
principio da igualdade de remuneragdo por trabalho igual entre homens e mulheres esta
consagrado, desde 1957, nos tratados europeus, artigo 157.° do Tratado Fundamental da
Unido Europeia. Sdo varios os artigos deste tratado que permitem que a Unido Europeia
atue no dominio mais amplo da igualdade de oportunidades e de tratamento em vantagem
do emprego e do trabalho. Ha vérios tratados que abrangem igualmente a¢des positivas
para reforcar a autonomia das mulheres e contempla a possibilidade de adogdo de
legislacdo para combater todas as formas de discriminacdo, designadamente em razéo do
sexo (Schulze, 2014).

Melhorar as condigdes para a igualdade entre homens e mulheres no trabalho e no
emprego foi objeto de varios diplomas desde finais dos anos 1990 até a data presente.
Entre estes podem ser enumeradas: a Lei n.° 105/97, de 13 de Setembro de 1997; o
Decreto-Lei n.° 254/97, de 26 de Setembro de 1997; o Despacho Conjunto n.° 373/2000,
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de 31/03/2000; a Lei n.°9/2001, de 21 de Maio; a Lei n.°10/2001, de 21 de Maio (Ferreira,
2010).

Segundo o Cédigo do Trabalho (2013, p8), artigo 30.° sobre 0 acesso ao emprego,
atividade profissional ou profissdo refere que “a exclusdao ou restrigdo de acesso de
candidato a emprego ou trabalhador em razdo do sexo a determinada atividade ou a
formagé&o profissional exigida para ter acesso a essa atividade constitui discriminagdo em
funcdo do sexo” e o artigo 31.° sobre a igualdade de condic¢des de trabalho, defende que
os trabalhadores tém direito a igualdade de condigdes de trabalho, em particular quanto a
remuneracdo, ndo podendo haver qualquer distingdo fundada no género e ainda constata
que os sistemas de descrigdo de tarefas e de avaliagdo e de fungdes devem assentar em
critérios objetivos comuns a homens e mulheres, de forma a excluir qualquer

discriminacdo fundamentada no sexo.
1.3.Atuacdo da empresa

A empresa TUB tem como objeto social a prestacdo do servico de transporte
urbano de passageiros no concelho de Braga (TUB, 2015a). O ano de 2014 foi um ano de
viragem na estratégia e no alinhamento da empresa. Definiu-se uma nova missao, visao
e valores. A missdo da empresa consiste em oferecer “solugdes de mobilidade e conforto
na regido, satisfazendo e inovando as expectativas dos parceiros envolvidos” (TUB, 2015,
pl4).

Os valores desta empresa sdo: conforto e acessibilidade; informacao, partilha,
patrimonio e tradicdo; transparéncia e pertenca (TUB, 2015a).

A visdo comporta o reconhecimento da empresa “no dominio da mobilidade
urbana integrada, como elemento distintivo na sociedade em termos de identidade
coletiva” (TUB, 2015a, p14).

A estratégia e a orientag@o que os TUB tem como proposito consiste em “garantir
solugdes de mobilidade integrada, que difundam a partilha coletiva, num contexto de
bem-estar, conforto e seguranca, satisfazendo e surpreendendo expetativas econémicas e
sociais”. A empresa une “esforcos para seduzir, acolher e reter utilizadores, gerando
diferentes experiéncias de mobilidade na regido”. Procura ainda, “inovagao dos processos
superando os niveis de eficiéncia e eficicia, na criagdo de habitos de relagdes de afeto e
integracdo social” (TUB, 2015a, p21).
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O compromisso da empresa é orientado numa l6gica de sustentabilidade, criando
valor com sentimento de pertenca, rigor e transparéncia, assim como respeitando o ser

humano, o patrimonio coletivo e a tradi¢do (TUB, 2015a).

Figura 4

Estratégia integrada dos Transportes Urbanos de Braga
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Fonte: Manual de Sistemas de Gestdo, 2015.

O conselho de administragdo adotou como metodologia a elaboragéo um plano de
mobilidade urbana sustentavel, seguindo as linhas de orientacdo estratégicas da Comissdo
Europeia, nomeadamente, um conceito para os planos de mobilidade urbana sustentavel,
assim como, as orientagdes da Unido Internacional de Transportes Publicos e, os estudos
do banco mundial que evidenciam a correlacdo positiva e significativa entre a mobilidade,
a tecnologia e a regeneracédo urbana (TUB, 2014b).

Neste sentido, os TUB tem o propdsito ser a primeira cidade portuguesa a
implementar o Bus Rapid Transit (BRT), um sistema que tem demonstrado em varias
cidades da Europa ser eficiente na reducdo de carros na cidade, na reducgéo da poluicéo e
ser da satisfacdo dos passageiros. O BRT € um sistema em que 0s autocarros circulam

numa via adaptada e dedicada para a sua circulacdo (Graga & Sousa, 2014).
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O calendario de execucdo sera lento para nao ter impactos negativos, quer sobre
0 ambiente, quer sobre as atividades econdémicas, prevendo-se a implementacdo deste
novo sistema de transporte publico decorra ao longo dos préximos anos. O grande
objetivo é transportar 20 milhdes de passageiros em 2025, objetivo que os TUB assumem
enguanto empresa capaz (Santos, 2015a).

Na continuidade de querer inovar e de se requalificar, a Camara Municipal de
Braga ird candidatar-se a varios fundos europeus na ordem dos 120 milhdes de euros,
uma verba que permitird a construcdo de canais rodoviarios dedicados ao transporte
publico, como também a modernizacao das ruas e interfaces e a modernizagéo da frota
dos TUB (Transportes em Revista, 2014/2015).

Com vista a melhorar a disponibilidade operacional da frota de autocarros os TUB
iniciaram no segundo semestre de 2014 um processo de reestruturacdo do departamento
de manutencdo. A empresa tém programado investir 15 a 20 milhGes de euros na
renovacdo da frota de autocarros, & média de 1,5 milhGes de euros anuais. Este
investimento é justificado pela frota envelhecida, ja que a média atual de vida é de 16
anos de idade, havendo alguns veiculos com 22 anos, quando 0 maximo europeu
recomendado é de 12 anos (TUB, 2014b).

1.4. Estrutura da empresa

A empresa TUB é constituida pelo conselho de administragdo e por 11
departamentos e por um gabinete de estudos e IDI. Os departamentos existentes sdo:
secretaria geral, administrativo e financeiro, recursos humanos, formacéo e comunicacao,
seguranca, higiene e salude no trabalho, sistemas de informacdo, exploracao,
aprovisionamento e armazém, engenharia de equipamentos e manutencdo, gestdo
comercial e marketing e apoio ao cliente e sistemas de gestdo (Transportes Urbanos de
Braga [TUB], 2015b).

Cada departamento detém de objetivos especificos a alcancar. O gabinete de
estudos e IDI tem como responsabilidades o desenvolvimento de estudos, a recolha de
informacdes e a gestdo dos projetos de IDI. A secretaria geral certifica a comunicagéo
com o conselho de administragdo e entre as diversas sec¢des da empresa, incluindo com
0 exterior. O departamento administrativo e financeiro assegura o funcionamento do
sistema de contabilidade e dos principios e regras contabilisticas, e respetivo arquivo
(TUB, 2015b).
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No departamento de recursos humanos as tarefas a desenvolver passam por
controlar, gerir e supervisionar os assuntos respeitantes a evolugéo dos trabalhadores da
empresa. Os objetivos principais no departamento da formagéo e comunicagéo consistem
na producao de conhecimentos, habilidades, atitudes e formas de conhecimento exigidos
para o exercicio das funcdes de cargos especificos e ainda, assegurar a informacao de
caracter institucional entre a empresa e o publico através dos meios de comunicagdo. Com
0 objetivo de difundir a seguranca, a higiene e saude no trabalho, garantir a integridade
fisica e psiquica dos trabalhadores e a prevencdo dos riscos profissionais esta presente o
departamento de seguranca, higiene e saude no trabalho (TUB, 2015b).

O departamento de sistemas de informacdo garante o bom funcionamento do
sistema informaético, deteta e corrige anomalias. No setor da exploracdo realiza-se um
trabalho de desenvolvimento e concecdo de novos servicos adequados as necessidades da
populacdo Bracarense, assegura o desenvolvimento continuo do planeamento do servico
de transporte promovendo a satisfacdo dos clientes e potenciais clientes (TUB, 2015b).

O departamento de aprovisionamento e armazém tem como meta satisfazer as
caréncias na obtencdo de bens e servigos inerentes ao bom funcionamento e gestdo do
armazeém. Ja o departamento de engenharia de equipamentos tem como finalidade a
organizacéo, a gestdo e a manutencao da frota de autocarros (TUB, 2015b).

Os objetivos do departamento comercial e marketing consistem na geréncia da
emissdo e venda de titulos de transporte, o esclarecimento de questdes aos clientes e a
promocdo e realizacdo de atividades que sdo disponibilizadas pela empresa (TUB,
2015b).

Por Gltimo, o departamento de apoio ao cliente e sistemas de gestdo tem como
finalidade implementar uma politica integrada de gestdo de qualidade e acdes adequadas
para a sua execuc¢do, bem como estratégias para a sua melhoria continua e inovacéao (TUB,

2015b). De seguida encontra-se 0 organograma da empresa.
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1.5. Ambito de certificacio

O ambito desejado para a certificacdo desta empresa é a prestacao de servigos de
Transporte Rodoviario de Passageiros, com categorizacdo de Atividades Econémicas na
Comunidade Europeia inserida no codigo E.A.:31 Grupo: 60.2. (TUB, 2015a).

A administracdo € responsavel pela elaboragdo e colocagdo em prética do plano
estratégico, pela rentabilidade da empresa, pelo plano de formacéo dos colaboradores e
por analisar as sugestfes efetuadas pelos mesmos. Tem a seu cargo, também, a faturacao
da empresa. E da sua responsabilidade a implementacéo do Sistema Integrado de Gest3o,
ou seja, o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e o Sistema de Gestéo de Investigacao,
Desenvolvimento e Inovagdo (SGIDI). Tem, também como objetivos aprovar e
disponibilizar os recursos necessarios, a nivel dos recursos humanos e aptiddes, recursos
técnicos, organizacionais e financeiros. (TUB, 2015a; TUB, 2015b).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade é um conjunto de elementos
interrelacionados e inter-atuantes, para o estabelecimento da politica e dos objetivos, e
para a concretizacdo desses objetivos, para dirigir e controlar uma organizacao, no que
respeita a qualidade. Ja a inovacdo corresponde a implementacdo de uma nova solucao
para a empresa, novo produto, processo, método organizacional ou de marketing, com o
objetivo de reforcar a sua posicdo competitiva, aumentar o desempenho, ou o
conhecimento (TUB, 2015a).

A administracdo dos TUB tem como objetivo manter o Sistema de Gestdo da
Qualidade de acordo com a norma NP EN ISSO 9001:2008 e o Sistema de Gestao de
Investigagéo, Desenvolvimento e Inovagédo de acordo com anorma NP 4457. A qualidade
é um dos mais poderosos produtores de crescimento nas vendas das empresas e um fator
de sustentacdo da expansdo dos negdcios. A implementacdo de um Sistema de Gestdo e
a sua posterior certificacdo, € uma mais-valia para a empresa, uma vez que esta
assegurado o reconhecimento e satisfacdo dos clientes e outras partes interessadas,
melhoria da imagem, acesso a novos mercados, reducdo de custos de funcionamento
através da melhoria do desempenho operacional e uma nova cultura com a sensibilizacéo
e motivacdo dos colaboradores, orientada para a melhoria continua e para a satisfacdao dos
clientes e outras partes interessadas (Portal da empresa, 2015).

A norma NP EN ISO 9001:2008 é uma modelo internacional da gestdo da
qualidade, extensivel a todas as organizacdes, independentemente da dimens&o ou sector

de atividade. Os Sistemas de Gestéo de Qualidade definidos na norma séo alicergados em
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oito principios: focalizacdo no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem
por processos, abordagem da gestdo como um sistema, melhoria continua, tomada de
decisdo baseada em factos e relacdo de beneficio mdtuo com fornecedores (Bureau
Veritas, 2015a).

A norma NP 4457 fundamenta-se num modelo de inovagdo, sustentado por
interfaces e intera¢@es entre o conhecimento cientifico e tecnol6gico, conhecimento sobre
aorganizacao e o seu funcionamento, mercado ou a sociedade em geral. A inovacéo inclui
na sua designacdo novos produtos, bens ou servicos, processos e novos métodos de
marketing ou organizacionais. A aplicacdo desta norma numa organiza¢do tem como
vantagens: melhor imagem organizacional e competitividade perante outras organizagdes
do sector no ambito nacional e internacional; acompanhamento da evolucéo tecnolégica
de forma a antecipar o mercado e reconhecer oportunidades de melhoria; e, transparéncia

da atividade da organizacédo (Bureau Veritas, 2015b).

1.6. Gestdo de recursos materiais

As instalagdes e equipamentos dos TUB foram projetados e criados por forma a
dar resposta aos requisitos de prestacdo de servigos de transporte urbano de passageiros
e da satisfacdo das necessidades dos seus clientes (TUB, 2015a).

As instalacBes dos TUB estdo providas de diversas infraestruturas e meios, entre
0s quais: parque de veiculos para viaturas de pesados de passageiros e viaturas ligeiras de
passageiros; diversos edificios, onde funcionam as atividades administrativas, um edificio
do centro de controlo, bar e respetiva sala de agentes Unicos, portaria, e ainda um
compartimento para achados e outro para pecas sem uso (TUB, 2015a).

Conta ainda com um espaco onde funciona uma oficina de trabalhos de
manutencdo, uma area de pintura, uma area de revisfes das viaturas, um armazém de
pecas e ferramentas. DispGe de um frendmetro e colunas elevatérias e maquinas de
lavagem exterior das viaturas e uma maquina de lavar de alta pressédo (TUB, 2015a).

As instalacGes dispdem de duas bombas de abastecimento (gas e gasoéleo),
aparelhos de medida e outros equipamentos de apoio ao departamento de manutencéo da
empresa (TUB, 2015a).

Possuem um sistema de comunicagdo entre o centro de controlo/viaturas via
telemaveis, sistema de bilhética composto por maquinas emissoras/validadoras de titulos
de transporte a bordo, bilheteiras e equipamentos de impressao de passes e pré comprados
Detém de um sistema informatico de planeamento de transportes — GIST/CASTOR, um
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sistema informatico SAE — Sistema de Ajuda a Exploracdo e SIG — Sistema de
Informacdo Geografica (TUB, 2015a).

Relativamente a frota dos TUB é composta por 119 viaturas pesadas de
passageiros. Todas as viaturas tém no seu interior monitores LCD. Para deslocacdes de
servigos internos da empresa tém ao seu dispor de 7 Viaturas ligeiras (TUB, 2015a).

Para além das instalacfes centrais os TUB possuem 6 postos de atendimento ao
cliente remodelados e equipados com sistema informatico de venda. Estes estdo
localizados na Praca Conde Agrolongo, Praca Alexandre Herculano, Rua do Raio - Largo
Jodo Penha, Universidade do Minho - CPII - Gabinete de Apoio ao Aluno, Largo da
Estacéo e Rua Cidade do Porto em Braga (TUB, 2015a; Transportes Urbanos de Braga
[TUB], 2014f).
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Capitulo 11

Importéncia do Psicologo do Trabalho e das Organizacdes

O segundo capitulo tem com o objetivo ilustrar o papel do psicélogo do trabalho e das
organizacbes nas empresas. Deste modo, comecara por descrever a evolucdo da
psicologia do trabalho e das organizacdes, as funcdes a desempenhar e a importancia do
psicélogo dentro de uma organizacdo. Na continuacdo deste capitulo, serd efetuada
referéncia a situacdo atual sobre a psicologia do trabalho e das organiza¢des em Portugal.
Por ultimo, sera realizada a descricdo do local de estagio e o levantamento de

necessidades da empresa.
2.1. Evolucéo da psicologia do trabalho e das organizac6es

A relacédo psicologia — trabalho ao longo dos anos teve contornos, caminhos e
ramificacGes diferenciados face aos mais variados cendrios geograficos, politicos,
cientificos e econdmicos do século XX e XXI. Deste modo, em cada periodo ocorreram
transformagdes que resultaram em diferentes modos de a psicologia compreender,
pesquisar e intervir sobre o trabalho efetuado nas organizagdes (Ledo, 2012).

A historia do desenvolvimento humano foi concebida pela transmissdo de
conhecimentos e aptiddes. Tal como os seres humanos, as organizagdes desenvolveram-
se, segundo o desenvolvimento de conceitos e teorias, contemplando como principal
marco histdrico a Revolucdo Industrial Inglesa, iniciada a partir de 1760 (Greenwood &
Jovanovic, 1999). Foi sobretudo nos Estados Unidos da América e na Europa que
emergiram as praticas da psicologia referente ao trabalho. Foi uma época marcada pelas
guerras mundiais, periodos de recessdo econdmica e aparecimento de movimentos
populares e sociais. Inicialmente, a psicologia tinha como meta a resolucdo de problemas
individuais e coletivos ligados a locais comos as industrias, escolas, prisdes, exércitos e
tribunais (Rose, 2008).

No fim do seculo XIX e nas primeiras décadas do seculo XX o significado do
trabalho e as funcgdes exercidas pelo psicologo modificaram-se gradualmente (Ledo,
2012). Segundo Anderson, Ones, Sinangil, e Viswesvaran (2001) a primeira fase do
desenvolvimento da psicologia do trabalho e das organizagdes ocorreu entre 1890 e 1940,
com os estudos ocupacionais e metodos de trabalho associados ao cansa¢o A Revolugéo

Industrial originou uma melhoria das condi¢bes de trabalho, com o crescimento
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econdémico e uma maior especializacdo da mao-de-obra traduzida no aumento das
remuneracdes, passando-se do paradigma da produtividade, caracteristico da sociedade
pré-industrial, para um paradigma de competitividade, pelo acentuado desenvolvimento
industrial (Burns, 2011).

Entre 1900 e 1923 Frederick Taylor ficou conhecido pela eficiéncia e
sistematizacdo do trabalho. Este autor tinha como objetivo principal a racionalizagéo do
trabalho e a importancia da selecdo de trabalhadores para tarefas especificas. O ser
humano era considerado como uma maquina que deveria atingir o melhor funcionamento
possivel, e através de testes psicoldgicos procurava-se os melhores individuos para o
trabalho a desempenhar (Carvalho, 1999).

O autor com destaque na década de 1920 foi Elton Mayo. O autor sugeriu uma
concecdo de trabalho diferente até a altura, salientando as condicdes interligadas a
situacdo profissional, a motivacdo e a satisfacdo no trabalho. O trabalho e 0 Homem
comecaram a ser parte integrante das organizagdes tendo, por isso, de dar resposta a
economia, as decisdes politicas, restricdes legais e avangos tecnoldgicos para que 0s
objetivos organizacionais fossem alcancados. Apds esta data a sociedade passou a
destacar o Homem nas organizac@es, passando do paradigma da producéo, para o trabalho
associado ao Homem (Griffin, Landy, & Mayocchi, 2002).

No inicio da segunda guerra mundial (1939), marcada por um desenvolvimento
industrial crescente, foram realizados estudos direcionados para 0 comportamento
humano destacando fatores como a cultura organizacional, tradi¢fes, costumes éticos e a
analise do trabalho (Machado et al., 2014). A partir da segunda metade do seculo XX
destacaram-se novos conceitos associados a esta disciplina como qualidade total, trabalho
em equipa, novos métodos de gestdo, clima e cultura organizacional, poder,
comprometimento, entre outros (Ledo, 2012).

Um estudo realizado de Campos, Duarte, Cezar, e Pereira em 2011 sobre a
producdo cientifica produzida desde 1998 até 2009 com o intuito de perceber a origem e
a evolucdo desta area, 0s autores constataram que da perspetiva inicial da psicologia
industrial para a psicologia do trabalho e das organizagdes evoluiu, ndo s6 o0 numero de
publicacdes, como também os métodos e as praticas associadas a area, sendo que o perfil
metodoldgico desta ciéncia tem predominantemente base em estudos descritivos e

teoricos.
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A psicologia do trabalho e das organizacfes aplica os principios da psicologia
geral num dos &mbitos mais relevantes da vida das pessoas: o trabalho. Os profissionais
desta area atuam sobre os aspetos humanos em relacdo ao local de trabalho promovendo
a eficacia dos trabalhadores, e, consequentemente, 0 sucesso organizacional, através do
conhecimento do comportamento humano (Wong, 2008).

Cada organizagdo possui uma realidade, recursos e procedimentos caracteristicos
que estruturam o trabalho (Rolle, 2009). A psicologia do trabalho e das organizagdes
emergiu como uma forma de responder as necessidades sobre 0 comportamento humano
e a organizagdo do trabalho, com uma base cientifica estruturada acerca das questdes
tedricas e préaticas (Anderson et al., 2001). O estudo da estrutura e do funcionamento de
uma organizacdo e dos comportamentos grupais e individuais inerentes a mesma
organizacdo sugerem uma interdisciplinaridade que atrai diferentes areas como
psicologia, economia, sociologia e engenharia, a fim de produzir uma teoria
organizacional (Rolle, 2009)

No contexto mais atual, é importante referir a obra de Mintzberg (1996), e a sua
caracterizacdo do conceito de organizacdo. Segundo este autor, as organizacfes sdo
compostas por componentes basicos como: o vértice estratégico (que compreende a
globalidade da organizacdo e gere-se pelos principios de supervisdo direta, gestdo das
condigBes organizacionais e desenvolvimento de estratégias a fim de assegurar o bom
funcionamento interno, externo e relacional da organizacdo, bem como adequa-la aos
seus pontos mais fortes de modo a responder as exigéncias da presente conjuntura); a
tecnoestrutura (é o centro de analise da organizacdo, composto por analistas de trabalho,
de controlo e de pessoal a fim de otimizar os recursos ao dispor da organizagéo); as
funcBes logisticas (sdo elementos diversificados com o objetivo-Gltimo de apoiar a
organizacdo, mantendo-se simultaneamente a margem do trabalho que ela realiza); a linha
hierarquica (é uma cadeia hierarquica de suporte de informacdo estruturada em funcgéo
dos niveis de responsabilidade de cada componente da organizacdo); e o centro
operacional (sdo 0s componentes da organizacdo encarregados da producéo e distribuicédo
de bens e servicos através de procedimentos de recolha de principais necessidades e a¢ao
no sentido a satisfazé-las).

A designacéo da psicologia do trabalho e das organizagdes assume diferentes
terminologias encontradas na literatura: psicologia do trabalho, psicologia organizacional
e do trabalho, clinica do trabalho e organizacional, comportamento organizacional,

psicologia aplicada ao trabalho e psicologia do trabalho e das organizagdes (Leé&o, 2012).
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2.2. Funcges e importancia do psicélogo nas organizagoes

O psicologo tem assumido na atualidade e ao nivel das organizagdes e dos recursos
humanos um papel importante de modo a contribuir para o0 sucesso e bem-estar dos
individuos, assim como para a qualidade de vida nas organizacées, tentando incrementar
novos desafios e quebrando as rotinas organizacionais. Esta visdo do psicologo do
trabalho e das organizacdes tem sido importante, na medida em que este tem assumido
um papel significativo na gestdo das organizagOes, atuando em diversas Aareas:
aprendizagem, avaliagdo, desenvolvimento, recrutamento e tomada de decisdo (Robbins,
2005).

Bernal (1998) refere-se ao papel do psicélogo nas organizagdes como ‘“‘um
conjunto de expectativas sobre o comportamento esperado dos individuos, que ocupam
uma posi¢cdo na organizagdo e que influenciam o comportamento dos restantes,
coordenando e facilitando a interacdo social e reduzindo as incertezas quanto ao
comportamento organizacional” (p.313).

De acordo com Borges, Oliveira, e Morais (2005), as fungdes que o psicdlogo do
trabalho e das organizacdes pode desempenhar estdo dependentes da sua abordagem, em
funcdo de fatores como as exigéncias do contexto socioeconomico, o estilo de
organizacdo, o tipo de organizacdo, os conteudos de maior relevancia enquanto alvo de
intervencdo e as acdes mais importantes a desenvolver.

Segundo llgen (1990), inicialmente os psic6logos numa organizacdo comegam
pela realizagdo de um diagndstico para posteriormente delinear as intervencfes. A
psicologia do trabalho e das organizacgdes, enquanto ciéncia, pode ter varias contribui¢es
quer ao nivel da intervencdo, desempenho, produtividade e satde e bem-estar no trabalho.
E uma atividade profissional dotada de varias técnicas e instrumentos especificos para o
diagndstico e intervencado, executando fungdes compreendidas como orientagdo para a
tarefa, ergonomia, andlise e avaliacdo do trabalho, produtividade, formacéo profissional,
desenvolvimento e mudanca organizacional, gestdo dos processos e dos grupos,
recrutamento e selecéo, desenvolvimento e treino de competéncia e gestdo de carreiras.

A intervencéo dos psicologos do trabalho e das organizages numa empresa pode
resultar num melhor clima e a coesao organizacional, rendimento e producéo, bem como
salde e seguranga nas condic@es de trabalho. A experiéncia no conhecimento e avalia¢do

sobre 0 comportamento humano sdo singularidades da atividade desenvolvida pelo
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psicologo sendo esta uma das vantagens para a organizagdo que acolhe este profissional
(Wong, 2008).

Numa carta enviada as empresas, a Ordem do Psicélogos Portugueses (OPP,
2013) enumerou as vantagens de as empresas contratarem psicélogos, entre elas: melhoria
da ligacdo colaborador-empresa, aumento da satisfacdo dos colaboradores, promogéo
motivacdo e do desempenho dos colaboradores, promogéo do sentimento de incluséo e
da realizacdo de um trabalho com sentido, dinamizacdo de equipas a gestéo de conflitos,
diminuicdo dos periodos de baixas e atestados, intervencdo no stress e beneficiacédo e
aumento dos processos de produtividade e de melhoria continua.

Para além destas fungdes, um psicologo do trabalho e das organizacdes possui
competéncias para elaboracdo de ambientes criativos na resolucéo de problemas, extingéo
de comportamentos menos adequados e desenvolvimento de atividades de modo a tornar
as empresas competitivas no mercado atual de trabalho (Ordem dos Psicélogos
Portugueses, 2013).

As metodologias especificas usadas pelos psicologos do trabalho e das
organizagbes podem comtemplar diferentes métodos que poderdo ser usados
individualmente ou conjugando varios (Campos et al., 2011). Podera ser realizada
observacdo do comportamento dos individuos no local de trabalho. Através dos
questionarios poderdo ser avaliadas as atitudes, valores, opinides, crencas e experiéncias
do individuo no local de trabalho. Os testes psicométricos séo utilizados como ferramenta
essencial para focar especial atencéo sobre comportamento humano de modo a perceber
se a personalidade da pessoa é adequada ao papel que desempenha. No que concerne as
entrevistas, individuais ou em grupo, estas s@o realizadas para perceber a concecdo da

pessoa em relacdo a um tema especifico (Silzer & Campbell, 2006).

2.3. Psicologia do trabalho e das organiza¢des em Portugal

A psicologia do trabalho e das organizacdes surgiu em Portugal nos anos 70 e a
ordem dos psicologos portugueses foi criada em 2010. Segundo a Ordem dos Psicdlogos
Portugueses (OPP, 2011, p.17932) “os/as psicologos/as tém como obrigagdo exercer a
sua atividade de acordo com os pressupostos técnicos e cientificos da profissao, a partir
de uma formacao pessoal adequada e de uma constante atualizagéo profissional, de forma
a atingir os objetivos da intervencdo psicoldgica. De outro modo, acresce a possibilidade

de prejudicar o cliente e de contribuir para o descrédito da profissao”.
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A atividade profissional do psicélogo de trabalho e das organizacGes cresceu
fortemente nas Ultimas décadas, e tem a sua pratica em diversos locais tais como:
empresas de consultoria, organizagdes governamentais e industriais, organizagoes
publicas e privadas, servicos publicos, centros de formacdo e de recursos humanos
(Gondim, Borges-Andrade, & Bastos, 2010).

Neste sentido, em Outubro de 2013, a ordem enviou uma carta as empresas
portuguesas a elucidar as vantagens e valéncias dos psicologos em ambiente
organizacional. Nesta carta foi possivel constatar a importancia da contratacdo de
psicologos com competéncias especificas para desenvolverem funcbes especificas tais
como: acompanhamento de colaboradores no stress organizacional, gestdo de trabalho,
comunicacéo, lideranca, processos de avaliacdo de desempenho, rececédo e incorporagédo
de novos funcionarios, levantamento de necessidades de formacéo e gestdo de processos
de mudanca, progressao na carreira, desenvolvimento de acbes de formacédo interna,
selecdo e recrutamento de colaboradores e comunicacéo organizacional (OPP, 2013).

De acordo com Zimath, Zimmermann, e Silveira (2009) tendo como suporte o
autor Aquino (1980) as organizacdes devem integrar na sua estrutura hierarquica
psicologos. Estes profissionais sdo fundamentais nas organizacGes, dados o0s
conhecimentos que possuem, podendo assumir um papel relevante na interacdo com a
administracdo e as chefias e na resolucdo de problemas com os quais estas se depararam
diariamente. Ainda de acordo, com Zimath et al. (2009) as organizacGes que acolhem
estes profissionais, alcancam resultados muito satisfatorias em termos de desempenho
dos seus colaboradores e conseguem manter uma estabilidade em termos de relagdes
pessoais (entre os diversos membros da organizacdo) e institucionais (entre os Vvarios

departamentos).

2.4. Observacao do local de estagio e levantamento de necessidades

O presente estagio iniciou em Outubro de 2014 onde fui integrada com outra
colega, Ana Isabel Ferreira Peixoto no departamento de recursos humanos. Inicialmente,
procedemos a uma observagdo assistematica do local de estagio. Esta observagdo
abrangeu diversos aspetos, entre os quais: departamento de integracdo do estagio;
instalagOes/infraestruturas e as suas condi¢des; a organizacao do espaco; 0 ambiente de
trabalho; recursos e meios disponiveis; meios de comunicagdo adotados; e, as principais

necessidades sentidas pela empresa. Todo este processo de observacdo foi realizado em
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equipa bem como a analise e descri¢éo da observacdo, permitindo que o0s objetivos fossem
alcancados de forma eficaz.

Os Transportes Urbanos de Braga dispdem de instalagdes com dimensdes amplas
e estruturadas, uma vez que estdo divididas por diversos edificios. Num primeiro edificio
localiza-se a portaria que € o primeiro contacto de quem se dirige a empresa e onde se faz
0 registo das entradas e saidas de todas as viaturas; ao lado situa-se o centro de controlo
que da apoio aos agentes unicos e onde estes fazem o registo da viatura de servico a
utilizar; e ainda neste edificio esta agregado o bar e a sala de pausa/convivio dos agentes
unicos. A sala dispde de algumas mesas e cadeiras, usadas sobretudo para jogar as cartas
e ao domino, e de um jogo de futebol de mesa (matraquilhos). Esta sala caracteriza-se por
ser bastante pequena, tendo em conta o nimero de agentes Unicos existentes, e apesar de
ser iluminada e limpa, carece de uma renovacao pois ndo oferece conforto, talvez por isso
seja pouco frequentada.

No segundo edificio localiza-se a area administrativa que € constituida pelos
diversos departamentos distribuidos por 2 pisos. No primeiro situam-se 0s departamentos
administrativo e financeiro e exploracgo. E constituido também por uma sala de reunides,
uma sala de formagdo, um telefonista e uma sala de convivio que contém uma maquina
de bebidas e outra de alimentacdo. As salas de reunides e de formacdo sdo agradaveis,
bem iluminadas e amplas, tendo capacidade para cerca de 20 pessoas.

No segundo encontram-se a administracdo e a secretaria-geral, nos respetivos
gabinetes. Os departamentos de seguranca, higiene e salde no trabalho, sistemas de
informacao, recursos humanos, formacéo e comunicagéo, gestdo comercial e marketing,
apoio ao cliente e sistemas de gestdo e o gabinete de estudos e IDI trabalham em open
space (espaco aberto) verificando-se um ambiente dindmico, de interacdo e de
comunicacdo entre os diversos departamentos e colaboradores. O nosso estagio decorreu
neste espaco. Agregado a este edificio situa-se ainda a area da manutencdo, onde sdo
reparadas todas as viaturas, e 0 departamento de aprovisionamento e armazém. Para além
destes, existe ainda um terceiro onde funciona a area da pintura.

Os colaboradores da empresa apds muitos anos a trabalhar em gabinetes tem vindo
a implementar aos poucos uma cultura open space. Os ambientes de trabalho sem paredes
melhoram o trabalho em equipa, a transparéncia nas relacoes entre colegas e a fluidez da
informagdo, eliminando assim barreiras fisicas a comunicagéo e entre os diferentes niveis

da organizag&o. E por isso que os escritorios sem barreiras ganham visibilidade em todo
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0 mundo e em todas as areas de atividades, apesar das criticas relativas ao barulho e a
dificuldade de concentragédo (Amorim, 2009).

Um espaco aberto torna o espa¢o mais funcional, permitindo ganhar tempo no
trabalho, bem como ter acesso a uma diversidade de informacdes suscetiveis de
desenvolver a carreira de cada um. Para além disso, tém vantagens em termos de
rentabilizacdo do espaco que compdem as areas do escritdrio, tornando-se assim mais
pratico, mais rentavel, e como ocupa menos espaco € menos dispendioso para as
empresas, pois tudo esta concentrado e é mais facil de gerir (Amorim, 2009). Nesta
empresa ao trabalhar em open space denota-se um ambiente dindmico e de interacédo entre
os diversos departamentos. H& maior comunicacédo entre os colaboradores.

As instalagdes dos TUB s&o globalmente antigas e com condic¢des inadequadas,
sobretudo na area da manutencdo. Esta area € coberta por placas de fibrocimento,
contendo infiltragdes; tem grandes amplitudes térmicas, isto € no verdo sente-se muito
calor e no inverno muito frio; e as ferramentas de trabalho sdo velhas ou insuficientes.
Para além destes fatores, na area da manutencdo constituida por cerca de 40 trabalhadores
0 espaco é todo aberto denotam-se ainda mais o frio e calor nas respetivas alturas do ano.
Porém, a administracdo demonstra estar consciente desta situacdo, pelo que ja estdo a ser
reunidos esforgcos no sentido de melhorar as instalagdes e adquirir novos materiais. Neste
contexto, importa salientar a transparéncia dos TUB, que apesar de todas as suas
dificuldades e caréncias, permitiram 0 acesso a todas as instalacbes e seccdes sem
condicionalismos.

No que diz respeito aos recursos fisicos, a empresa dispde de um parque de
veiculos para viaturas de pesados de passageiros e para as viaturas dos colaboradores,
uma area de revisdo das viaturas (estacdo de servico), um armazém de pecas e
ferramentas, um frendmetro e colunas elevatorias, maquina de lavagem exterior das
viaturas, maquina de lavar de alta pressao, duas bombas de abastecimento (gas e gasoleo),
vestuarios e balneéarios para os funcionarios da empresa, 7 viaturas ligeiras ao servico
interna da empresa, 119 viaturas pesadas de passageiros (incluindo um autocarro
turistico) e 6 postos de atendimento ao cliente.

Quanto aos recursos informéticos, os TUB possuem um sistema de comunicagao
entre o centro de controlo e as viaturas via telemoveis, um sistema de bilhética, um
sistema informatico de planeamento de transportes, um sistema informético SAE, isto é
um sistema de ajuda a exploragdo e SIG, sistema de informacgdo geogréfica. Para além

disso, todos os veiculos contém monitores LCD.
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As infraestruturas ndo dispdem de sala de convivio e cantina, sendo uma caréncia
sentida pelos colaboradores expressada aquando da nossa observacéo.

No decorrer deste estagio teremos a oportunidade de participar, quer de forma
informal quer de forma formal através das apresentacGes dos trabalhos desenvolvidos,
nas reunides de servico ou de coordenacdo, agendadas regularmente e coordenadas pela
administracdo com os responsaveis dos departamentos, também chamados de chefes de
servigo. Nestas reunides sdo realizados ponto de situacdo relativamente aos encargos de
cada departamento e respetiva analise.

Para além das reuniGes de servico, a administracdo retne individualmente e
quando necessario com os responsaveis dos departamentos que mais contribuem para os
processos mais relevantes na prestacdo de servico, onde sdo analisados assuntos
relacionados com o proprio departamento.

Os canais que a empresa privilegia para comunicar com os colaboradores é o
skype, presencialmente em reunides, encontro informais, e sobretudo, através de correio
eletronico e telemovel interno. Com os agentes Unicos € utilizado o sistema de painéis
informativos e o telemdvel interno. Todos estes canais de comunicag¢do constituem a
comunicacdo interna, ou seja atos de comunicacao produzidos no interior da organizacao.

Em relagdo aos clientes sdo privilegiadas as redes sociais, o correio eletronico, o
contacto telefénico e o atendimento presencial. Além disso, dispdem ainda de livro de
reclamacdes e de um formulario através do qual tém a possibilidade de sugerir, opinar ou
reclamar.

Um dos aspetos fundamentais da eficAcia comunicacional € a sele¢do dos canais
de comunicacdo. A comunicacdo é uma condicdo imprescindivel da vida social, mas com
mais razdo ainda, da vida organizacional. Ndo ha organizacdo, gestdo, cooperacdo,
motivacao, vendas, oferta ou procura, marketing ou processos de trabalho coordenados,
sem comunicacdo. De facto, uma organizacdo humana é uma rede comunicacional, pois
se a comunicacdo falha, uma parte da estrutura organizacional também falha.
Frequentemente, a comunicacdo € considerada a causa de todos 0s erros e
disfuncionamentos organizacionais, sendo que representa uma espécie de “aparelho
circulatério” da vida organizacional e constitui a resolucdo de diversos problemas
(Cunha, Rego, Cunha, & Cabral-Cardoso, 2007).

A comunicagdo descendente e a comunicagdo horizontal s&o os fluxos de
comunicagdo mais frequentes no seio dos TUB. A comunicagédo descendente deriva dos

niveis hierarquicos superiores para os inferiores, tendo como fungdes instrucbes de
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trabalho, diretrizes, repreensdes e elogios, palestras de divulgacdo (e.g., de objetivos,
visdo, mudanca estratégica), procedimentos, avisos, informaces, circulares, manuais,
publicacdes da empresa. Por sua vez, a comunicacao horizontal ou lateral é que decorre
entre pessoas do mesmo nivel hierarquico, e visa principalmente a coordenacdo de
trabalho, a partilha de informacbes e a resolucdo de problemas interdepartamentais
(Cunha et al.,2007).

Os colaboradores administrativos dos TUB néo estdo sujeitos a um horario rigido,
ou seja cada um tem flexibilidade para determinar a sua hora de entrada, de pausa e de
saida, desde que cumpram as oito horas laborais diarias. Os restantes colaboradores tém
horario estabelecido ou trabalham por turnos, primeiro e segundo turno, horério da manha
e tarde respetivamente. Os agentes Unicos, a percentagem mais significativa de
colaboradores da empresa, sdo exemplo do regime por turnos, podendo também fazerem
0 horario designado por trés etapas, isto é fazem um percurso de manha, um a tarde e
outro a noite.

Particularmente importa destacar o departamento de recursos humanos, o
departamento no qual foi integrado este estagio curricular. O departamento € dirigido pela
Doutora Maria Augusta Duarte e integrado por duas colaboradoras administrativas.

De um modo geral, os recursos humanos da empresa TUB destinam-se, sobretudo,
a controlar, gerir e supervisionar os assuntos relativos ao percurso profissional dos
colaboradores desde a sua admissdo até a sua aposentacdo. Designadamente podem
definir os perfis mais adequados a cada funcdo, por forma a adequar o funcionario a
funcdo e dai obter ganhos de rentabilidade; promover as acles necessarias ao
recrutamento de pessoal, definindo perfis, métodos e critérios de selecdo; assegurar o
decurso dos procedimentos necessarios a progressdo e promocao nas categorias e
carreiras; assegurar a adequacdo dos processos de contratacdo ou recrutamento de
pessoal, de acordo com as normas legais; assegurar a execugdo dos processos de avaliagcdo
de desempenho; assegurar 0 processamento dos vencimentos, remunera¢des ou outros
abonos e dos descontos que sobre eles incidam. Desenvolvem assim, todas as acdes
necessarias a organizacao e instrucdo de processos referentes a situacao profissional dos
colaboradores, englobando o recrutamento, acolhimento, mobilidade, progressdo e

aposentacéo.
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Capitulo 111

Atividades Mais Relevantes Desenvolvidas no Ambito do Estagio

Este capitulo aborda as principais atividades desenvolvidas no estadgio de ambito
curricular nos Transportes Urbanos de Braga. As atividades descritas foram realizadas no
periodo entre Outubro de 2014 e Junho de 2015. A primeira consistiu no diagndstico da
satisfacdo de clientes, seguida de um inquérito dirigido aos potenciais clientes,
apresentacdes realizadas em reunides de coordenacéo, realizacdo e implementagédo de um

projeto de intervencao para clientes e, ainda a elaboracdo do jornal interno da empresa.
Atividade 1: Diagnostico da satisfacdo de clientes

Objetivos

v" Conhecer o perfil e a satisfacdo dos clientes TUB;
v Avaliar a satisfacdo dos clientes com os servicos disponibilizados pelos TUB nas
varias dimensdes avaliadas;

v Analise dos comentarios e sugestdes dados pelos clientes

Literatura

Em contexto organizacional, o termo diagnostico encontra-se em crescimento e €
considerado um instrumento de sobrevivéncia e adaptacao organizacional. As praticas de
gestdo das empresas de sucesso demonstram a importancia deste conceito, tal como
reconhecem o seu impacto na realidade organizacional (Ferreira & Martinez, 2013).

O diagnostico organizacional é a primeira fase no reconhecimento dos pontos
fortes e fracos, bem como no engquadramento das reais necessidades da empresa. O
diagnostico € um processo organizacional que promove em si mesmo uma cultura de
mudanca e de avaliacdo que se exprime na oferta de oportunidades e na obtencao de novas
praticas e insights sobre aspetos menos positivos (Ferreira & Martinez, 2013).

Os modelos tedricos sdo uma ferramenta importante, dado que permitem orientar
o foco na recolha de dados e facilitar a analise e discussdo dos mesmos (Ferreira &
Martinez, 2013; Ferreira, Neves, & Caetano, 2011). A escolha de um modelo auxilia na
categorizacao e codificacdo dos dados, facilita o processo de compreensdo e interpretacédo
dos dados obtidos e promove uma linguagem comum que € facilmente partilhada e
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acedida pela equipa de investigacdo e pelos membros da organizacdo (Ferreira &
Martinez, 2013).

O modelo investigacdo-acdo de Kurt Lewin é aplicado na investigacdo e no
diagnostico em contexto organizacional. Este modelo € um processo ciclico que envolve
uma série de fases e estadios especificos até a solucdo do problema. Sao abrangidas quatro
fases distintas: identificacdo do problema, desenvolvimento de hipoteses, testagem das
hipoteses e interpretacdo dos dados (Ferreira & Martinez, 2013).

As organizacdes existem para competir de modo a satisfazer os seus clientes.
Atualmente, na economia de mercado, onde os fornecedores competem pelos
compradores, mas 0os compradores ndo competem pelos fornecedores, a satisfagédo do
cliente estd no cerne da atividade econémica, uma vez que nesse contexto, os clientes
satisfeitos recompensam as empresas continuando a dar-lhes preferéncia (Vilares &
Coelho, 2011).

Segundo Huete (1998) o conceito de satisfagdo € constituido por duas
componentes: a componente estrutural que se refere aquilo que é possivel medir e a
componente emocional que diz respeito a personalidade da empresa. A componente
emocional da satisfacdo dos clientes esta relacionada com a subtracdo das expectativas as
percecbes. Se o resultado for positivo pode se considerar um determinado nivel de
satisfacdo, caso contrario um nivel de frustragéo.

A satisfacdo (ou insatisfacdo) advem da experiéncia da qualidade do servico e,
posteriormente, da comparacdo dessa experiéncia com as suas necessidades e
expectativas (Britner, 1990; Vavra, 1997). Boone e Kurtz (1998) descrevem a qualidade
como o grau de superioridade dos servi¢os da empresa, 0 que envolve simultaneamente
caracteristicas tangiveis e intangiveis do servico. A verdadeira forma de medir a qualidade
é através da satisfacdo dos clientes.

Segundo Oliver (1999) tém sido adotados dois conceitos de satisfacdo do cliente:
O primeiro refere que a satisfacdo como uma transacgdo especifica. A satisfacdo do cliente
é vista como um juizo avaliativo pds-escolha, relativo a uma compra ou transagdo
especifica. O segundo menciona a satisfagdo como um processo cumulativo, ou seja
representa uma avaliagdo geral baseada no conjunto da experiéncia, ao longo do tempo.

Sendo os clientes, os consumidores finais sdo eles que detém o poder de estimular
ou destruir uma atividade. S&o eles quem determinam direta ou indiretamente se o
negocio terd sucesso. Dai a necessidade de o cliente ser considerado como o principal

patrimdnio da empresa (Chiavenato, 2000).
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Segundo Fornell (1992), a satisfacdo do cliente é simultaneamente um indicador
avancado e desfasado da atividade econdmica: desfasado porque indica 0 que as empresas
fizeram pelos seus clientes e avancgado porque indica o que os clientes véo realizar pelas
empresas. Os clientes satisfeitos e fidelizados constituem ativos das empresas e cada vez
mais se verifica, este facto, no mercado competitivo interno e externo.

De acordo com 0 mesmo autor, 0s ativos intangiveis de uma organizacdo podem
ser caraterizados por dois fatores: a forma como gere a relagdo com o cliente que se
relaciona as fontes de rendimento e a eficiéncia de como utiliza o capital que se relaciona
com o custo. O objetivo final continua, atualmente ainda muito focado, em construir
ativos e maximizar os rendimentos econémicos futuros.

A satisfagdo do cliente esta associada a um conjunto diversificado de efeitos
desejaveis, destacando-se a satisfacdo, a lealdade e a manutencdo do cliente, das quais
podem resultar melhor desempenho e maior competitividade da organizacdo (Kotler,
2000; Reichheld, 1996; Lin, 2007).

A satisfacdo deve ser um dos fatores que motiva a empresa a investir na melhoria
da qualidade dos seus servicos. A prépria histdria da avaliacdo da satisfacdo comecgou
associada a evolucdo dos conceitos da qualidade. Podem se diferenciar dois tipos de
qualidade: qualidade técnica dos produtos e servicos (restrita) focalizada na eficiéncia e
qualidade percecionada (ampla) focalizada na eficacia (Juran, 1992; Vilares & Coelho,
2011). O destague na qualidade percecionada (percecao dos clientes) é o que conduz os
estudos de satisfacdo. O valor percecionado é um determinante da fidelizacdo do cliente
nos servigcos sendo notdrio a existéncia de uma correlacdo entre a intencdo de repeticado
do servico e o valor percecionado (Bolton & Drew, 1991)

Com o objetivo de compreender o que poderd influenciar as percecGes e
expectativas, a empresa dispde de varios métodos, tais como: abordagens quantitativas -
avaliacdo, por parte do cliente, da prestacdo do servico, abordagens qualitativas - obter
informacdo do cliente em forma de reclamagGes, comentarios e sugestdes, técnicas de
investigacdo — atraves de ferramentas como inquéritos, entrevistas em profundidade,
painel de clientes, focus grupo e participagéo estratégica - envolvimento dos clientes em
questBes estratégicas, como por exemplo, no desenvolvimento de produtos e servigo
(Huete, 1998).

Atualmente todas as empresas devem dispor de sistemas de avaliagéo e analise da
satisfagdo dos seus clientes, de modo a conhecer a evolucgdo dos seus servigos. Apés esta

avaliacdo, as empresas deverdo ser capazes de implementar programas de melhoria dos
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niveis de satisfacdo e identificacdo das relagcdes entre os ativos e a sua rentabilidade
(Vilares & Coelho, 2011).

Atraveés dos inquéritos de satisfacdo de clientes é possivel a recolha de informacéo
e a0 mesmo tempo a comunicacdo com o cliente. A recolha de informacéo diz respeito
ao desempenho da organizacdo relativamente a satisfacdo do cliente bem como a um
conjunto de dimens@es de anélise associadas, como a qualidade percecionada dos servigos
ou a imagem da empresa, e a importancia dos varios fatores que concorrem para a
satisfacdo do cliente. Em simultaneo, os inquéritos poderdo ser uma forma de transmitir
aos clientes a preocupacao da empresa no bem-estar dos mesmos (Vavra, 1997).

Uma organizagédo que tenha clientes satisfeitos verifica-se que existe da parte dos
mesmos: maior tolerancia a alteracdes de precos e protecdo da empresa relativamente a
concorréncia, baixos custos de transacGes futuras (clientes leais vao adquirir com
regularidade os produtos atuais, assim como outros produtos da empresa), fortalecimento
da reputacdo da empresa e possibilidade de gerar receitas futuras (Kotler, 2000; Vilares
& Coelho, 2011).

As empresas devem ter como objetivo a alcancar a satisfacdo porque os clientes
que estdo apenas satisfeitos poderdo estar dispostos a mudar quando surgir uma oferta
melhor, enquanto que os que estiverem plenamente satisfeitos estardo menos voltados a
mudar. Elevado grau de satisfacdo proporciona afinidade emocional com a marca e nao
apenas preferéncia racional. Outra das vantagens da avaliacdo da satisfacdo é a
capacidade de previsdo de desempenho econdmico devido ao fato de os clientes tomarem
as suas decisdes com base no conjunto das suas experiéncias e ndo apenas num episodio
particular (Kotler, 2000).

Moller e Barlow (1996) ressaltaram a importancia de que clientes insatisfeitos
podem ou ndo manifestar a sua insatisfacdo. Clientes insatisfeitos podem demonstrar o
seu descontentamento ou simplesmente deixar a empresa. Os clientes que abandonam a
empresa retiram a organizacdo qualquer hipotese de reparar a insatisfacdo. Os que
reclamam, porém, ao conversarem com a organizacao oferecem a oportunidade de

reverter a situagcdo negativa, o que aumenta a possibilidade de restaurar a confianga.
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Metodologia

Instrumento

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes constitui uma politica da empresa. Esta
avaliacdo insere-se numa estratégia de intervencgdo. Para proceder ao estudo de avalia¢do
da satisfacdo de clientes foi aplicado um inquérito. Os TUB dispunham de um
questionario realizado em anos anteriores, mas este encontrava-se desatualizado. Deste
modo, foi realizado um novo inquérito de acordo com requisitos definidos pela prépria
empresa (anexo 1). Embora existam instrumentos validados para a populacéo portuguesa,
a diregdo da empresa entendeu que deveria ser elaborado um de acordo com os servigos
existentes.

O sucesso da avaliacdo da satisfacdo de clientes depende da capacidade de
identificar as variaveis chave que permitam medir a satisfacdo do cliente e identificacdo
dos seus determinantes (Vilares & Coelho, 2011).

O inquérito realizado foi dividido em trés sec¢bes. A primeira seccdo foi
constituida pela caracterizacdo sociodemogréafica dos clientes: sexo, idade, habilitacGes
literarias, situacdo profissional, codigo postal, tempo de cliente e pretensdo de continuar,
utilizacdo do servico, motivo da utilizacdo, periodo do dia das deslocacdes, titulo de
transporte e linhas utilizadas e questdo sobre possuir viatura propria. A segunda parte do
inquérito reportou a avaliacdo dos servicos prestados pelos TUB, em oito categorias,
nomeadamente: linhas e horérios, autocarros, paragens e abrigos, postos de venda,
profissionais, desempenho dos servicgos, informacdes aos clientes e satisfacdo global dos
servigos. Na redacdo das questdes foram consideradas a facilidade de entendimento e a
capacidade de resposta, pelo que se optou por uma escala de resposta, tipo Likert dividida
em 1- nada satisfeito, 2- pouco satisfeito, 3- satisfeito, 4-muito satisfeito, 5- totalmente
satisfeito e N/S- ndo sei. O inquérito pretendia ainda avaliar qualitativamente todos o0s
comentarios e sugestdes facultados pelos clientes.

O inquérito aos clientes terminou com trés questdes abertas: “Na sua opinido quais
sd0 as caracteristicas que um abrigo deveria ter?”, “Sugestdes de postos de venda a serem
implementados (ex. central de camionagem) e “Como imagina no futuro que sejam os

transportes publicos em Braga?”.
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Participantes

A amostra foi calculada a partir do universo de vendas dado pela organizagéo, no
ano de 2013 e a partir da proporcdo de utentes da TUB relativamente a populacdo
residente em Braga (181 494 residentes, consoante os resultados definitivos dos Censos
2011).

O célculo foi realizado online através de um site de estatistica
(http://cua.li/ferramentas), usado em investigacao cientifica (Cuali, 2014). A amostra foi
constituida por 500 clientes com uma margem de erro de 4,38%.

A recolha de dados foi ao encontro da representatividade das setenta linhas de
servico regular da empresa. Para chegar a representatividade das mesmas foram efetuados
calculos com base nos valores de vendas do ano transato, valores cedidos pela
organizacao.

As amostras de um estudo podem ser probabilisticas ou ndo probabilisticas. A
amostra é probabilistica quando todos os sujeitos tém a mesma probabilidade conhecida
de serem selecionados. A amostra € ndo probabilistica quando os inquiridos s&o
escolhidos por outros meios que ndo os estatisticos, este tipo de amostragem nédo garante
a todos os elementos da populagdo a mesma probabilidade de integrarem a amostra
(Pardal & Correia, 1995). O tipo de amostragem escolhido para estes estudos foi a
amostragem por guotas (ndo probabilistica) Este tipo de amostra é o método empirico
usado com grande frequéncia no @mbito de estudos de satisfacdo de cliente de natureza
quantitativa (Vilares & Coelho, 2011).

Procedimentos

Apds apresentacdo do inquérito e respetiva autorizacdo por parte da administracdo
procedeu-se a realizacdo de um pré-teste junto de alguns clientes, com o objetivo de testar
a clareza das questdes e poder corrigir eventuais erros que enviesassem os resultados.
Através da realizacdo do pré-teste avaliou-se a taxa de recusas e a forma como os clientes
respondiam ao inquérito e ainda, perceber se a ordem das questdes estava corretamente
elaborada.

Uma vez identificado o grau de abrangéncia por linha, procedeu-se a recolha dos
dados. Esta recolha foi feita presencialmente atraves de entrevista, efetuada inteiramente
pela investigadora, nas diversas paragens e também a bordo dos autocarros. As entrevistas

face-a-face sdo o método que permite a recolha de dados com maior qualidade,
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proporcionando simultaneamente elevadas taxas de resposta, possibilidade de
observacao, adequacéo da linguagem ao cliente e uma melhor qualidade das respostas
(Vilares & Coelho, 2011).

Foram aplicados 500 inquéritos a diversos clientes dos TUB entre os dias 26 de
Novembro de 2014 e o dia 25 de Fevereiro de 2015 em diversos horarios do dia, entre as
8:30 e as 18:30, de segunda-feira a sabado. A colheita dos dados aconteceu em diversas
paragens da cidade de Braga como por exemplo, na Avenida Central, na Avenida da
Liberdade, na Rua do Raio, na Avenida General Norton de Matos, no Largo dos Penedos,
na Praca Conde Agrolongo, na Avenida Robert Smith, na Rua 25 de Abril, na
Universidade do Minho, na Universidade Cat6lica, no Carmo, no Bom Jesus, na Estacdo
CP e a bordo das viaturas.

Apds arecolha, seguiu-se a fase de insercdo de dados (500 inquéritos dos clientes)
no Software Statistical Package for Social Siences (SPSS) versdo 20, respeitando as
codificagdes atribuidas a cada variavel e respetiva andlise estatistica.

Foi realizada conjuntamente com a anéalise estatistica, a analise de conteudo para
as sugestdes e comentarios que todos os clientes tiveram a oportunidade de expor aquando

a realizacdo dos inquéritos.
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Resultados da analise de estatistica

1. Caraterizacéo sociodemografica dos inquiridos

Idade e sexo

A amostra deste estudo é constituida por 500 inquiridos maioritariamente do sexo

feminino - 65,2% dos inquiridos (gréafico 1).

Grafico 1

Distribuicdo percentual da amostra por sexo.

348 Feminino

Masculino
65,2

No que reporta as idades, estas encontram-se distribuidas no intervalo de idades
compreendidas entre os 14 e os 87 anos. No grafico 2 é apresentada a distribuicdo da
amostra por idade e sexo, em que as idades foram agrupadas nas mesmas categorias dos
relatorios anteriormente realizados pela empresa para fins comparativos.

Através do gréafico é de salientar que a amostra € constituida por um nimero mais
elevado de mulheres e a faixa etaria com menos de 18 anos e dos 31 aos 45 anos foi a
menos abrangida. Na faixa etaria dos 18 aos 30 anos, dos 31 aos 45 anos e dos 46 aos 60
anos a amostra é relativamente maior do sexo feminino (23,6%, 7,6% e 16,6%,

respetivamente).
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Gréfico 2
Distribuigéo percentual da amostra por idade e sexo.

65,2
34,8
23,6
16,6
11,6 12,6
5,8 88 76 6,8
2,8 3,8
Menos de 18 anos 18 a 30 anos 31 a45anos 46 a 60 anos Mais de 60 anos Total
Feminino Masculino

HabilitacGes literarias

Relativamente ao nivel de escolaridade, verifica-se que a amostra se carateriza por
niveis bastante dispersos entre os diversos escalGes. As percentagens mais significativas,
nas quais se encontra grande parte da amostra possuem até ao 4°ano de escolaridade, até
ao 6°no, até ao 9°ano e até ao 12° ano (21,4%, 10,8%, 23,4% e 30,0% da amostra).

Com menor percentagem ao nivel das habilitagBes literarias encontram-se as
opcdes de clientes que ndo sabem ler nem escrever, licenciatura e mestrado.

No grafico 3 encontramos os valores, em percentagem da amostra distribuida

pelos niveis de escolaridade.
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Gréfico 3
Distribuicdo percentual da amostra ao nivel das habilitagdes literarias.

30
23,4
21,4
10,8
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5,2
0,6 0,6
N3do sabe ler Até42ano Atéao62ano Até92ano Atéao 129 Licentura Mestrado Outro
nem escrever ano

Situacéo profissional

Relativamente a situacdo profissional, observou-se que através da amostra
recolhida, 24,4% (122 clientes) estdo empregados, 35,0% (175 clientes) sdo estudantes,
27,2% (136 clientes) estdo reformados, 11,2% (56 clientes) estdo desempregados e 2,2%
(11) possuem outra situagdo profissional.

Podemos concluir que dos 500 clientes inquiridos mais de 51% séo trabalhadores
e reformados. Porém, uma percentagem significativa dos clientes encontram-se

desempregados, situacdo muito expressiva no NOSSo pais.
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2. Servigo procurado pelo cliente

Tempo de cliente

A questdo ha quanto tempo é cliente dos TUB podemos concluir que 22% (n=110)
dos clientes ja o sdo ha mais de 20 anos, 21,2% (n=106) sdo clientes ha mais de 10 anos,
9,2% (n=46) sdo clientes até 10 anos, 32,2% (n= 161) sdo clientes até seis anos e 15,4%

(n=7) sdo clientes ha menos de 1 ano.

Tabela 1

Tempo de utilizacdo dos servicos.

Até 1ano Até 6 anos Até 10anos Maisde 10 anos Mais de 20 anos Total
77 161 46 106 110 500
15,4 32,2 9,2 21,2 22,0 100%

Pretende continuar cliente

Relativamente a questdo feita sobre a continuidade de ser cliente, obteve-se a

resposta “Sim” com 94,2% e “Nao” com 5,8% (tabela 2).

Tabela 2
Pretende continuar cliente.
N %
Sim 471 94,2
Néao 29 5,8

Na tabela 3 séo apresentados os motivos pelos quais os clientes pretendem ou néo
continuar clientes. Deste modo, 0os motivos para os clientes que pretendem manter-se
como tal foram agrupados em 6 categorias: necessidade de usar (n=225); questdo
econdmica (n=56); facilidade de transporte (n=19); gosto de andar de transporte publico
(n=29); Unico meio de transporte (n=117); enquanto ndo tem carta (n=8); e, satisfacao
com o servico (n=17).

Ja os clientes que manifestaram que ndo pretendem continuar a ser clientes, 0s
motivos apontados por estes referem-se a questdes economicas (n=6), vao tirar a carta de

conducéo e comecar a usar o carro (n=7) e a utilizacao de transporte individual (n=16).
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Tabela 3

Motivos pelos quais os clientes pretendem ou nédo continuar clientes.
Pretende continuar a ser

cliente
Sim Né&o
Porqué Precisa 225 0
Questdo econdmica 56 6
Facilidade 19 0
Gosta 29 0
Unico Meio 117 0
Enquanto ndo tem carta 8 7
Esta satisfeito 17 0
Transporte Individual 0 16

Utilizacao do servico

Ao perguntar se a frequéncia das viagens que efetuam ¢é:“todos os dias”, “dias
uteis”, “duas a trés vezes por semana”, “s6 ao fim de Semana” ou “raramente”, aferiu-se
que 240 dos inquiridos viajam nos “dias uteis”, 75 clientes “duas a trés vezes por semana”,
138 realizam viagens “todos os dias” e 47 clientes “raramente” utilizam. A op¢do “s6 ao
fim de semana” ndo obteve nenhuma resposta. No grafico 4 sdo apresentadas as

percentagens relativamente a cada item de opcéao de resposta.

Grafico 4

Distribuicdo percentual relativamente a utilizacdo do servico.

= Dias Uteis
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Motivo da utilizacéo

Ao questionar o motivo das suas viagens os utentes poderiam escolher mais do
que uma op¢ao, entre “trabalho”, “escola”, “compras”, “satde”, “lazer” e “outro”.
Como podemos ver na Tabela, os motivos com maior incidéncia para as deslocacoes

sao “compras”, “lazer” e “saude”.

Tabela 4
Motivos da utilizacdo dos transportes publicos.
Trabalho Escola Compras Saude Lazer Outro
N 109 164 229 163 182 12
% 218 32,8 45,8 32,6 36,4 2,4

Periodo do dia das deslocac6es

Quando interrogado aos clientes o periodo do dia das deslocacdes, sendo que
poderiam escolher os varios horérios do dia em que utilizam os servigos obteve-se as
seguintes respostas: periodo do dia das 5:00 as 8:59 (171 clientes); periodo do dia das
9:00 as 11:59 (406 clientes); periodo do dia das 12:00 as 14:59 (415 clientes); periodo do
dia das 15:00 as 17:59 (359 clientes); periodo do dia das 18:00 as 20:59 (267 clientes);
periodo do dia das 21:00 as 00:30 (59 clientes); todos os periodos (43 clientes).

Tabela 5

Periodo do dia das deslocacdes.

Todos 59 9 12 12 15 1518 1821 2100
N 43 171 406 415 359 267 59
% 86 34,2 81,2 83,0 71,8 53,4 11,8

Titulo de transporte utilizado

Ao aferir que titulo de transporte (passe, bilhete de bordo ou pré-comprado) os
clientes usam, conseguimos chegar aos valores de 390 clientes usam o passe como titulo
de transporte, 89 clientes utilizam o pré-comprado e 21 clientes o bilhete de bordo. No

gréafico 5 sdo expostas as percentagens relativamente a cada item de opcéao de resposta.
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Ao questionar os clientes que utilizam o bilhete de bordo como titulo de transporte
os motivos pelo qual o utilizam sdo: uso pouco frequente - 17 clientes (3,4%), mais pratico
comprar a bordo das viaturas - 3 clientes (0.6%) e utiliza os servicos para se deslocar ao
hospital - 1 cliente (0,2%).

Grafico 5

Distribuicéo percentual relativa ao titulo de transporte.

= Passe
Pré comprado

Bilhete de bordo

Quantas linhas utilizam para chegar ao seu destino

Ao inquirir quantas linhas utilizavam para chegar ao seu destino, obteve-se um
resultado de 59,0 % (n = 295) de utentes que utilizam apenas uma linha, usando duas
linhas 35,8% (n = 179) e, por fim, com 5,2% (n = 26) recorrem a trés ou mais linhas
para chegar ao seu destino.

Tabela 6

NuUmero de linhas utilizadas.

N %
1 Linha 295 59,0
2 Linhas 179 35,8

3 Ou mais linhas 26 5,2

Possui viatura propria?

A quest3o se tinham viatura propria, 73% (n=365) responderam que n&o possuem.
Dos 27% (n=135), os motivos da op¢do da utilizacdo do transporte publico estdo descritos
no seguinte gréafico.
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Grafico 6
Distribuicdo percentual dos motivos da utilizacdo do transporte publico.
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Titulo de transporte utilizado e motivo da utilizacao

Os clientes que utilizam o passe, o pré comprado ou o bilhete de bordo como titulo

de transporte, utilizam-no para diversos fins, descritos na tabela seguinte.

Tabela 7

Titulo de transporte e motivo da utilizag&o.
N Trabalho Escola Compras Saude Lazer  Outro
Passe 90 152 172 125 144 6
Pré comprado 13 10 53 32 35 4
Bilhete de 6 2 4 6 3 2
bordo
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3. Satisfacao relativamente ao servico prestado

Linhas e horarios

No que respeita a avaliacdo das linhas e horérios, os clientes avaliaram a sua
satisfacdo em relacdo as linhas, horéarios, pontualidade na partida, pontualidade na
chegada e as alteracdes na rede.

Através da andlise da tabela 8 pode-se comprovar que os clientes estdo
maioritariamente muito satisfeitos com os servicos das linhas (49,6%) e horéarios (48,8%)
estando adequados as suas necessidades. Estdo igualmente muito satisfeitos quanto a
pontualidade dos autocarros na partida (46,0%) e na chegada (46,2%). A média de
satisfagdo varia entre 3,78 e 3,87 na escala de 5 pontos.

Relativamente as alteracdes na rede (ex. entrada do autocarro no hospital)
verificou-se que 27,6% dos clientes estdo muito satisfeitos e 38,8% totalmente
satisfeitos. A média deste item foi de 4,25 e desvio padrdo de 0,88. Porém 98 clientes
salientaram que ndo sentiram quaisquer alteracdes nas linhas que normalmente utilizam.

Apds as recentes mudancas efetuadas na linha 74 € de interesse ressaltar os
resultados dos clientes que utilizam esta linha, sendo que as médias da satisfacdo sdo
superiores a 4,00 (muito satisfeito) em todos os itens, € no dltimo item é ainda mais
significativa de 4,63 (DP=0,68).

Tabela 8

Distribuicdo percentual da satisfacdo em relacdo as linhas e horarios.

Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente Nao sei
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

% N % N % N % N % N % N

Linhas 1,0 5 4,4 22 26,0 130 49,6 248 18,6 93 0,4 2

Horarios 1,6 8 5,0 25 25,8 129 48,8 244 18,6 93 0,2 1

Pontualidade 0,8 4 3,0 15 28,0 140 46,0 230 21,4 107 0,8 4
Partida

Pontualidade 0,8 4 3,0 15 26,8 134 46,2 231 22,2 111 1,0 5
Chegada

Alteragcbes narede =~ 0,8 4 2,8 14 104 52 27,6 138 38,8 194 196 98
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Autocarros

Pode verificar-se na tabela 9 que os clientes estdo maioritariamente satisfeitos e
muito satisfeitos com os itens relativos a seguranca, a limpeza no interior e com as
informacdes nos painéis a bordo.

Ao nivel dos itens, verificou-se que apenas o item “informacgdes nos painéis a
bordo” ndo teve respostas com cotagdo 1 (nada satisfeito) e foi precisamente o que
apresentou média mais elevada (M=3,83, DP=0,75). Contudo, foi neste item que se
verificou uma taxa de 3,4% dos clientes que responderam que ndo sabiam dar a sua
opinido uma vez que nunca repararam.

Por sua vez, o item que revelou um nivel médio de satisfagdo mais baixo nesta
amostra foi 0 9 — nivel de acessibilidade (M=3,27, DP=0.95). Neste item apurou-se uma
maior disparidade de resultados, em que 18,6% dos clientes manifestaram estar pouco
satisfeitos, 38,8% satisfeitos e 28,2% muito satisfeitos.

Na linha 74, a média das respostas aos itens deste grupo variou entre 3,40 no item
relativo & acessibilidade e 4,10 no item das informacdes nos painéis a bordo.

Tabela 9
Distribuicdo percentual da satisfacdo em relagdo aos autocarros.
Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente N&o sei
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
% N % N % N % N % N % N
Seguranca 10 5 70 35 342 171 434 217 138 69 06 3
Limpeza Interior 10 5 74 37 344 172 454 227 118 59 00 O
Informagdes 00 0 34 17 268 134 492 246 172 8 34 17
painéis a bordo
Nivel de 18 9 186 93 388 194 282 141 102 51 24 12

acessibilidade

Paragens e abrigos

Ao avaliar a satisfacdo para com a localizacdo das paragens, a localizacdo dos
abrigos, o conforto, a limpeza e as informacOes sobre os horarios podemos concluir
atraveés da analise da tabela 10 que os clientes se encontram maioritariamente satisfeitos

e muito satisfeitos com as diversas dimensdes avaliadas.
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Nos resultados da satisfacdo verificou-se que ha uma percentagem significativa
de respostas a opcao de “pouco satisfeito” nos itens da localiza¢do dos abrigos, conforto
e limpeza, em que o intervalo das médias (M=3,55, DP=0.92; M=3,47, DP=0.91; M=
3,55, DP=0.87, respetivamente) dos participantes se encontra mais baixa.

Com média de satisfacdo na casa dos 4,00 nos itens avaliados nesta seccao
podemos concluir que na linha 74 os clientes encontram-se muito satisfeitos com os

servigos dos autocarros.

Tabela 10
Distribuicdo percentual da satisfacdo em relacdo as paragens e abrigos.
Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente N&o sei
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
% N % N % N % N % N % N
Localizagéo 0,8 4 48 24 30,8 154 49,6 248 13,6 68 0,4 2
Paragens
Localizagdo 2,8 14 9,2 46 30,2 151 454 227 12,2 61 0,2 1
Abrigos
Conforto 2,0 10 11,0 55 370 185 382 191 11,8 59 0,0 0
Limpeza 1,0 5 10,0 50 372 187 39,2 196 12,4 62 0,0 0
Informacdes 1,2 6 8,6 43 250 125 436 218 20,6 103 1,0 5
Horérios

Postos de venda

Nesta seccdo do inquérito para avaliar a satisfacdo dos clientes face a localizacdo
dos postos de venda, ao nimero e horarios, a qualidade do atendimento e as informacdes
disponibilizadas, obteve-se um indice de satisfacdo bastante elevado, acima dos 17% dos
clientes estdo satisfeitos, acima de 47% dos clientes estdo muito satisfeitos e acima de
21% dos clientes encontram-se totalmente satisfeitos.

Nos dois primeiros itens a média foi superior a 3,94 e nos dois ultimos superiores
a 4,07 o que corrobora a satisfacdo dos clientes face a este servi¢o dos TUB.

Porém, os indices de respostas “ndo sei” foram significativos, mas tal facto deve-
se a alguns dos clientes ndo serem os proprios a adquirir os titulos de transporte e também

0s que adquirem o bilhete de bordo néo se dirigirem aos mesmos.
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Na linha 74 os clientes estdo maioritariamente muito satisfeitos com a localizacéo

e numero e horérios dos postos de venda e totalmente satisfeitos com a qualidade do

atendimento e informacgdes disponibilizadas.

Tabela 11

Distribuicéo percentual da satisfacdo em relacdo aos postos de venda.

Nada
Satisfeito

%

Localizagéo 0,4

Numero e Horarios = 0,2

Qualidade 0,2
Atendimento

Informacdo 0,0
Disponibilizada

Profissionais

N
2

Pouco
Satisfeito
% N
2,6 13
1,4 7
1,2 6
1,4 3

Satisfeito

%
21,6

21,6

17,4

17,2

N
108

108

87

18

Muito
Satisfeito
%

48,2

474

48,2

48,0

241

237

240

112

Totalmente
Satisfeito
% N
21,8 109
22,6 113
27,4 137
27,4 239

Nao sei

%
54

6,8

5,6

6,0

27

34

30

128

Quando perguntado o nivel de satisfacdo perante os motoristas e os fiscais em

termos de simpatia e apresentacdo e profissionalismo/competéncia e informagdes

percebemos facilmente que os resultados se distribuem maioritariamente pelas categorias

de muito satisfeito (acima de 47%) e totalmente satisfeito (acima de 25%).

A média da satisfacdo para com os motoristas foi de 3,94 (DP=0.82) e de 3,95

(DP=0.82) nos itens 19 e 20, respetivamente.

Nos itens referentes aos fiscais obteve-se 0% de respostas “nada satisfeito”. A

média de satisfacdo perante estes profissionais foi de 4,1. Contudo, foi notério que alguns

clientes ndo sabiam avaliar estes dois itens devido a inexisténcia de contacto direto.

Através dos resultados obtidos podemos concluir que os clientes que utilizam a linha 74

estdo muito satisfeitos, com uma média superior a 4,48.
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Tabela 12
Distribuigéo percentual da satisfacdo em relagcdo aos profissionais.
Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente N3o sei
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
% N % N % N % N % N % N
Motoristas: 0,6 3 3,6 18 224 112 478 239 25,6 128 0,0 0
Simpatia e
Apresentacao
Motoristas: 0,6 3 34 17 22,0 110 478 239 26,0 130 0,2 1

Profissionalismo.
Fiscais: Simpatiae = 0,0 0 1,6 8 166 83 512 256 26,0 130 4,6 23
Apresentacao
Fiscais: 0,0 0 10 5 16,6 83 51,0 255 26,4 132 | 5,0 25

Profissionalismo.

Desempenho dos servigos

Na seccdo referente ao desempenho dos servicos, os itens avaliados foram
relativos a secretaria geral, apoio ao cliente, facilidade de apresentacdo de sugestdes e
reclamacdes, clareza da informacdo recebida (pedidos, reclamacgdes ou sugestdes) e o
tempo de resposta as solicitacdes. Na aplicacao dos inquéritos foi verificado que a grande
maioria da amostra, mais de 81% dos inquiridos nunca necessitou de utilizar, dai a grande
taxa das respostas incidir na opgao “ndo sei”.

Dos clientes que ja utilizaram os servicos a méedia mais baixa encontrada da
satisfacdo foi de 3,93 (DP=1.03) no item da secretaria geral e a média mais alta de 4,00
(DP=1.03) no item do apoio ao cliente e linha azul. Podemos concluir que os clientes que
precisam de utilizar os servicos estdo maioritariamente muito satisfeitos.

Também nesta seccao os resultados obtidos pelos clientes da linha 74, encontram-

se muito satisfeitos, com a média superior a 4,33.

Tabela 13

Distribuicdo percentual da satisfacdo em relacdo ao desempenho dos servicos.

Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente N&o sei
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
% N % N % N % N % N % N
Secretaria Geral 0,8 4 0,6 3 28 14 72 36 5,2 26 83,4 417

Apoio ao Cliente 0,8 4 0,6 3 30 15 74 37 6,6 33 81,6 408
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Facilidade de 0,8 4 1,0 5 30 15 72 36 6,4 32 81,6 408
apresentacdo
Clareza da 0,8 4 0,6 3 32 16 74 37 6,6 33 81,4 407
informacéo

Tempo de resposta 0,8 4 0,8 4 3,2 16 7,2 36 7,0 35 81,0 405

InformacGes aos clientes

Quando questionado aos clientes sobre a sua satisfagdo para com o site, blog,
facebook, twiter, a aplicacdo TUB mobile, o carregamento de passes via multibanco e os
eventos/iniciativas, tal como na seccdo anterior verificou-se que uma grande percentagem
dos clientes desconhecia tais meios da empresa traduzindo-se as respostas em “ndo sei”
como se pode verificar na tabela 14.

Dos clientes que conhecem a taxa de respostas de “nada satisfeito” e “pouco
satisfeito” sdo quase nulas. A média das respostas varia entre 4,34 e 4,66, 0 que podemos
concluir que os clientes que utilizam encontram-se muito satisfeitos e totalmente
satisfeitos.

A percentagem de clientes que é utilizador do site, blog, facebook ou twiter é de
43%, ja a percentagem de utilizadores da aplicacdo TUB mobile corresponde a 29,2%. A
utilizacdo do carregamento de passes via multibanco apresentou-se a mais baixa destes
trés itens, com apenas 8,6%.

Na analise da linha 74, esta seccdo é que apresenta niveis de satisfacdo mais

elevados, com a média a ultrapassar os 4,50.

Tabela 14
Distribuicdo percentual da satisfacdo em relacdo as informacGes aos clientes.

Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente Néo sei

Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito

% N % N % N % N % N % N
Site, blog, 0,0 0 0,0 0 32 16 92 46 31,2 156 | 56,4 282
facebook, twiter
Aplicagdo TUB 0,0 0 0,0 0 20 10 64 32 21,8 109 69,8 349
mobile
Carregamento via 0,0 0 0,4 2 1,6 8 1,8 9 7,4 37 88,8 444
multibanco
Eventos/Iniciativas = 0,2 1 0,0 1 74 37 176 88 25,0 125 49,8 249
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Satisfacao global dos servicos

Por Gltimo, pretendeu-se avaliar a opinido e percecao dos clientes relativamente a
aspetos como a relagdo qualidade/preco, a distingdo dos TUB no dominio da mobilidade
urbana integrada e por fim a avaliacdo geral dos servicos.

Em relacdo a qualidade/preco, como se pode verificar pela tabela 15 os clientes
encontram-se satisfeitos (32,0%) e muito satisfeitos (46,6%). A média é de 3,60 e desvio
padrdo de 0.82.

Relativamente ao segundo item desta seccao 31,2% dos clientes manifestaram nao
terem conhecimento para responder. Dos inquiridos que responderam salienta-se que
estdo maioritariamente muito satisfeitos.

Por fim, na avaliacdo geral a média das respostas foi de 3,84 (DP=0,67) em que
as percentagens mais significativas se distribuem entre satisfeito e muito satisfeito.

Por ultimo, os dados da anélise da linha 74 indicam que no item relativo ao preco
a média da satisfacdo é de 3,86 (DP=0,75), no item da distin¢cdo dos TUB a média ¢ de
3,94 (DP=0,68) e por fim a avaliacdo geral apresenta uma média de 4,01 (DP=0,50).

Tabela 15

Distribuicdo percentual da satisfacdo em relacdo a satisfacdo global dos servicos.

Nada Pouco Satisfeito Muito Totalmente Néo sei
Satisfeito Satisfeito Satisfeito Satisfeito
% N % N % N % N % N % N
Relacéo 10 5 7,2 36 320 160 46,6 233 108 54 2,4 12
qualidade/prego
Distingdo dos TUB | 0,2 1 1,8 9 196 98 384 192 88 44 31,2 156
Avaliacdo Geral 0,6 3 2,2 11 21,8 109 636 318 118 59 0,0 0
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4. Questdes finais

Caracteristicas de um abrigo

Quando questionado aos clientes, quais as caracteristicas que um abrigo deveria
ter, os participantes referiram como mais importante “ndo chover” (28,2%; n=141), “ser
coberto” (22,2%; n=111), “ndo chover e ser coberto” (10%; n=50), “serem maiores”
(6,0%; n=30), “ter abrigo em todas as paragens” (4,0%; n=20), “ter bancos” (3,0%; n=15),
“ter horarios visiveis e percetiveis” (3,2%; n=16), “serem maiores e ndo chover” (1,0%;
n=5), “melhorar arquitetura” (0,8%; n=4), “ndo tapar a visibilidade” (0,6%; n=3). Porém,
8,2% (n=41) dos inquiridos responderam que devem manter-se iguais e 12,8% (n=64)

ndo sabem.
Sugestdes de postos de venda a serem implementados (ex. central de camionagem)

Na questéo relativa aos postos de venda, 103 (20,6%) clientes concordaram que
fosse implementado um posto de venda na central de camionagem, 84 (16,8%)
consideraram néo ser necessario e 313 (62,6%) clientes ndo concordam nem discordam
de tal opcéo.

Relativamente a sugestdes de postos de venda a serem implementados na cidade
de Braga, os locais que surgiram estdo descritos no grafico 7. Contudo obteve-se uma

taxa 89,6% (n=448) sem respostas.

Grafico 7

Distribuicdo da frequéncia das sugestdes dos postos de venda a serem implementados.

14

11

Avenida Ponte S.Jodo Avenida Robert Braga Parque Celeirds Rua 25 de Abril Hospital
Central Smith
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Como imagina no futuro que sejam os transportes publicos em Braga?

Na ultima questdo do inquérito realizado as respostas obtidas encontram-se

descritas no gréafico em baixo.

Gréfico 8
Distribuicdo da frequéncia das sugestdes para o futuro dos transportes em Braga.
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Resultados da analise de contetido

1. Analise de contetdo dos comentarios e sugestdes de melhoria dos servicos

Para além do inquérito de satisfagdo de clientes realizado, também os comentérios
e sugestdes sdo um importante instrumento de recolha das opinides que os clientes tém
acerca da prestacéo de servicos dos TUB.

Do total da amostra (N=500 clientes), 32 deles, aquando a realizacdo dos
inquéritos, referiram que nos servicos TUB “Estd tudo bem” e ndo alterariam nada. Um
cliente salientou que “Os TUB em Braga tém vindo a crescer e a responder as
necessidades dos cidaddos”, outro utente mencionou “Servico muito bom quando

comparado com outras cidades portuguesas”.
Linhas e horarios

Na primeira dimensdo do inquérito em linhas e horarios foi possivel obter diversos
comentarios dos clientes acerca dos varios fatores avaliados nos itens.

Nos itens 1 - Linhas adequadas as minhas necessidades e 2 - Horarios adequados
as minhas necessidades foi possivel obter 26 respostas dos inquiridos a sugerir mais
horarios a noite e 47 respostas a sugerir mais horarios ao fim de semana. Dos inquiridos,
2 referiram que a necessidade de mudar de linhas e o tempo de espera entre 0s autocarros
€ 0 aspeto mais negativo.

A resposta do item 3 - Pontualidade no local de partida e 4 - Pontualidade no local
de chegada, 26 inquiridos responderam que a pontualidade falha em diversas ocasides.
Contudo, mencionam diversas vezes que muitos dos atrasos ocorrem devido ao transito,
horas de maior trafego ou mesmo acidentes. Ja 5 clientes referiram que a pontualidade é
adequada e satisfatoria.

Ao item 5 - AlteracOes na rede (ex. entrada do autocarro no hospital), 46 clientes
referiram que as alteracdes foram muito boas e de encontro as necessidades dos
bracarenses. A entrada do autocarro no hospital possibilitou maior comodidade no acesso
a este servico, sendo uma mais-valia para os clientes. Porém, 13 inquiridos ressaltaram a
importancia das linhas 40 e 41 ndo irem a entrada do hospital, facto que para clientes com
maior dificuldade de locomogdo acarreta maior insatisfacdo. Dos inquiridos, 4
responderam a este item referindo que ndo sentem as alteracdes na rede e 4 comentarios

referindo que as alteragdes séo confusas.
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Os inquiridos da linha 7 referiram que os autocarros andam lotados em Celeirds
da parte da manha, havendo uma sugestdo para a criacdo de uma linha direta de Celeiros
até ao hospital e ainda horérios a noite do braga parque até Celeirds. 2 Inquiridos fizeram
referéncia ao facto de haver muitos horarios nesta linha “ha sempre autocarros a passar,
de 30 em 30 minutos”.

Um comentario da linha 45 ressaltou que a “mudanga de horario na linha 45 foi
prejudicial, principalmente da parte da manhad para quem trabalha”. Na linha 80, um
cliente referiu “retiraram horarios desta linha e isso foi muito negativo, uma vez que
atrasam as pessoas”, na linha 3 e 93 também foi mencionado que “as alteragdes ocorridas
foram para piores”.

Um dos comentdrios da linha 43 ressaltou que ha “muitos horarios para
universitarios”. Ja na linha 33 foi sugerido por 4 clientes, na linha 32, na linha 53 e linha
39 por 2 clientes, respetivamente, e na linha 81 e 54 por um cliente, também

respetivamente, “mais horarios na linha durante o dia”.

Autocarros

Ao item 6 — Seguranca os comentarios que foram surgindo foram agrupados nas
seguintes categorias: seguranca razodvel (6 clientes); seguranca fraca (8 clientes);
autocarros lotados (11 clientes); autocarros para turistas com mau aspeto e sempre lotado
(3 clientes); travagens bruscas (4 clientes).

O item 7 - Limpeza no interior suscitou entre os clientes varios comentarios: “os
autocarros no inverno andam molhados no interior” (2 pessoas); “autocarros sujos no
interior”; “falta de limpeza”; “cheiro desagradavel dentro das viaturas” (24 pessoas);

“Letras muito pequenas” (12 clientes), “informacgdes ndo percetiveis” (4 Clientes)
e “informagdes muito uteis” (3 clientes) foram os comentérios obtidos ao item 8 -
Informacdo nos painéis a bordo do inquérito realizado.

Por ultimo, na dimensdo relativa aos autocarros, o item 9 - Nivel de acessibilidade
para deficientes/ idosos/carrinhos de bebés foi aquele que mais se fez ouvir pelos clientes.
“Nos autocarros mais antigos ¢ dificil a entrada e saida dos autocarros, (depende dos
autocarros) ” (98 clientes); “motoristas ajudam as pessoas com menos mobilidade” (20
clientes); “deveria haver mais espaco na entrada dos autocarros para a entrada poder ser
facilitada (2 clientes); “ndo vejo dificuldade (5 clientes);” degraus altos (7 clientes); “esta

a melhorar” (3 clientes).
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Os clientes deram varias sugestdes para os autocarros, entre elas: cintos (15
clientes), caixotes para o lixo (19 clientes), internet a bordo (17 clientes), bancos de
plastico (12 clientes), rampas automaticas (1 cliente), musica a bordo (1 cliente) e ar

condicionado (1 cliente).

Paragens e abrigos

No item 10 - Localizacdo das paragens, 12 clientes frisaram a importancia de todas
as paragens terem abrigos. Comentarios de diferentes pessoas referiram haver uma
“desorganizacdo na distribuicdo das paragens uma vez que existem paragens muito
préximas e depois bastante espago entre elas” e “muitas paragens estdo localizadas muito
préximas de curvas”. Uma sugestdo para as paragens foi a coloca¢ao de musica.

Relativamente ao item 11 - Localizacdo dos abrigos, 36 clientes referiram que 0s
abrigos possuem uma arquitetura bonita, mas pouco pratica uma vez que chove, sugerindo
que fossem tapados em cima e em baixo para ndo deixar entrar a chuva. 13 Inquiridos
salientaram a importancia de ter abrigos em todas as paragens, sendo que referiram alguns
locais onde ndo existem abrigos, nomeadamente: S.Pedro D’ este, central de camionagem
(2 clientes), Carmo (13 clientes), Fabrica da confianca, Bairro da alegria, Sequeira, Areal,
Rua de St. Cruz, Rua 31 de Janeiro, Real, Avenida Conselheiro Lobato, Quinta da armada
(2 clientes), Largo dos Desprevenidos, Capela Sra. Do Socorro, Lomar (2 clientes),
Tadim, Espirito Santo, e Semelhe. 3 Clientes mencionaram que em alguns locais 0s
abrigos ndo correspondem as respetivas paragens. Por ultimo, para 2 clientes os abrigos
estdo bons assim.

Aos itens 12 - Conforto e 13 - Limpeza ndo existiram comentarios. Mas aquando
da realizacdo dos inquéritos a maior preocupacao das pessoas prendeu-se com os abrigos.

Por Gltimo, o item14 - Informacdo sobre horarios foram registados varios
comentarios dos clientes sobre a inexisténcia de horarios nas paragens de Gualtar até
S.Mamede, Celeir6s (2 clientes), Merlim de S.Pedro, Palmeira (4 clientes), Navarra,
Adaufe, Sequeira, Cabreiros, Sdo paio de Merlim, Vilaca, Ventosa. Foi ainda sugerido
“horérios em todas as paragens, visiveis e claros” (21 clientes) e trés dos inquiridos
sugeriram “hordarios digitais nas paragens” (1 cliente).

Porém, varios clientes ndo deixaram de frisar que ha em muitas paragens
informagdes erradas sobre os horarios “atrasam muito em relacdo aos minutos que

marcam” (11 clientes) e que os “horarios sdo confusos” (14 clientes).
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Postos de venda

Nesta sec¢do, 0s comentarios/sugestdes aos itens 15 — Localizacdo, 16 - NUmero
e horérios, 17 - Qualidade do atendimento e 18 - Informacdo disponibilizada foram
obtidas as seguintes analises: bem localizados (2 clientes); mais postos de venda
espalhados pela cidade (9 clientes); posto de venda do Largo dos Penedos ndo deveria
fechar na hora de almoco (2 clientes); abertura dos postos de venda deveria ser mais cedo
(2 clientes); poucos horarios ao sbado (2 clientes); maior divulgacdo dos postos de venda
(3 clientes); sdo simpaticos e tem um bom atendimento (22 clientes); sdo mal-educados

(4 clientes); dao informacdes (2 clientes); e ndo ddo informacdes (2 clientes).

Profissionais

Aos itens 19 - Motoristas: simpatia, apresentacdo e 20 - Motoristas:
Profissionalismo/competéncia e informagbes surgiram diferentes comentarios, até
mesmo divergentes entre eles. 56 Clientes elogiaram 0s motoristas pela sua simpatia e
competéncia a desempenhar as suas fungdes e 21 clientes salientaram o profissionalismo
das mulheres motoristas a conduzir, mas ja para 43 dos inquiridos estas competéncias
dependem dos motoristas. Outros comentarios apurados foram os seguintes: motoristas
bruscos (11 clientes); motoristas com pés pesados; (8 clientes), motoristas ndo esperam
que as pessoas se sentem; (10 clientes), motoristas ajudam pessoas com mais dificuldade
(4 clientes); e mais mulheres a conduzir (8 clientes).

Nos itens 21 - Fiscais: simpatia, apresentacdo e 22 - Fiscais:
Profissionalismo/competéncia e informacdes, 32 clientes destacaram o facto de os fiscais
serem muito simpaticos e bem-educados, ja para 2 clientes os fiscais sdo antipaticos.

Desempenho dos servigos

Aos itens deste grupo Desempenho dos Servigos: 23 — Secretaria geral, 24 - Apoio
ao cliente/Linha azul, 25 - Facilidade em apresentar sugestdes e reclamacgdes, 26 - Clareza
da informacéo recebida (pedidos, reclamacdes ou sugestdes) e 27 - Tempo de resposta as
solicitagOes, 376 clientes nunca tiveram a necessidade de se deslocarem aos servigos ou
de apresentar alguma reclamacéo ou pedido de informacdes. 49 Clientes referiram que
existe um bom atendimento por parte dos servigos e 4 mencionaram que as duvidas séo

esclarecidas de forma correta.
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Os comentérios menos positivos registados foram os seguintes: “ja reclamei e
ainda nao tive resposta ha mais de 1 ano. Estou muito revoltada”, “fazem confusao com
os pedidos, ligo para um lado e mandam ligar para outro nimero, ndo s&o claros naquilo
que dizem”, “liguei e fui mal atendida, ndo deram seguimento a proposta que fiz”, “ja cai
e arrependi-me de ndo ter apresentado queixa contra o motorista que ndo esperou”,
“acidente ndo resolvido”, e “ndo fiquei esclarecida com informagGes dadas sobre o

carregamento por multibanco”. Para além destes comentarios, 3 clientes manifestaram

estarem insatisfeitos com os servicos TUB.

InformacGes aos clientes

Nesta secgdo 30 clientes salientaram néo ter conhecimento sobre os meios dos
TUB. No Item 28 - Através do site, blog, facebook, twiter pode-se verificar que 169
clientes ndo usam novas tecnologias e 31 clientes consultam horéarios e noticias.

Ao item 29 - Aplicacdo TUB mobile ndo houveram comentarios. J& ao item 30 -
Carregamento de passes via multibanco, 74 clientes demonstraram a sua preferéncia de
carregamento ser realizada nos postos de venda presencialmente, 24 afirmaram que iriam
comecar a carregar por multibanco e 4 clientes referiram que a ativagdo por multibanco
foi um processo complicado e dificil no inicio. 2 Clientes referiam que podia haver um
método alternativo ao email para poder receber as referéncias, visto ndo terem email. 7
Clientes elogiaram a iniciativa de poder carregar por multibanco, evitando filas, tornando
mais facil este processo.

Ao item 31 - Eventos/Iniciativas, o evento TUB natal foi o mais destacado pelos
inquiridos (81 clientes), seguindo-se os postais de natal (12 clientes), o transporte ao
futebol (5 clientes) e ainda a noite branca (2 clientes). 4 Inquiridos salientaram a pouca

divulgacdo que existiu do evento TUB natal.

Satisfacao global

Por ultimo, a dimensdo satisfacdo global ao item 32 - Relacdo qualidade/preco
existiram comentarios bastantes dispersos e contraditorios, uma vez que 43 clientes
referiram que 0s precos estdo caros e 28 clientes mencionaram que 0S pregos estdo
acessiveis. 7 Clientes relataram que 0s precos para reformados sdo muito acessiveis, ja
para 3 clientes os pregos para estudantes estédo caros. 10 Clientes mencionaram que 0
bilhete de bordo é muito caro e 6 clientes disseram que o prego é exagerado da coroa dois

e trés.
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Para finalizar, no item 33 - Distin¢cdo dos TUB no dominio da mobilidade urbana
integrada 21 clientes indicaram que o facto de os TUB terem viaturas a gas natural é uma
preocupacao consciente € muito importante. Porém 9 clientes mencionaram “frota velha

e poluente” dos TUB como aspeto negativo para o meio ambiente.
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Atividade 2: Inquérito aos potenciais clientes
Objetivos

v" Conhecer os principais motivos da populacdo em ndo utilizar os transportes
publicos;
v Avaliar a imagem da empresa através da perspetiva dos ndo clientes;

v" Identificacdo de estratégias para captar potenciais clientes.

Literatura

O estudo de potenciais clientes poderd constituir uma importante fonte de
inspiracdo para as empresas. Neste caso, as empresas estdo interessadas em saber quais
as razdes porque cada potencial cliente ndo € ainda cliente da sua empresa e quais 0s
fatores que poderiam motivar a adesédo. Estes estudos poderdo também ajudar a desenhar
novos produtos e servicos que possam satisfazer os potenciais clientes (Vilares & Coelho,
2011).

Segundo Vavra (1997) é necessario um esforco significativo para conquistar
novos clientes. Peppers e Rogers (1993) salientaram que é mais econémico manter um
cliente do que todo o processo de conquista de novos clientes ou mesmo a recuperagao
de clientes perdidos. Varios estudo demonstram que € cerca de 5 vezes mais caro atrair
um novo cliente do que manter um cliente existente e ainda, novos clientes séo dificeis
de satisfazer. As necessidades podem ser muito diferentes das dos clientes atuais e
particularmente dos clientes com elevado valor para a empresa. Assim, modificar 0s
servigos no sentido de atrair novos clientes podera ser impraticavel (Vilares & Coelho,
2011).

O essencial fator para a retencdo e fidelizacdo é a confianca que o cliente tem
relativamente a organizacdo. As primeiras relacdes, entre a organizacdo e o cliente, sdo
fundamentais para o estabelecimento da confianca, dependendo de dois fatores: o nivel
de expectativas criado no cliente, que deve ser realista, flexivel e suficientemente alto
para atrair a sua compra e o nivel da experiéncia que deve ser conhecido previamente de
maneira a fornecer-lhe aquilo que realmente pretende (Lara & Casado, 2002).

A ideia que as empresas existem para servir os clientes é consensual. Neste
sentido, para além da organizagdo interna, que deve incidir no trabalho em equipa e a
melhoria continua, ¢ fundamental numa organiza¢ao a orientagdo para o cliente. “A

orientacdo para o cliente € uma cultura, uma forma de estar e um conjunto de
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comportamentos baseados nos valores da organizacdo consistentes entre os diferentes
colaboradores da empresa em cada uma das fungdes existentes” (Santos, 2015b, p1).

O automovel possui, no contexto atual da mobilidade, um papel fulcral. Este meio
de transporte tornou-se, ao longo da evolucdo humana e ao longo da melhoria das
condicdes econdmicas das familias, um objeto ao alcance de grande parte da populacéo,
estando presentemente banalizado e acessivel as varias classes sociais (Dire¢do Geral do
Ambiente [DGA], 2002).

Num contexto caracterizado pela construcdo e reconversdo de estradas, vias e
acessos, pela facilidade de aquisicdo de veiculo proprio, e pela distancia do local de
trabalho a casa, 0 meio de transporte tradicional — o transporte publico — tende a perder o
seu estatuto de transporte principal em detrimento do automdvel particular. A melhoria
das condi¢bes economicas dos agregados familiares nas Gltimas décadas permitiu que se
verificasse uma mudanca nos habitos e comportamentos a respeito da mobilidade (DGA,
2002)

O automovel ¢é visto atualmente como um objeto indispensavel no dia-a-dia,
conferindo um maior grau de autonomia e liberdade. Porém, enfrentamos atualmente
grandes desafios ao seu uso. A poluicdo atmosférica € uma delas, ja que afeta diretamente
0 meio em que vivemos. A qualidade de vida nas cidades diminui, sendo outro fator
porque além da poluicdo atmosférica também a sonora tem atingido niveis prejudiciais a
salde publica. A inseguranca originada pelo excesso de automdveis em circulacéo, a
sinistralidade elevada e o stress provocado pela conducgédo no transito constituem outros
motivos (DGA, 2002).

As cidades devem apostar na inovacdo para dar resposta as necessidades e
expectativas dos cidadaos. Independentemente da sua dimensdo e do seu alcance, sao um
conjunto de redes interligadas em que o cidadao aparece no centro. Cada nucleo urbano
estd integrado numa série de sistemas chave que tornam possivel a sua habitacao,
melhoram a sua competitividade e sustentam o0 seu crescimento econémico
(Internacional Business Machines [IBM], 2014).

Entre estes sistemas destacam-se trés: servicos de gestdo e planeamento, que
permita a cada cidade aproveitar todo o potencial dos seus recursos e otimizar o
funcionamento da administragéo publica, a seguranca publica ou o urbanismo; os servicos
de infraestrutura, fundamentais para que uma cidade seja habitavel, nomeadamente ao

nivel de gestdo de agua, energia e transportes; e, 0s servicos dirigidos aos cidaddos como
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individuos, entre eles contam-se 0s servicos relacionados com o trabalho, programas
sociais, saude ou educacao (IBM, 2014).

E o sector dos transportes que constitui uma das areas prioritarias de intervencéo
nas estratéegias de desenvolvimento sustentdvel dos paises da Unido Europeia,
encontrando-se o fomento do uso de transportes energeticamente mais eficientes, o
incentivo da intermodalidade e do sistema de transportes publicos. Deste modo, 0
fundamental passa por um mudanca de atitude dos cidaddos, uma maior
consciencializa¢do para a mudanca de comportamentos onde sé o esforco da sociedade

em si, permitira inverter a tendéncia atual (DGA, 2002).
Metodologia
Instrumento

Foi realizado um inquérito a pedido da administracdo da empresa para conhecer
0s motivos da populacdo Bracarense nao utilizar o transporte pablico (anexo 2). A idade
dos clientes dos TUB compreende uma faixa etaria bastante envelhecida e perante tal
realidade e de modo a poderem ser criadas estratégias para possivel captacdo de novos
clientes foi realizado o inquérito.

A primeira parte do inquérito foi constituida por questdes sociodemograficas, tais
como: sexo, idade, codigo postal, habilitacfes literérias, situacao profissional, meio de
transporte utilizado diariamente (motivo), se ja foi cliente dos TUB e se sim, ha quanto
tempo. De seguida foi realizada uma questdo com varias possibilidades de resposta sobre
dos motivos da ndo utilizacdo do transporte publico, nomeadamente, uso do automovel,
tempo da deslocacdo, preco, auséncia do servico adequado as necessidades pessoais,
dificuldade de acesso as paragens, falta de informacéo, informacao pouco clara ou outro
motivo.

Foram incluidas neste inquérito trés questdes abertas, nomeadamente: “O que o
levaria a utilizar regulamente os nossos servigos”; “Qual a maneira que julga ser mais
apropriada para obter informagdes dos servigos dos TUB” e “Como vé a atividade dos
TUB”. Por fim, foi adicionada uma questdo a sobre a possibilidade de receberem o

newsletter dos TUB (com indicacéo para deixar o correio eletronico).
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Participantes

A amostra do inquerito aos potenciais clientes foi constituida por 200 inquiridos.
Foram abrangidos vérios cidaddos do distrito de Braga e dos diversos concelhos,
nomeadamente Vila Verde, Amares, Povoa do Lanhoso, Guimardes, Barcelos, Vila Nova
de Famalic&o, Terras de Bouro e Vieira do Minho.

A amostra é ndo probabilistica, como no estudo anterior e 0o método de
amostragem escolhido foi o por quotas.

Procedimentos

Como na atividade descrita anteriormente, também para a aplicacdo deste
inquérito foi realizado um pré-teste. O pré teste mostrou-se eficiente uma vez que 0s
potenciais clientes responderam de forma clara as questdes ndo demonstrando ser
necessario realizar alteragoes.

A administracdo do inquérito foi realizado presencialmente pela investigadora.
Estes inquéritos foram administrados em diversos locais da cidade, coincidindo com o
periodo de aplicacdo dos inquéritos aos clientes (Avenida Central, na Avenida da
Liberdade, na Rua do Raio, na Avenida General Norton de Matos, no Largo dos Penedos,
na Praca Conde Agrolongo, na Avenida Robert Smith, na Rua 25 de Abril, na
Universidade do Minho, na Universidade Cat6lica, no Carmo, no Bom Jesus, na Estacdo
CP).

De seguida, procedeu-se a passagem dos dados para o Software Statistical
Package for Social Siences (SPSS) versdo 20, respeitando as codificacdes dadas a cada
variavel e respetiva analise estatistica dos 200 inquéritos.

Simultaneamente, com a andlise estatistica foi efetuada a anélise de conteudo das

questdes abertas do inquérito.
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Resultados da analise estatistica
1. Caracterizacao sociodemografica
Sexo e idade

A totalidade da amostra é composta por 200 inquiridos dos quais 111 sdo do sexo
feminino e 89 sdo do sexo masculino. Com efeito, ha uma distribuicdo maior no sexo
feminino em que a maioria dos inquiridos pertence a este genero (55,5%) e 45,5% ao
género masculino (grafico 9). A idade media dos inquiridos ronda os 31 anos (DP=12.94),
sendo que h& uma variacdo das idades de um limite minimo de 17 anos a um limite

méaximo de 70 anos.
Grafico 9

Distribuigéo percentual da amostra por sexo.

45,5

= Feminino

Masculino

Caddigo postal

A questdo relativa ao codigo postal verificou-se que varias zonas do distrito de
Braga foram abrangidas. 46,5% dos inquiridos pertencem a Braga, 10% residem em Vila
Verde, 8,5% em Amares, 7,0% na Pdvoa do Lanhoso, 6,5% em Guimardes, 6,0% em
Barcelos, 3,5% em Vila nova de Famalicdo, 3,5% em Terras de Bouro, 2,5% em Vieira
do Minho e 6,0% em outras localidades. No grafico numero 10 podera consultar-se a
frequéncia das respostas dos inquiridos por zona de habitac&o.
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Gréfico 10
Distribuicdo da frequéncia da amostra por cddigo postal.
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HabilitacGes literarias

De um modo geral e atendendo a distribuicdo das habilitagdes literarias dos
inquiridos, observa-se que o nivel correspondente ao “Ensino Secundario” apresenta a
maior percentagem relativa (58,5%; n=117), seguido do nivel relativo a posse de
licenciatura (24%; n= 48). Os restantes inquiridos tem como habitacdes literarias o 4° ano
(n=3), 6° ano (n=5), 9° ano (n=16), mestrado (n=9) e doutoramento (n=2).

No gréafico 11 sdo apresentadas as percentagens relativas a cada ano de

escolaridade presente na amostra deste inquérito.
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Grafico 11
Distribuicéo percentual relativa as habilitac6es literarias.
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Situacao profissional

O recurso a condicdo perante o trabalho é essencial para se definir qual o estatuto
dos inquiridos na sua relacdo com o mercado de trabalho. Assim, neste inquérito dirigido
aos nao Clientes, ¢ a situagdo de “Empregado” que apresenta a maior expressdo estatistica:
43% (n=86). Em seguida, a situacdo de estudante é a que apresenta maior peso relativo
no conjunto dos inquiridos com 13,5% (n=27) para estudantes do ensino secundario e
38,5% (n=77) para estudantes universitarios, o que nao nos surpreende tendo em conta a
importancia de inquiridos com idade escolar na amostra.

Com uma percentagem menos significativa de 3,5% (n=7) encontram-se

desempregados e 1,5% (n=3) dos inquiridos estdo reformados.
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2. Meio de transporte
Meio de transporte utilizado diariamente e motivos da utilizagio

O meio de transporte mais utilizado diariamente pelos néo clientes € o carro com
136 respostas, seguindo-se o0 autocarro com 36, a pé com 20 e por ultimo com 8 respostas
0 meio de transporte utilizado é o comboio.

Dos inquiridos que utilizam o carro, os motivos principais pela sua preferéncia
sdo a comodidade, a deslocacéo trabalho/universidade, maior flexibilidade em termos de
horéarios e ser mais econdémico. Ja para os que se deslocam de autocarro a razdo mais
saliente desta opcao a é a deslocacao para o trabalho/universidade. Quem se desloca a pé
sobressai ser mais comodo para se deslocar.

Na tabela 16 apresentada em baixo estdo descritos os todos 0s motivos pelos quais

0s inquiridos usam o carro, 0 autocarro, 0 comboio ou a pé para se deslocarem.
Tabela 16
Meio de transporte utilizado e motivos da utilizacéo.

Meio Transporte Utilizado Diariamente
Carro Autocarro A pé Comboio

N N N N
Comodidade 62 5 10 1
Deslocacédo 19 23 L 3
trabalho/universidade
Mais econémico 14 2 3 1
Motivo Fle>,<ipilidade em termos de 17 L L 5
horéarios
Né&o precisa 0
Outro motivo 7 2 0 0
N&o respondeu 16 2 3 1
Total 136 36 20 8

Ja foi cliente dos TUB

A questdo “Ja foi cliente dos TUB?”, 34,5% (N= 69) responderam que sim ¢
65,5% (N=131) responderam que né&o.
Dos inquiridos que responderam que sim, 0S meses € anos a que o ja deixaram de

ser encontram-se descritos de seguida:
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Menos de 1 ano:
e 1 Meés—1inquirido;
e 2 Meses — 4 inquiridos;
e 3 Meses — 3 inquiridos;

e 8 Meses — 2 inquiridos.

Entre 1 e 10 anos:

e 1 Ano -5 inquiridos;

e 2 Anos -5 inquiridos;
e 3 Anos - 5 inquiridos;
e 4 Anos — 8 inquiridos;
e 5 Anos - 3 inquiridos;
e 7 Anos — 5 inquiridos;
e 8 Anos — 5 inquiridos;

e 9 Anos — 2 inquiridos.

Entre 10 e 20 anos:
e 10 Anos — 3 inquiridos;
e 11 Anos — 2 inquiridos;
e 12 Anos — 1 inquirido;
e 13 Anos — 1 inquirido;
e 14 Anos — 3 inquiridos;
e 15 Anos — 4 inquiridos;

e 18 Anos — 1 inquirido.

Entre 20 e 30 anos:
e 20 Anos — 2 inquiridos;
e 21 Anos — 1 inquirido;
e 22 Anos — 1 inquirido;

24 Anos — 1 inquirido;

29 Anos — 1 inquirido.
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3. Motivos da ndo utilizacdo do transporte publico

A questdo “Quais 0s motivos pela ndo utilizacdo dos transportes pablicos” como
meio de deslocacdo os inquiridos tinham como possibilidade de resposta, 0 uso do
automoével, o tempo de deslocacdo, o preco, a auséncia do servico adequado as
necessidades pessoais, dificuldade de acesso as paragens, falta de informacéo, informacao
pouco clara, e outro motivo. Nesta questdo havia a possibilidade de selecionar mais que
uma opcdo, sendo que por ordem decrescente, 0s motivos mais significativos foram: o
uso do automdvel (120 sujeitos); a auséncia do servi¢o adequado as necessidades pessoais
(83 sujeitos); o tempo da deslocacédo (61 sujeitos); o preco da deslocacdo (36 sujeitos); a
falta de informac@es (15 sujeitos); a dificuldade de acesso as paragens (11 sujeitos); e por
fim, informacdes pouco claras (5 sujeitos).

No grafico seguinte sdo apresentados as percentagens relativas a cada uma das
opcdes que foram mencionadas em cima.

Os outros motivos pela ndo utilizagdo do transporte publico que surgiram como
respostas foram os seguintes: “desloca¢do a pé” (7 inquiridos); “os TUB ndo passam na

zona” (2 inquiridos); “nao necessita” (8 inquiridos); “ndo compensa” (6 inquiridos).

Graéfico 12
Distribuicdo percentual dos motivos da ndo utilizagdo do transporte publico.
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4. Maneira mais apropriada para obter informacdes dos servicos dos TUB

Na questdo para se apurar quais 0S meios que os potenciais clientes consideram
ser os mais indicados para obter informacGes sobre os TUB, as respostas foram agrupados

em 11 categorias como se descreve no grafico em baixo.

Gréfico 13

Distribuicéo da frequéncia dos meios de obter informac&o sobre os TUB.

78

23

21 19
12
8 8 8 10
5 4 4
X g RN < 2 S 2 -0 N N
J\(\Q/ N & N é& ~o°o N @ & &'b ,O\\e 06‘2’
x@ < C} (JQ Q\A‘ ‘Z>Q’ \& N ()
& $Q§ % %66 A 2 \‘&Q/ &Q’:,Q
e? '\\("\e> & &
C}“ QSO \\(:b(s %
N

Gostaria de obter newsletter dos TUB?

A questio se gostariam de receber a newsletter apenas 45 inquiridos (22,5%)
manifestaram vontade de o receber disponibilizando o correio eletronico. 77,5% (n=155)

responderam que nao queriam receber.
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5. Motivos que levariam a utilizar os servi¢cos TUB

Os motivos que os néo clientes referiram para virem a utilizar os Transportes

Urbanos de Braga foram diversos e agrupados nas seguintes categorias:

Auséncia de carro:
e 35inquiridos;

Necessidade de:
e Horérios compativeis — 16 inquiridos;
e Usar transportes publicos — 11 inquiridos;

e Se deslocar na cidade de Braga — 3 inquiridos.

Existéncia de autocarros:
e Diretos casa — trabalho — 9 inquiridos;
e Com rapidas deslocacdes/Gestdo do tempo — 8 inquiridos;
e Com melhor qualidade — 4 inquiridos;

e Mais espagosos/lugares livres — 3 inquiridos.

Existéncia:
e Dos TUB na zona de residéncia — 21 inquiridos;
e Com melhores acessos as paragens — 7 inquiridos;
e Percursos melhores — 4 inquiridos;
e Mais horéarios — 8 inquiridos;
e Dos TUB em Vila Verde — 7 inquiridos;

e Maior frequéncia dentro da cidade — 4 inquiridos.

e Mais acessivel — 15 inquiridos;
e Mais reduzidos — 7 inquiridos;

e Poupar dinheiro — 7 inquiridos.
Outros motivos:

e Nenhum motivo - 12 inquiridos;

e Mudanga de residéncia - 9 inquiridos;
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Morar longe para justificar o uso dos transportes - 4 inquiridos;
Mudangca de rotinas - 4 inquiridos;
N&o respondeu - 6 inquiridos;

Locais de estacionamento junto das paragens - 3 inquiridos.
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6. Atividade dos TUB

Na ultima questdo do inquérito foi perguntado aos potenciais clientes como viam
a atividade dos TUB. As respostas foram agrupadas e categorizadas em varias categorias.
Os potenciais clientes referiram que atividade dos TUB era Boa e com muitas
condicdes e horarios e organizada. A frequéncia destas respostas estdo descritas no

seguinte grafico.
Grafico 14

Distribuicédo da frequéncia da atividade dos TUB:

categoria "boa".

= E com muitas
condigdes

= E organizada

E com muitos
horarios

Noutra categoria foram agrupadas varias caracteristicas em que 0s potenciais

clientes salientaram que vém a atividade de forma atividade Adequada:

Grafico 15
Distribuicdo da frequéncia da atividade dos TUB:

categoria "adequada”.

Adequada

= As necessidades
= E com muitos horarios

E com cada vez mais
qualidade e servigos

E facilitadora para as
pessoas

E com autocarros
sempre em circulagdo
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Relativamente aos Autocarros surgiram varios comentarios, entre 0s quais:

Gréfico 16
Distribuicdo da frequéncia da atividade dos TUB:
categoria "autocarros".

Autocarros

= Antigos em
circulagao

= Com falta de
condi¢des

Antigos e pouco
atrativos

Outros comentarios que surgiram estdo descritos nos dois seguintes graficos:

Grafico 17

Distribuicéo da frequéncia da atividade dos TUB: “Outros comentarios”.
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Grafico 98
Distribuicdo da frequéncia da atividade dos TUB: "outros comentarios".
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Atividade 3: Apresentacdes ao conselho de administracéo
Objetivos:

v Acompanhar os assuntos que envolvem os diversos departamentos;
v Apresentacdo de trabalhos e resultados;

v" Planeamento de tarefas a desenvolver.

Metodologia

Ao longo de todo o estdgio tivemos a oportunidade de participar ativamente nas
reunides de coordenagéo realizadas semanalmente, sendo estas atividades solicitadas pelo
conselho de administragdo em conjunto com o departamento de recursos humanos dada
a importancia destas investigacdes para o desenvolvimento da empresa.

Ap0s a definicdo de tarefas a realizar numa primeira fase do estagio que consistiu
na elaboracdo dos inquéritos, estes foram apresentados publicamente numa reunido de
coordenacao no dia 12 de Novembro de 2014 (anexo 3). A recetividade foi elevada por
parte dos diversos elementos presentes na reunido e nao foi necessario fazer alteracdes
a0s mesmos.

No final da analise do inquérito realizado aos clientes, os principais resultados
obtidos foram apresentados numa reunido de coordenacdo no dia 24 de Abril de 1015
(anexo 4).

No dia 11 de Junho de 2015 foram apresentados os resultados mais significativos
da andlise do inquérito aos potenciais clientes realizado numa reunido de coordenagédo
(anexo 5).

Paralelamente a estas reuniGes, em que apresentamos varios trabalhos tivemos a
oportunidade de ir a outras em que usufruimos de acesso livre a um vasto leque de
informacdes e ideias que eram apresentadas.

Nestas reunifes participavam 0s administradores dos TUB, os chefes dos
departamentos e ainda, mais alguns colaboradores. No final de cada reunido era realizada

uma acta pelo departimento de exploracao.
Conclusdes das atividades realizadas

A realizacdo dos estudos cujos objetivos principais consistiram em conhecer e
avaliar a satisfacdo dos clientes e a analise dos potenciais clientes permitiu-nos chegar a

algumas conclusdes fundamentais. Dois inquéritos foram realizados e posteriormente
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analisados, cujos resultados possibilitaram alcangar os objetivos iniciais. A execugédo
destes inquéritos mostrou-se apropriada e Util as necessidades dos estudos, bem como o
processo de amostragem, por quotas, se mostrou eficaz na aquisi¢do das informacoes
recolhidas.

Segundo Nascimento (2000, p.7) “a satisfacdo do cliente comporta diversos e
complexos processos psicologicos ao nivel das necessidades ou dos desejos, das crencas
e atitudes, das expectativas, das emocdes, da percecdo (de qualidade, desempenho, risco,
equidade, normas sociais) dos processos da atribuicdo de casualidade e de
arrependimento, e dos comportamentos decorrentes dessa (in) satisfagcdo.”

Deste modo, a satisfacdo do cliente estd associada a um conjunto diversificado de
efeitos desejaveis, destacando-se a satisfacdo, a lealdade e a manutencgdo do cliente, das
quais podem resultar melhor desempenho e maior competitividade da organizagédo
(Kotler, 2000; Reichheld & Teal, 1996; Lin, 2007).

Através dos inquéritos é possivel a recolha de informacéo e ao mesmo tempo a
comunicacdo com o cliente. A recolha de informacéo diz respeito ao desempenho da
organizacao relativamente a satisfacdo do cliente bem como a um conjunto de dimensdes
de anélise associadas, como a qualidade percecionada dos servicos ou a imagem da
empresa, e a importancia de varios fatores. Em simultaneo, os inquéritos sdo uma forma
de transmitir a preocupacdo da empresa na manutencdo dos servicos prestados (Vavra,
1997).

Figura 5
Apresentacdo dos resultados em reunido de coordenagédo

Recolha dos dados
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Apds a analise das caracteristicas dos clientes, encontramos algumas
particularidades presentes na amostra que nos permitem explicar o comportamento
adotado em termos de mobilidade.

Em relacdo a distribuicdo da amostra por sexo, no inquérito aos clientes € mais
expresso o sexo feminino, 65,2% sendo alcancada uma faixa etaria dos 14 aos 87 anos.

No inquérito aos potenciais 55,5% da amostra representa o sexo feminino sendo
abrangida uma faixa etaria dos 17 aos 70 anos.

Quanto ao nivel de escolaridade, os ndo clientes possuem escolaridade mais
avancada, apresentando assim niveis mais elevados de habilitagdes literarias
comparativamente aos clientes. Esta diferenca pode ser explicada pelo facto da amostra
dos clientes ter um nimero mais elevado de inquiridos.

A situacdo profissional nos clientes e nos potenciais clientes distribui-se de forma
similar entre a condicdo empregado e estudante. E de salientar em ambas as amostras a
situacdo de desemprego (2,2% clientes e 3,5% nos potenciais clientes).

Para Anderson e Fornell (1994) quando os clientes constituem a principal fonte
de receita de uma empresa, entdo a chave do sucesso de uma organizacdo a medio e longo
prazo, assenta na sua capacidade de atrair e manter os clientes atuais. Na questdo do
inquérito aos clientes sobre a pretensdo de continuar pode-se observar a fidelizacdo dos
clientes para com os servigos dos TUB. 94,2% Dos clientes pretendem manter-se como
tal. Este foi um dos dados obtidos e que traduziu a satisfacdo como se verificou através
da andlise global dos servigos, em que manifestaram, no item “Avaliacdo Geral dos
Servigos”, estar satisfeitos (21,8%), muito satisfeitos (63,6%) e totalmente satisfeitos
(11,8%).

A satisfacdo dos clientes, enquanto condicdo determinante para a fidelizacdo, é
um objetivo fulcral para as organizacdes. Segundo Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996)
os clientes satisfeitos tendem a manter a fidelidade a empresa, comunicar aspetos
positivas sobre 0s servicos a potenciais clientes, e, manifestam um comportamento
positivo para com 0S Servigos e a empresa.

Porém, 5,8% dos clientes expressaram que ndo iriam continuar clientes. Os
motivos mencionados por estes foram: questdes econdmicas, uso do carro apds conclusao
da carta de conducdo e utilizacdo do transporte individual. Através da anélise do perfil
dos clientes dos TUB e 0s motivos pelos quais pretendem manter-se clientes verificou-se
que o transporte coletivo se apresenta como quase a Unica alternativa para as suas

deslocacOes (342 clientes).
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Este facto ndo interfere com a satisfacdo perante os servicos. 27% Dos clientes
inquiridos responderam que tinham carro mas a opgao escolhida como meio de transporte
é o transporte publico. Os motivos prendem-se com o fator econémico (motivo principal),
mais pratico e facilidade de transporte e o carro partilhnado em casa.

No inqueérito aos potenciais clientes o principal meio de transporte usado
diariamente é o carro. Este € um meio de transporte que consideram ser mais comodo,
mais economico, permite ter uma maior flexibilidade de horérios e mais prético na
deslocacdo trabalho/casa.

A questdo colocada no inquérito dos potenciais clientes “Ja foi cliente dos TUB?”
obteve-se uma taxa de 34,4% de respostas afirmativas e os motivos pelos quais néo
utilizam os transportes publicos verificou-se que em 60% dos inquiridos deve-se ao uso
do automodvel. Porém, uma percentagem significativa salientou que os motivos da nédo
utilizacdo do transporte publico se deve a ndo satisfacdo das necessidades pessoais, 0
tempo de deslocacdo, o preco e a falta de informacGes. Nesta questdo era possivel
selecionar mais que uma opcdo. Deste modo, foi possivel obter respostas do mesmo
inquirido que respondeu que os motivos da nao utilizacdo do transporte publico se deve
ao uso do automovel, mas também, por exemplo ao tempo da deslocacdo ou a falta de
informacoes.

Os ndo clientes mostraram-se disponiveis para mudar de meio de transporte caso
0S seus principais requisitos minimos fossem realizados. Mas, salienta-se que apenas 12
dos inquiridos referiram que ndo mudariam de meio de transporte. Apesar de ndo
utilizadores dos transportes pablicos, denota-se uma consciéncia para a mudanga.

Foi possivel atingir a conclusdo que os clientes demonstram estar satisfeitos e
muito satisfeitos com os servicos disponibilizados pela empresa e 0s potenciais clientes
relevam ter uma boa imagem da qualidade dos servicos.

Através da questdao “Como vé a atividade dos TUB?” podemos verificar de forma
global que os residentes do distrito de Braga inquiridos tém uma imagem positiva de
competéncia e eficacia da empresa. Os TUB sdo uma empresa fortemente enraizada e
facilmente reconhecida pela populacdo bracarense. A andlise destas respostas originou
varias categorias, 0 que permitiu ter uma melhor visdo e perspetiva sobre varios angulos
da empresa.

No inquérito aos clientes, as varias sec¢des avaliadas perimiram ter uma analise
aprofundada. Salienta-se globalmente que os clientes manifestam estar satisfeitos, muito

satisfeitos e até totalmente satisfeitos com os diversos servigos. Denotou-se que na sec¢ao
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desempenho dos servicos e informacgfes aos clientes acima de 80% dos clientes na
primeira dimenséo e de acima de 49% dos clientes na segunda dimensdo ndo sabiam dar
a sua opinido dada a inexisténcia de contacto com os referidos servicos.

Nas outras dimens@es evidenciou-se que as alteracbes que foram realizadas na
rede originaram 38,8% de clientes totalmente satisfeitos e 27,6% de clientes muito
satisfeitos. Porém, um dos aspetos mais negativos e de maior insatisfacéo é relativo ao
nivel de acessibilidade para deficientes/idosos/carrinhos de bebé com 18,6% de clientes
pouco satisfeitos.

Outro aspeto muito positivo, foi também a possibilidade de todos os inquiridos
poderem manifestar comentarios/sugestdes de melhoria. E importante destacar que nem
todos os inquiridos realizaram comentarios/sugestdes de melhoria e ainda, em alguns
casos 0s clientes manifestaram estar satisfeitos, mas referiram aspetos que podiam ser
melhorados pelos servicos.

Desta analise foi possivel retirar varias sugestfes e comentarios de melhoria
acerca das linhas, alguns horarios e autocarros. Reforcaram, os dados obtidos atraves da
analise estatistica ao item das altera¢fes na rede. Ja no item do nivel de acessibilidade
para deficientes/idosos/carrinhos de bebé os clientes foram manifestando a sua opiniao
através da expressido “depende dos motoristas, alguns ajudam e sdo prestaveis mas outros
ndo”. Algumas das sugestdes para o interior das viaturas passa pela colocagao de cintos,
caixotes para o lixo, internet a bordo e bancos de plastico.

Relativamente aos profissionais e através dos comentarios que foram registados
conclui-se que os clientes estdo satisfeitos, mas esta satisfacdo perante os profissionais
depende de alguns motoristas e fiscais.

Na seccdo das informacdes aos clientes, 81 mencionaram ter conhecimento do
TUB Natal, evento que a empresa disponibilizou para os clientes e potenciais com um
plano especial de transportes para aquela época, com o intuito de proporcionar uma maior
dinamizagdo econdmica.

Na ultima questdo do inquérito aos clientes “Como imagina no futuro que sejam
os transportes publicos em Braga?”’ foram obtidas multiplas respostas. As mais
significativas foram as opcGes relativas ao metro, a autocarros modernos e ao elétrico.
Sugestdes apelativas e emocionais por parte dos clientes que manifestaram as suas
opinides de como gostariam de ver a cidade de Braga no futuro em termos de mobilidade.

De acordo com Cronin e Taylor (1994) esta investigagéo verificou que a satisfacéo

global elevada dos clientes tem influéncia nas intengbes comportamentais positivas
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resultantes. Isto demonstra que a satisfacdo é um fator que esta associado a fidelizagéo de
clientes.

A satisfacdo do cliente é em funcdo do grau de concordancia, por um lado, entre
as expectativas relativamente ao produto, e por outro, a percecdo do desempenho do
produto segundo Lambin (2000). Se o resultado obtido estd conforme o resultado
esperado, existe satisfacdo, se for superior, a satisfacdo é elevada, se for inferior, existe
insatisfacéo.

Os TUB sdo uma empresa bastante reconhecida pelos seus clientes por
disponibilizar servicos com qualidade eficiente. Atualmente, os transportes publicos sdo
cada vez menos utilizados pelos portugueses e a visao de que “quem usa transporte
publico é quem ndo tem alternativa” deve ser ultrapassada A mudanga de paradigma tera
de passar por uma consciencializacdo de que o transporte pablico € um meio sustentavel
e acessivel atodos. E necessario criar condigdes para uma efetiva mudanca de consciéncia

coletiva e diminuicdo da elevada dependéncia do transporte individual.
Anélise SWOT

O método SWOT ¢ considerado uma ferramenta classica da administracdo. Foi
desenvolvido na década de 1960 por professores da Universidade Stanford, a partir da
andlise das 500 maiores empresas dos Estados Unidos. A Analise SWOT pode ser usada
de diversas maneiras, mas € essencialmente usada como uma ferramenta de
autoconhecimento, andlise contextual e orientacdo para a definicdo de um plano de acédo
(Nakagawa, 2012).

A andlise SWOT consiste na identificacdo dos pontos fortes, pontos fracos,
oportunidades e ameacas, ou outras analises de mercado e tendéncias. Os pontos fortes e
pontes fracos dizem respeito a fatores internos da organizacdo. As oportunidades e
ameacas, ameacas estas que podem ser convertidas em novas oportunidades dizem
respeito a fatores externos a organizacdo (Andreuzza, 2008; Nakagawa, 2012).

A partir desta matriz poderemos avaliar quais sdo, de momento, 0s aspetos
existentes que contribuem para o bom funcionamento, quais 0s que ndo estdo aptos mas,

principalmente perceber quais os aspetos a melhorar (Porter, 1998).
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Pontos fortes

Alta taxa de clientes com pretensao de continuarem clientes;

Elevados niveis de satisfacao nas diversas dimensdes avaliadas;
Variedade de percursos e linhas que a empresa disponibiliza;

Elevada percentagem de clientes que utilizam o passe como titulo de transporte;
Boa localizacédo das paragens;

Entrada dos autocarros no hospital;

Elevada preocupacdo ambiental;

Manutencédo dos precos;

Diversidade de eventos e datas assinaladas pela empresa;

Esforco continuado pela inovagdo e melhoria dos servigos TUB;

Boa avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelos TUB na perspetiva dos
potenciais clientes;

Nome dos TUB fortemente enraizado e facilmente reconhecido pela populagéo
bracarense;

Empresa com forte espirito inovador surpreendendo as expectativas dos parceiros

envolvidos.

Pontos fracos

Pouca frequéncia de autocarros aos fins-de-semana e alguns horarios a noite;
Informacdes nos painéis a bordo das viaturas com letra pequena;

Arquitetura das paragens;

Postos de venda centralizados;

Simpatia/profissionalismo de alguns motoristas;

Principal concorrente: uso de viatura particular;

Perda de clientes ao longo dos anos (inquérito aos potenciais clientes);

Frota antiga.

Oportunidades

Disponibilidade para mudanca por parte dos potenciais clientes. Mostraram-se
disponiveis para se tornarem clientes caso sejam satisfeitas algumas condicdes;
Aposta na informacéo sobre horarios e percursos disponiveis;

Aposta na comunicagdo com os clientes;

Aumento do nimero de passageiros transportados;
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Reducéo do espaco automdvel nas principais artérias da cidade;

Aumento do numero de vias para bicicletas e pedes.

Ameacas

Situacgdo socioecondmica dos cidadaos e utilizadores dos TUB;

Interferéncias na normal circulacdo do transito;

Variacao do preco dos combustiveis;

Mudanca lenta de paradigma de que o transporte publico € um meio de transporte

sustentavel.

Sugestdes estudos futuros

Nesta etapa final deixo algumas sugestdes que poderdo ser Uteis para futuros estudos,

tais como:

No inquérito aos clientes a questdo “Quantas linhas utiliza para chegar ao seu
destino?”, podera ser substituida por outra a inquirir se os clientes realizam

transbordo para chegarem ao local pretendido;

O inquérito de avaliacdo da satisfacdo de clientes podera ser feito online através
do envio do mesmo por correio eletronico ou adotar as duas medidas — online e

presencialmente nas paragens — de modo abranger um maior nimero de clientes;

No inquérito aos potenciais clientes seria importante acrescentar uma questao
sobre quais 0s motivos gque os potenciais clientes que ja foram clientes deixaram

de o ser de modo a perceber e poder adotar medidas para o regresso a ser cliente;

De modo a poder obter um maior nimero de inquiridos, o inquérito aos potenciais
clientes podera ser repetido novamente através da sua colocacao online nos meios
de comunicac¢do dos TUB (site, blog, facebook, twiter). Esta seria uma estratégia

de maior aprofundamento sobre o estudo dos potenciais clientes.
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Atividade 4: Projetos de intervencéo para clientes dos TUB

Objetivos:

v"Incentivar o uso deste meio de transporte pelas diversas faixas etarias;
v' Captar novos clientes;

v Promover 0s servigos e a imagem da empresa.

Literatura:

Braga assume-se como um distrito onde é vincada a cultura da utilizacdo do
automavel privado. Sao notdrios os efeitos nefastos resultantes desta cultura e da auséncia
de um planeamento mais focalizado para a utilizacdo de transportes publicos (Ribeiro &
Remoaldo, 2008).

Com base nesta problematica e apds o diagndstico aos clientes e potenciais
clientes realizado, desenvolvemos em equipa um projeto de intervencdo com o objetivo
de promover o uso dos transportes publicos em Braga e a prépria imagem dos TUB,
intervencdes que nos propusemos a realizar conjuntamente com os TUB.

O crescimento econdémico, a expansdo das areas urbanas e fatores sociais
relacionados com a transformacé@o da estrutura familiar, s&o as principais razdes do
crescimento da procura dos transportes. A utilizacdo intensiva do transporte individual
tem causas e consequéncias severas. Os efeitos da utilizacdo crescente do automdvel
particular sdo diversos e manifestam-se no aumento do fluxo do transito, na sinistralidade
rodoviaria, na poluicdo gasosa e sonora, bem como no consumo de combustivel,
refletindo uma diminuicdo da qualidade de vida das pessoas (Costa, 2008a).

O estado social e econdmico presencia o0 aumento da competitividade e 0 avanco
da tecnologia. A sobrevivéncia das organizacdes, atualmente passa pela sua flexibilidade
de ajuste a uma realidade cada vez mais competitiva pela sua capacidade de inovagéo
(Zanko, Badham, Couchman, & Schubert, 2008). Os Transportes Urbanos de Braga
enquanto empresa de transporte de passageiros tem consciéncia do uso excessivo do
transporte particular. Neste sentido, as organizacdes de sucesso necessitam de ganhar
vantagens competitivas, transformando a criatividade dos colaboradores em inovagéo
organizacional. E para inovar, & necessario que os colaboradores coloquem a sua
criatividade ao servigo da organizagdo (Lin, 2011).

A prética de gestdo de recursos humanos deve promover a satisfacdo e o

envolvimento dos colaboradores, fatores essenciais a criatividade e inovagdo destes
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(Fonseca & Bastos, 2003). Assim, se as organizagdes pretendem inovar, € importante que
adotem praticas de gestdo de recursos humanos que permitam alcancar esse objetivo
(Jiménez-jiménez & Sanz-Valle, 2005). Para que a inovagao ocorra € necessario que 0s
colaboradores tenham criatividade, mas também que as chefias promovam um clima
facilitador da manifestacdo desse potencial (Rodrigues & veloso, 2013).

A inovagdo é um processo multideterminado. As organizagdes, atualmente tem
como missao a inovagdo sendo um dos pilares da estratégia a seguir (Rodrigues & Veloso,
2013). A inovacdo compreende duas fases, a geracdo de ideias criativas e respetiva
implementac&o, que necessitam de um meio que as apoie. E a gest&o de recursos humanos
que detém essa responsabilidade (Shipton, West, Dawson, Birdi, & Patterson, 2006).

As medidas para incitar o uso do transporte publico podem classificar-se em
medidas diretas quando aplicadas diretamente no incentivo do transporte publico, e
medidas indiretas se dirigidas aos seus concorrentes, especificamente ao automovel,
principal adversario (Costa, 2008a).

A qualidade dos transportes publicos pode ser classificada de diferentes modos
dependendo dos objetivos pretendidos. A percecdo pelos utilizadores € subjetiva
considerando as necessidades individuais que ndo se mantém constantes ao longo do
tempo (Costa, 2008a).

Metodologia:

O uso dos transportes caracteriza-se por ser multidisciplinar, complexo e
dindmico. Neste sentido, o uso dos transportes procura promover a acessibilidade, evitar
a exclusdo social e promover a justi¢a social (Knowles, Shaw andDocherty, 2008 cit in
Ribeiro & Remoaldo, 2008). Neste ambito e com este projeto tivemos como objetivos
alcancar as mais diversas faixas etarias e diferentes extratos sociais, captando novos
clientes.

Este projeto de intervencdo foi organizada por meses, nomeadamente entre
Fevereiro e Junho de 2015. Neste periodo pretendeu-se destacar, com varias atividades,
as principais datas que se assinalaram ao longo destes meses.

Do mesmo modo que se procedeu a observagdo, também o desenvolvimento deste
projeto foi resultado de um importante trabalno em equipa. Na tabela seguinte sdo
apresentadas as atividades de intervencdo inicialmente propostas ao conselho de

administragdo da empresa no dia 9 de Janeiro numa reunido de coordenacéo. A descricéo
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das atividades do projeto de intervencdo € exibida no anexo 6 e a apresentacdo do mesmo
no anexo 7.

Posteriormente a apresentagdo do projeto e a sua boa aceitagcdo por parte do
conselho de administracdo da empresa, para a implementacao e realizacéo das atividades
foi constituida uma de equipa de trabalho alargada. Esta equipa de trabalho foi constituida
por varios colaboradores de diferentes departamentos.

O trabalho em equipa promove a inovagdo na organizagdo, envolvendo 0s
colaboradores num trabalho motivador dentro de um ambiente de suporte. As empresas
que trabalham em equipa desenvolvem ideias com mais facilidade, pois séo capazes de
combinar diferentes perspetivas, existindo um apoio interpessoal e um ambiente positivo
(West, 2004). Tal se verificou nas reunides de preparagéo dos eventos, onde em conjunto
eram definidas novas ideias e detalhes para complementar a plano original.

Das atividades propostas, foram realizadas as seguintes: Dia dos namorados com
a designacdo “TUB Valentim”, Dia da Mulher denominada “TUB Dia Mulher”, Dia do
Pai definido como “TUB Dia do Pai”, Dia da Mae com o nome “TUB Dia da Mae”, e
finalmente o dia Mundial da Crianga nomeado “TUB Dia Mundial da Crianga”.

Para a implementacdo dos eventos foram realizadas varias reunides agendadas de
forma atempada com o objetivo de definir e delinear tarefas, fazer pontos de situacéo,

analisar procedimentos aplicar e avaliagdo dos mesmos.
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Atividades Data assinalada
Fevereiro
1 Dia dos Namorados 14 e 15
2 Carnaval 13a20
Marco
3 Dia da Mulher 8
4 Dia do Pali 16 a 20
5 Dia Mundial da Floresta e da Poesia 21 a23
6 Dia do Dador de Sangue 27
7 Dia Mundial da Juventude 28
Abril
8 Dia Mundial da Atividade Fisica 6
9 Dia Mundial da Saude 7
10 Dia Mundial do Beijo 13
11 Dia Internacional dos Monumentos e Sitios 18
12 Dia Mundial do Sorriso 28
13 Dia Mundial da Danga 29
Maio
14 Dia da Mée lab
15 Dia Mundial do Transito 5
16 Dia Internacional da Familia 15
Junho
17 Dia Mundial da Crianca 1
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Atividade 1 - TUB Valentin

Os Transportes Urbanos de Braga para celebrar este dia organizaram um concurso
designado “TUB Valentim”, que consistiu na escolha da melhor mensagem alusiva ao
referido dia. Com o intuito de celebrar a comunh&o entre os TUB e 0 AMOR, convidaram
todos os cidadaos a participarem no concurso, devidamente regulamentado (anexo 8).

Entre os dias 5 e 11 de fevereiro os participantes poderiam enviar a sua mensagem
em forma de quadra, alusiva a tematica do amor, e candidatavam-se deste modo a ganhar
um dos 3 prémios, que em parceria com a Associacdo Comercial de Braga, tinham para
oferecer. Durante este periodo os autocarros andaram ilustrados com autocolantes.

O juri que elegeu as mensagens vencedoras foi composto por trés elementos de
reconhecido mérito local, convidados pelos TUB e o critério de sele¢do solicitado como
prioritario foi a criatividade e a originalidade presente na mensagem enviada

As mensagens enviadas foram exibidas nos monitores LCD a bordo das viaturas,
tendo em conta o espacgo digital existente (anexo 9).

Para além do concurso, os TUB proporcionaram a todos os casais a possibilidade
de durante este dia, viajarem em toda a rede adquirindo o bilhete “TUB-Valentim” pelo
custo de apenasl€. Caso um dos elementos do casal possuisse passe ou bilhete pré-
comprado, o acompanhante nao pagava.

As trés melhores quadras foram premidas, correspondendo o 1° prémio a oferta de
uma noite no Baltazar Hotel (Geré€s), para 2 pessoas, o 2° prémio a um jantar para duas
pessoas no restaurante “La Piola” (Braga) e o 3° prémio a uma massagem para dois no
“Elegance Cabeleireiro & Estética” (Braga).

A cerimoOnia de entrega dos prémios ocorreu na Praca da Republica (Arcada), no
dia 14 de fevereiro de 2015, as 10h30 e contou ainda com a presenca do Coro Académico
da Universidade do Minho (CAUM) com o objetivo de dinamizar este evento. Para além
desta presenca, neste dia e a bordo dos autocarros estiveram presentes alguns voluntarios
do grupo de Teatro da Escola Secundéaria Alberto Sampaio a declamar poemas alusivos a
este dia identificados com uma t-shirt com o log6tipo do evento. No anexo 10 sdo exibidas
algumas fotos deste dia.

O evento do qual fomos promotoras e que contou com a participacdo de 33
quadras foi referenciado pela comunicacdo social (anexo 11). Este evento foi uma forma
de incentivar a reducéo de carros do centro da cidade e uma oportunidade de estreitar 0s

lagos com a comunidade bracarense.
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Figura 6
TUB Valentim — promotora

Patricia Ferreira

TRANSPORTES
URBANOS DE BRAGA

ceeeeceeaed
T Ub free pass

Atividade 2 - TUB Dia da Mulher

Os TUB pretendem ser mais do que um mero transporte de passageiros.
Pretendem ser um interveniente ativo em todas as manifestacGes e celebracBes da
comunidade que servem, assumindo-se na sociedade como um elemento distintivo. Deste
modo, a celebragcdo do Dia da Mulher, pela empresa, representou uma oportunidade de
valorizar e distinguir as mulheres contribuindo para a afirmacdo de uma cultura de
cidadania que valoriza cada vez mais a igualdade de género.

Neste sentido, os TUB surpreenderam no dia 8 de Marco, ao longo de todo o dia,
inimeras mulheres que viajaram nos autocarros com a oferta de flores simbolizando o
afeto e a estima. Foram oferecidas, a bordo dos autocarros, centenas de flores que
incluiam, também, uma simpaética dedicatdria.

A celebracdo deste evento do qual fomos promotoras (anexo 12) foi muito bem
acolhida néo sé pelos clientes como, também, pelos varios cidaddos que se aperceberam
da atividade organizada para homenagear as mulheres. Deste evento resultaram varias

noticias, nomeadamente no Diario do Minho e Correio do Minho (anexo 13). Neste dia
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foi, ainda, disponibilizado o bilhete “TUB - Dia da Mulher” que possibilitou a todas as
mulheres a utilizacdo dos Transportes Urbanos de Braga ao longo de todo o dia e em toda
a rede pelo valor simbdlico de 1€.

Figura7

Noticia do Correio do Minho

correiodominho.pt 9 de Marco 2015

Braga 5

TUB surpreendem mulheres
com flores e dedicatorias

TRANSPORTES URBANOS DE BRAGA assinalaram o Dia da Mulher com a
oferta de centenas de flores as mulheres que viajaram nas suas carreiras.

DIA DA MULHER
| Redaccéo |

Os Transportes Urbanos de Bra-
ga (TUB) surpreenderam, ao
longo do dia de ontem, inimeras
mulheres que viajaram as suas
carreiras com a oferta de flores.
A iniciativa serviu para assinalar
o Dia da Mulher.

As flores simbolizam o afecto,
a estima e os lacos que os TUB
pretendem criar junto da comu-
nidade de modo a superar as ex-
pectativas sociais. Além das flo-
res, a bordo dos autocarros
foram também oferecidas dedi-
catdrias.

A celebrag¢ao foi muito bem
acolhida nao s6 pelos clientes
como, também, pelos varios ci-
dadaos que se aperceberam da
actividade organizada pelos
TUB para homenagear as mu-
lheres.

Foi, ainda, disponibilizado o
bilhete “TUB - Dia da Mulher’
que possibilitou a todas as mu-
lheres a utilizacdao dos Trans-
portes Urbanos de Braga ao
longo de todo o dia e em toda a

Atividade 3 - TUB Dia do Pai

Mulheres foram homenageadas com flores

rede pelo valor simbélico de um
euro.

“Os TUB pretendem ser mais
do que um mero transporte de
passageiros. Pretendem ser um
interveniente activo em todas as
manifestagdes e celebracdes da
comunidade que servem, assu-
mindo-se na sociedade como um

elemento distintivo”, refere em
comunicado.

A celebracao do Dia da Mu-
lher, representa uma oportunida-
de de valorizar e distinguir as
mulheres, contribuindo para a
afirma¢ido de uma cultura de ci-
dadania que valoriza cada vez
mais a igualdade de género.
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A celebracgdo do Dia do Pai, pelos Transportes Urbanos de Braga, representou um
momento de estimar e reconhecer todos os pais. Esta foi uma homenagem que teve como
objetivo ndo so6 reforgar o espirito de unido entre pais e filhos como, também, reforgar os
lagos de unidao com toda a comunidade.

Os Transporte Urbanos de Braga ambicionam ser mais do que um mero transporte
de passageiros, passando a ser um espago de promoc¢ao da sociabilidade, da partilha, de
encontro € de convivio. Pretendem, deste modo afirmar-se na sociedade como um
elemento distintivo em termos de identidade coletiva.

Neste sentido, foi oferecido durante o dia 19 de Marco, a bordo dos autocarros,
centenas de bilhetes familia (1 bilhete de adulto e 2 de crianga) para o jogo de futebol
S.C. Braga — Académica que se se realizou no dia 20 de Margo as 20h30 no Estadio
Municipal de Braga.

A celebracao foi bem acolhida e muito valorizada, sendo que fomos as promotoras
do evento (anexo 14) tendo-se registado uma grande procura de bilhetes para o jogo de
Futebol, S.C. Braga x Académica, por parte dos Pais que viram nesta iniciativa da TUB

uma 6tima oportunidade de fazerem um programa familiar com os seus filhos.

Figura 8

Distribui¢ao a bordo das viaturas dos bilhetes
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Foi, ainda, disponibilizado com sucesso o bilhete “TUB - Dia do Pai” que
possibilitou a todos os Pais a utilizacdo dos Transportes Urbanos de Braga ao longo de
todo o dia e em toda a rede pelo valor simbdlico de 1€. A comunicagdo social fez

referéncia a este evento com algumas noticias (anexo 15).
Atividade 4 - TUB Dia da Mae

No dia 3 de Maio, os Transportes Urbanos de Braga homenagearam todas as méaes.
Neste dia e atraves do bilhete “TUB - Dia da Mae” a empresa possibilitou a todas as Méaes
a utilizacdo dos Transportes Urbanos de Braga ao longo de todo o dia e em toda a rede
pelo valor simbdlico de 1€.

A aquisicao deste bilhete permitiu a todas as maes habilitarem-se a um sorteio de
mais de vinte prémios. Esta iniciativa foi realizada em parceria com a Associagdo
Comercial de Braga e com o contributo de vinte estabelecimentos comerciais da cidade.
Foram sorteadas massagens, tratamentos de rosto, tratamentos de manicure, cabeleireiro,
entre outros bastando que para tal o bilhete fosse guardado e a partir do dia 4 de Maio
consultar a série de nimeros vencedora na lista que foi publicado no site, nas redes sociais
e nos postos de venda. Todas as informacdes puderam ser consultadas no regulamento
(anexo 16).

Neste dia fomos as promotoras deste evento (anexo 17), que tal como no TUB —
Dia da Mulher, a empresa, presenteou ao longo do dia todas as médes com a oferta de
centenas de flores a bordo das viaturas. A entrega das flores foi complementada com
diversos poemas alusivos a este dia. A celebragdo deste evento foi um sucesso e a

comunicacdo social fez novamente referéncia e destaque (anexo 18).
Atividade 5 - TUB Dia Mundial da Crianca

Os Transportes Urbanos de Braga assinalaram o dia 1 de Junho com a entrega a
bordo das viaturas de lapis de grafite animados com borracha, caixas de lapis coloridos e
canetas com ponteiro.

O evento foi muito bem rececionado nédo s6 pelas criangas como, também pelos
pais, clientes e varios bracarenses que se aperceberam da atividade organizada pela
empresa para homenagear 0s mais novos.

Esta iniciativa, da qual também fomos as promotoras (anexo 19) representou uma

oportunidade de valorizar e distinguir todas as criangas, contribuindo para a afirmacéo de
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uma cultura de cidadania que valoriza as criancas. A noticia que saiu no Correio do Minho

encontra-se de seguida.

Figura 9

Noticia do correio do Minho

correiodominho.pt 2 de Junho 2015
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TUB surpreende crian¢as
com oferta de presentes

MUITAS DAS CRIANCAS que ontem viajaram nos Transportes Urbanos de
Braga foram surpreendidas com a oferta de varios presentes.

Lapks com berrachas, esferograficas e lapes de cor foram algumas das ofertas que os TUS ofereceram enter s aiangas bracareases

DIA DA CRIANCA
| Redacgio|

Os Transpartes Urbanos de Brae
ga (TUB) surpreenderam ontem,
a0 longo de todo o dia, muitas
das criangas que viajaram nas
suas carreiras com virnas leme
brancas simbolizando o afecto, a
estima ¢ os lagos que se pretens
dem criar junto da comunxdade,
de modo a superar as expectatie

As lembrangas, centenas de lae
pés com borrachas, caixas de la-

pis de cor ¢ esferogrificas, fo-
ram ofereciadas a bordo dos aus
tocarros, fazendo ‘as delicias’
dos mais pequenos.

“A celebragio foi muito bem
acolhida ndo 5o pelas criangas
camo, também pelos seus pais,
clientes ¢ varios cxladios que se
aperceberam da actrvidade orgas
nizada pelos TUB para bomenas
gear as cnangas da nossa cxlas
de”, refere a admimstragio dos
TUB, em nota a imprensa.

“Os TUB pretendem ser, desta
forma, mais do que um mero

transporte de passageiros. Pree
tendem ser um interveniente ace
tivo em todas as manifestagoes ¢
celebragdes da comunidade que
servem, assumindosse na socics
dade como um elemento distmntie
vo©.

A celebragio do dia Mundial
Crnanga, pelos TUB, represens
tou “uma oportunxdade de valos
rizar ¢ distinguir todas as criane
cas, contribuindo para a afire
magao de uma cultura de cidadae
nia que valoriza as criangas ¢ os
seus problemas™.
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Atividade 5: Redacéo das noticias para o jornal interno e comunicacao social
Objetivos

v Divulgacdo aos colaboradores das atividades e eventos realizados pela empresa;
v Canal de comunicacdo com todos os colaboradores, clientes e publico em geral;

v Meio de partilha de informacéo sobre os projetos em curso.
Literatura

Segundo Silva e Reis (2009), a comunicacgdo organizacional foi realcada por volta
dos anos 70, num contexto econdmico fragilizado, uma vez que o mercado tornava-se
cada vez mais competitivo e seletivo. Para a compreensao do fendmeno de comunicacéo
numa empresa é importante ter presente que qualquer comportamento é comunicagao.
Este ato constante e a atribuicdo de significados a todas as interacfes que se estabelecem
leva a criacdo da ideia (do conceito) do que é a empresa, bem como a criacdo de filtros
preceptivos na sua interpretacdo (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2013).

Para Marchiori (2008) a comunicacdo é uma forma de promover a troca de
informacdes na organizagdo, é um processo complexo que engloba vérios fatores tais
como redes formais e informais. Este autor salienta que a comunicacdo fomenta a
interacdo social e a funcionalidade da empresa.

Os sistemas de informacao derivam da perspetiva mecanicista da comunicagéo e
visam garantir a presenca de canais formais que permitem que a informacdo, necessaria
ao bom funcionamento da empresa, circule de forma ascendente de niveis hierarquicos
inferiores para niveis hierarquicos superiores, descendente de niveis hierarquicos
superiores para niveis hierdrquicos inferiores e horizontal entre os mesmos niveis
hierarquicos ou entre sujeitos sem relacao hierarquica, minimizando a presenca de canais
informais (ndo previstos ou definidos) que estdo na origem dos boatos ou rumores
(Camara et al., 1997).

Podemos ter relagbes de comunicagdo ascendente, em que a iniciativa do
comportamento de comunicacdo parte dos niveis hierarquicos inferiores e a sua relagéo
estabelece-se com niveis hierdrquicos superiores. Nas relacfes de comunicagdo
descendente, a iniciativa do comportamento de comunicacéo parte dos niveis hierarquicos
superiores e a relacdo estabelece-se com niveis hierdrquicos inferiores. A relagdo de

comunicacdo horizontal diz respeito a relagdes de comunicacdo que se processem de
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forma néo hierarquica: comunicagao entre os departamentos, no mesmo departamento ou
no mesmo nivel hierarquico (Camara et al., 2013).

A comunicacao organizacional pode dividir-se em comunicacao interna e externa.
A primeira é dirigida aos trabalhadores da organizacdo, a segunda aos utentes, clientes,
consumidores, meios de comunicagéo social e ao governo. E um elemento que atravessa
todas as agdes da organizacdo configurando a construcdo da sua cultura e identidade,
tendo em vista como objetivo a coeséo interna inerente aos valores e & missdo (Costa,
2008Db).

A comunicacao interna € essencial para o desenvolvimento de um quadro de
referéncia comum a todos os trabalhadores do que € a empresa e, consequentemente, na
consolidacdo da identidade da organizacdo. No entanto, ndo pode ser reduzida a um
conjunto de canais através dos quais circula a informacdo, mas deve antes ser entendida
como um sistema de interacGes onde o emissor e o recetor se influenciam e partilham
significados simbolicos (Camara et al., 2013). J& a comunicagao externa existe uma vez
que as organizacdes sdo permedaveis e necessitam comunicar com o exterior (Rocha,
2010). Define-se como praticas comunicativas que envolvem a interacdo entre a
organizacdo e o ambiente que se insere, sendo um processo de dois sentidos, cria e
transmite a mensagem da organizacdo assim como recebe as informagdes do ambiente
externo da propria organizacéao (Fisher, 1993, cit in Costa, 2008b).

Uma empresa com o objetivo de seguir uma abordagem de marketing interno, em
que qualifica todos os funcionarios como clientes internos, manifesta total respeito pela
necessidade natural destes comunicarem. Quanto mais aberta, transparente e
desenvolvida estiver a comunicacdo numa empresa, mais potencializa 0s recursos
humanos disponiveis (Camara et al., 2013). A implementacdo de estratégias eficazes de
comunicacdo organizacional sdo importantes na promocdo e desenvolvimento da
confianca e aumento do desempenho e produtividade (Albrecht & Travaglione, 2003).

De acordo com Cunha et al. (2007), a comunicagéo interna constitui-se, muitas
vezes, como a chave para a resolucdo de problemas e aproveitamento de oportunidades.
A comunicacdo executa diferentes fungdes entre elas a transmissdo de informacdes e
resultados sendo também uma importante ferramenta estratégica para a procura da
integracdo nos interesses dos colaboradores e da organizagdo, mediante o estimulo e o
dialogo, a troca de informacdes e de experiéncias e a participacdo de todos os niveis
(Rosmarinho et al., 2010).
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Metodologia

O TUB jornal tem uma edicéo bimestral e a atividade de redagdo das noticias foi-
nos proposta na segunda e terceira edigdo, nomeadamente a de Margo/Abril e Maio/Junho
(anexo 20 e 21).

As noticias foram redigidas de acordo com um plano elaborado pela
administragdo. O plano centrava-se em noticias e eventos relacionados com a empresa,
mas também com temaéticas relacionadas ao setor dos transportes e da mobilidade
sustentavel a nivel nacional e internacional. Cada edi¢do tem em destaque um colaborador
da empresa ao qual € realizada uma entrevista.

Paralelamente, a redacdo destas elaboramos para a comunicacdo social,
nomeadamente para o Correio do Minho e Diério do Minho, as noticias dos eventos dos
quais fomos promotoras assim como das iniciativas do TUB Pascoa, TUB Braga Romana,
Colaboradores dos TUB pedalam até Fatima, e sobre o Circuito Turistico e o protocolo
com Profitecla.

Sendo que a comunicagdo organizacional é “a relagdo da empresa com o seu
publico interno e externo, envolvendo um conjunto de procedimentos e técnicas
destinados a intensificacdo do processo de comunicacéo e a difusdo de informacdes sobre
as suas situacdes, resultados, missdo, objetivos, metas, projetos, processos, normas,
procedimentos, instrugdes de servigo” (Matos, 2004, p.109), através das noticias
realizadas, umas focadas na comunicacdo interna e outras mais direcionadas para a
comunicacdo externa executamos noticias nos dois ambitos.

Como exemplo de comunicacgdo interna temos presente na segunda edi¢do do
jornal (Margo/Abril) as noticias do “II encontro de colaboradores do universo municipal”
e “CIAB promove formagdo nos TUB” e na terceira edi¢cdo (Maio/Junho) as noticias
“Colaboradores dos TUB pedalam até¢ Fatima” e “Os TUB efetuam acdo de
Benchmarking na ARRIVA”.

“TUB Dia da Mulher” e “FICIS” sdo dois exemplos de comunicagéo externa na
segunda edicdo. Na terceira edicdo: “TUB langam nova linha” ¢ “Protocolo com o
Hospital de Braga” constituem 0S outros dois exemplos.

A realizacdo das entrevistas para destacar um colaborador em cada edigéo
permitiu um contacto com direto a experiencia de ser trabalhador dos TUB. Em ambas as
entrevistas, foi realgcado o gosto por trabalhar na empresa, o convivio e as amizades que

se criam.
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Conclusao

Com uma longa histdria e muito importante para a cidade de Braga, a instituicdo
Transportes Urbanos de Braga, empresa prestadora de servico publico de transportes foi
criada em 1882, com a inauguracdo do elevador do Bom Jesus. Ao longo dos anos passou
por diversas modificacGes ao nivel da estrutura, dos processos e dos procedimentos, sendo
atualmente uma empresa que dispde de servicos de qualidade e com a constante
preocupacao de se ajustar as necessidades dos seus utentes.

Deste modo, os TUB tem como missdo oferecer solugdes de mobilidade e
conforto, de modo a satisfazer e surpreender as expectativas dos parceiros envolvidos. E
evidente o esforco da empresa na sua adaptacao as novas rotinas dos Bracarenses assim
como a melhoria da qualidade dos seus servigos.

No ultimo ano, com as iniciativas que complementam o servico regular de
transporte, nomeadamente, “TUB Valentim”, “TUB Dia da Mulher”, “TUB Dia do Pai”,
“TUB Dia da Mae”, TUB Dia Mundial da Crianga”, natal, pascoa, braga romana, sdo
Jo&o, noite branca, os TUB conseguiram inverter a tendéncia no setor dos transportes,
aumentando o numero de passageiros. Este aumento deve-se a capacidade dos
colaboradores que tem percebido que ha caminhos diferentes para atingir os objetivos e
¢ atraves de uma equipa coesa e empenhada que se estabelece uma ligacdo forte com os
seus clientes.

A mobilidade urbana sustentavel é também um dos aspetos estratégicos da sua
atuacdo, que engloba questBes sociais, econémicas e ambientais. A rede de mobilidade
urbana é um novo sistema que da prioridade as deslocaces a pé e bicicleta para além dos
transportes coletivos. Através deste propdsito é notdria a preocupacdo crescente com a
diminuigéo da poluicdo ambiental e melhoria do ambiente urbano e da qualidade de vida
dos cidadéos.

Verificou-se neste estagio que as competéncias do psicologo do trabalho e das
organizagbes sdo fundamentais na medida que introduzem nas organizacdes o rigor
técnico e cientifico, possibilitando alcancar niveis notaveis de qualidade, atuando sobre
0s problemas organizacionais, bem-estar dos colaboradores, diagnéstico, selecdo e
recrutamento, resolucdo de conflitos, motivagdo, gestdo de carreiras, clima
organizacional, programas de intervencdo, definicdo dos instrumentos e analise de dados.

Através das atividades desenvolvidas no estagio pude desenvolver competéncias

ligadas a comunicacao, a responsabilidade, a interajuda, a assertividade e adequacéo a
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diversos contextos. A integracdo numa equipa de trabalho possibilitou ter um contacto
real com o0 mundo empresarial, com as potencialidades e fragilidades que Ihe s&o proprias.

Foram diversas as atividades efetuadas, permitindo desenvolver conhecimentos e
aptiddes bastante diversificadas, contribuindo para o desenvolvimento pessoal e
profissional. Destaco o diagndstico da satisfacdo de clientes e o inquérito aos potenciais
clientes, as apresentacdes efetuadas ao conselho de administracdo, o projeto de
intervencdo e a realizagdo das noticias para o jornal interno e comunicacdo social. Ao
longo do estagio desenvolvi concegdes e significados de modo a articular a teoria com a
pratica organizacional.

As estratégias de intervencdo foram programadas no inicio do estagio e
mostraram-se de altissima eficacia, na medida em que os clientes aderiam e manifestaram
0 seu entusiamo com as mesmas e, ainda a comunicacdo social deu uma importancia
muito significativa a estes eventos.

Para concluir esta caminhada, ndo poderia deixar de realcar o sentimento de
agradecimento e profundo orgulho e ter estagiado nos Transportes Urbanos de Braga. E
de salientar que foi um periodo muito enriquecedor, dinamico e trabalhoso onde tive a
oportunidade de participar em muitas atividades e em diferentes contextos, o que tornou
0 estagio muito motivante e de grande fonte de aprendizagem. A abertura da empresa e
do proprio conselho de administracdo para a livre participacdo nas demais atividades e
eventos demonstra a transparéncia e inovacao.

A experiéncia de estagiar numa organizac¢do do tamanho e da importancia dos
Transportes Urbanos de Braga permitiu um treino de competéncias para a minha atividade
profissional futura enquanto psicéloga do trabalho e das organizagdes.

“O fim de uma viagem, é apenas 0 comego de outra
(Saramago, 1984)
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