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1. Apresentacgao

O processo de gestéo de politicas publi-
cas exige que servidores e colaborado-
res, a servico da Administracdo Publica
Federal, comparecam a reunides, avali-
em projetos e acodes in loco e distribuam
documentos.

Esse transporte de servidores envolve
custos de deslocamento. De modo geral,
as diferentes organizacdes do Governo
Federal adquirem automoveis e contra-
tam motoristas ou alugam veiculos para
prestar esses servicos. Os custos envol-
vidos nessas opc¢des incluem, entre ou-
tros, espacos em garagens, manutencao
de veiculos, compra de combustiveis e
pagamento de salarios. Trata-se de uma
despesa constante (aquisicao e manu-
tencao de veiculos) com custo elevado.

Na tentativa de racionalizar estas despe-
sas, o Governo Federal, pensou algu-
mas alternativas, almejando um novo
modelo a ser empregado para auxiliar no
deslocamento dos colaboradores.

Face a elevada despesa com a aquisi-
cao de veiculos préprios ou o aluguel
desses transportes, foi necessario o in-
vestimento em estudos de solucdes al-
ternativas que se mostrassem mais
eficientes e mais econdmicas que as an-
teriores.

Dessa forma, o modelo de contratacao
do TaxiGov foi fruto dessa busca por
uma mudanca na sistematica de deslo-
camento de servidores para a realizacao
de atividades de natureza administrativa.

TAXIGOV
&

O TaxiGov é o servico de transporte de servido-
res e colaboradores da Administracdo Publica
Federal em deslocamentos a trabalho, que co-
mecou a ser implementado em marco de 2017,
em Brasilia.

Este modelo de transporte adotado pelo Gover-
no Federal, possui como principal objetivo me-
Ihorar a oferta de servicos de transporte
administrativo ao servidor, com economia, trans-
paréncia de gastos publicos e eficiéncia, através
do uso de tecnologia.

Em raz&o disto, para conhecer a experiéncia dos
colaboradores do MInfra, bem como a suas per-
cepcoes, a respeito do servico prestado pelo Ta-
xiGov, a Ouvidoria do MInfra, desenvolveu uma
pesquisa simples e rapida para compreender a
satisfacao dos usuarios desse servico, sem a ne-
cessidade de realizar nenhuma contratacdo de
empresa ou servico privado, ou seja, sem 6nus
orcamentarios para a administracao publica.

Pesquisa para Avaliacao de
Satisfacao do TAXIGOV
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O Minfra quer te ouvir a respeito
dos servigos do TAXIGOV, por isso
comvidamos vocd a participar da nossa
pesquisa, escaneie o QR Code
no rodapé ou copie o link,

o
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Dessa forma, a pesquisa foi desenvolvida em um
formulario eletrénico, englobando 10 itens de
multipla escolha, em formato de Escala Likert de
6 pontos (0, Péssimo; 1; 2; 3; 4; 5, Excelente), e
a opcao “nao sei dizer”, para avaliacao das afir-
macdes correspondentes. Estes itens foram dis-
tribuidos em 5 grandes fatores para avaliar
aspectos gerais da prestacao do servico.



Além disso, foi disponibilizada uma pergunta aberta, na qual o colaborador poderia discorrer livre-
mente sobre a tematica. A estrutura dos itens e fatores que integraram a pesquisa pode ser con-
ferida na Tabela 1, abaixo.

Facilidade na utilizagdo do aplicativo e suas funcionalidades
{solicitar, acompanhar, cancelar viagens efc.).
Confiabilidade e disponibilidade de servigo (funcionamento
aplicativo, atendimento de solicitagfes de viagens)

Disponibilidade

Tempo medio gasto para solicitaco de veiculos.

Tempestividade
Tempo médio de espera para chegada dos veiculos.

Cordialidade no atendimento prestado pelos motoristas.

Profissionalismo Respeito a Privacidade do passageiro e Condugio de maneira

responsavel pelo motorista

Limpeza e conservagdo dos veiculos.

Limpeza e conforto Condigties gerais dos veiculos (Espago interna, ar condicionado
etc.)

Identificagdo adequada dos veiculos e dos motoristas

Seguranca
Respeito as Normas de transito e Itens de seguranca dos veiculos

Tabela 1 — Fatores de avaliagdo do servigo TaxiGov

Para permitir o acesso rapido as respostas, A adocao dessa ferramenta de analise de dados,
bem como facilitar na analise dos dados obti- promove mais transparéncia, cientificidade e
dos, a Ouvidoria do Minfra, consolidou um pai- eficiéncia na analise de evidéncias. O painel Bl
nel em Business Intelligence — Bl, no qual € da pesquisa € ilustrado abaixo.

alimentado de forma automatica com as res-

postas fornecidas aos formularios eletrdnicos.
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No que tange a analise de dados, esta pesqui-
sa foi realizada por meio de duas metodologi-
as, uma quantitativa e outra qualitativa. A
primeira, utilizou a analise das medidas de
tendéncia central dos fatores, principalmente
da média, sendo calculado o indice de satisfa-
cao geral do servico. A segunda, foi realizada

2. Resultados

2.1 Anadlise Quantitativa

A pesquisa contou com 60 participantes, sendo
que 83% da amostra foi composta por servido-

res publicos e 17%, por terceirizados.Aproxi-
madamente metade da amostra (52%) atua na

Area que trabalha
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A T
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GM 7%

SMNFTA B%

SE 52%

SHTT 2%

através da analise de conteudo das respostas
discursivas dos participantes.

SE, 20% na SNTT e os outros 22% distribuem-se
entre a SNPTA, GM e SAC, conforme mostra a
Figura 2.

Vinculo

Figura 2 — Area de trabalho e vinculo institucional

No que tange a utilizagao efetiva do servigco do
TaxiGov, os resultados apontam que 85% da
amostra também utiliza outros aplicativos que
estao disponiveis no mercado. Desta parcela,
86% consideram outros aplicativos melhores,
e somente 6% consideram o TaxiGov melhor
(8% néao souberam responder), conforme mos-
tra a Figura 4.

Utiliza outro app?

Nao 15%

m SEQL

Este dado quantitativo corrobora com a analise
qualitativa realizada, uma vez que ha
manifestacdes de que os respondentes preferem
utilizar outro aplicativo de transporte, indicando
gque sao mais estruturados, e com um
atendimento e custo beneficio mais vantajoso do
que o TaxiGov.

Considera melhor

Figura 4 — Preferéncia dos usuarios sobre aplicativos de transportes.

O indice de satisfacao geral do servico foi de
3,32, sendo, portanto, considerado como bom.
O fator melhor avaliado foi limpeza e conforto
(3,60), seguido de perto por profissionalismo
(3,52) e seguranca (3,51). E interessante no-

&

tar que a melhor avaliacdo dentre todos os quesi-
tos foi dentro do fator seguranca, o item “respeito
as normas de transito e itens de seguranca dos
veiculos”, com avaliacdo de 3,70.



Ja os fatores disponibilidade e tempestividade  Adiante, o relatério abordara o que se evidencia
foram os piores avaliados, com 3,07 e 2,90, aqui, provavel insatisfacdo com o funcionamen-
respectivamente. Os piores quesitos, na avali- to do aplicativo e disponibilidade de carros. A
acao, estdo dentro do fator tempestividade. Tabela 2 apresenta todos os resultados dos fa-
Sao eles: tempo médio gasto para solicitacdo  tores analisados. A figura 5 apresenta estes re-
de veiculos (2,88), e tempo médio de espera  sultados com maior detalhe.

para chegada de veiculos (2,93).
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Tabela 2 — Resultado resumido da avaliacdo dos fatores da pesquisa sobre o TaxiGov
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Figura 5 — Resultados detalhado da avaliagdo dos fatores da pesquisa sobre o TaxiGov.

Conforme os resultados, sobre o fator tempes- foram registradas manifestagcdes de que ha uma
tividade, 22% da amostra indicaram que o ser- demora para confirmar a solicitacdo do veiculo,
vico € ruim, principalmente no tempo bem como localizar algum taxi disponivel para
despendido para solicitar o veiculo, corrobo- efetuar a viagem.
rando com os dados qualitativos, uma vez que

Tal dado indica a necessidade de investir no apri-



moramento dos aspectos técnicos do sistema
de solicitacao do TaxiGov, e também de ampli-
ar a disponibilizacao de carros aos colabora-
dores.De forma simplificada, a cada 10
pessoas que desistem de usar o TaxiGov, 8
sao por motivos relacionados a tempestivida-
de e disponibilidade, e 2 por motivos limpeza e
conforto, seguranca e profissionalismo.

Outro destaque a ser feito sobre a pesquisa &
0 motivo que levou o usuario a parar de usar o
aplicativo TaxiGov.

39% disseram que o motivo foi o fato do
servico nado ser agil; 32% atribuiram a
desisténcia ao fato do aplicativo nao ser facil
de usar, ou ndo ser confiavel (evidenciando
necessidade de melhora da usabilidade do
aplicativo); 8% disseram que deixaram o
aplicativo porque, alegam, os motoristas ndo
sdo profissionais adequados; 7% disseram
que nao se sentem seguros; e 7% alegaram
gque os veiculos nao sao limpos nem
confortaveis.

Embora os motivos para deixar de usar o aplica-
tivo sejam diversos, conforme visto acima, as
respostas abertas da pesquisa s6 deram mais
detalhes, basicamente, sobre o funcionamento
do aplicativo e a disponibilidade de veiculos.

N&o houve maior detalhamento sobre a insatisfa-
cao relacionada a inseguranca, nem atendimen-
to por parte dos motoristas.

Motivo que o fez parar de usar o app

Figura 6 — Motivo que de desisténcia de uso do TaxiGov

2.2 Andlise Qualitativa

Pelas manifestacbes em respostas abertas
dos usuarios, pode-se compreender melhor as
razdes de os fatores Tempestividade e Dispo-
nibilidade terem tido avaliacéo pior em relacao
aos demais, bem como o fato de os usuarios
preferirem outras opcdes ao TaxiGov.

Percebe-se 4 temas maiores de reclamacoes:
funcionamento do aplicativo, disponibilidade
de carros, canais de comunicacao para recla-
macoes, e preco.

Sobre a disponibilidade de carros, foi afirmado
gue a quantidade de veiculos ¢é insuficiente. No
gue concerne a preco, encontra-se a manifesta-
cao de que o TaxiGov é mais caro que o concor-
rente Uber.

Ja em relacdo a canais de comunicacao, foi ex-
pressado que é dificil registrar reclamacao na
central de atendimento, e que, quando feita, ndo
ha retorno por parte da empresa.



3. Conclusao

Embora a percepcao geral da amostra sobre
o servico TaxiGov seja boa, muitos usuarios
deixaram de usar o servigo nos ultimos me-
ses. E razoavel inferirmos que parte disso é
devido a pandemia que levou varios servido-
res ao trabalho remoto, no entanto, a pesqui-
sa evidencia que muitos a grande maioria dos
respondentes prefere outros aplicativos ao
TaxiGov e, portanto, também & provavel que
este esteja perdendo usuarios nao so por fa-
tores relacionados a pandemia.

Temas relacionados aos fatores disponibilida-
de e tempestividade foram citados muitas ve-
zes nas respostas abertas em contexto de
reclamacao (mesmo com a avaliacao destes
dois fatores nao ter sido ruim na média dos re-
sultados objetivos). Entende-se, portanto, que
o TaxiGov precisa ser aprimorado nestes dois
fatores.

Mais detalhadamente, pela analise das repostas
abertas, o servico carece de aperfeicoamento no
funcionamento do aplicativo, melhorando o sis-
tema de reconhecimento de posicao geografica,
tempo para confirmacdo de viagens, e usabilida-
de mais simples.





