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RESUMO

Apresenta-se neste trabalho uma avaliacdo multicriterial do sistema de transporte intermunicipal de
passageiros. O Método de Analise em Rede (The Analytic Network Process - ANP), proposto por
Saaty na década de 80, constitui a base da metodologia aqui proposta, por permitir levar em
considera¢do ndio apenas os interesses, quantificiveis ou ndo, dos principais grupos envolvidos ou
afetados pela tomada de decisdo, como também capaz de lidar com a interagdo e dependéncia entre os
clementos constituintes do sistema. A natureza sistémica da metodologia permite um exame mais
refinado dos custos e beneficios sob o ponto de vista, social, econdmico, politico e ambiental.

A fim de verificar a aplicabilidade da metodologia, considerou-se¢ o sistema de transporte
intermunicipal de passageiros na Paraiba e, em particular, aquele que converge para a cidade de
Campina Grande- Pb situada no nordeste brasileiro, considerada a segunda maior do Estado e um
grande centro polarizador da economia estadual.

O levantamento de dados foi realizado por meio de aplicagdo dos questiondrios, visitas aos érgéos e
observagdes “in loco™. Os dados foram divididos em trés grupos: dados relativos aos usudrios do
sistema, dados dos operadores do transporte alternativo e das empresas de dnibus intermunicipal de
passageiros.

Os resultados da aplicagdo indicam a prioridade relativa de alternativos planos de agfo, ou seja,
Implantagdo de Programas de Gestdo da Qualidade como a agio prioritdria com uma importancia
relativa (0,36), seguida pela Implantacdo de Frotas Mista (0,24), Legaliza¢do ou Regulamentagdo do
Transporte Alternativo (0,17), Permanéncia da Situagdo Atual (0,13) e Proibigdo da Atividade
Informal (0,1).

Actas del IX Congreso Chileno de Ingenieria de Transporte. Santiago, 18 al 22 de Octubre de 1999,
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1. INTRODUCAO

A questdo do transporte Alternativo, sob os variados titulos de transporte clandestino, informal, piratas
ou outros, que se manifesta em diversas formas de moto-taxi, perua, combi, microdnibus, ou taxi-
lotagdo tem sido objeto de discussdes, dos diversos grupos formados pelos politicos, técnicos, e 6rgéos
administrativos, em diversos niveis Federal, Estadual e Municipal. H4 pouco mais de 20 anos esse tipo
de transporte existe no Pais, sendo que atualmente, vem se alastrando desordenadamente por toda parte.
Esse crescimento, de um lado, reflete a necessidade da populagdo por um meio mais confiavel, até
certo ponto porta-a-porta, mais rapido, flexivel e de uma elevada seguranca pessoal, de outro lado, a
ineficiéncia do sistema de transporte coletivo em funcionamento. Segundo William Aquino Pereira
(1994), o crescimento do transporte alternativo pode ser o inicio da reestruturagdo dos sistemas de
transportes coletivos urbanos. De acordo com o estudo feito pela ANTP em 1993, esse tipo de
transporte, tanto nas ligagdes intermunicipais, como dentro das cidades, na sua formago inicial, contou
com a participacdo das empresas regulares. Além do mais, essas mesmas empresas hoje denominadas
como convencionais, a alguns anos atras vieram a surgir de modo irregular.

Dentro da conjuntura internacional, como evidencia o Habitat II, é destacado a importincia do
transporte puiblico para promover o desenvolvimento socio-econdomico nos paises em vias de
desenvolvimento. Além do mais, os 6rgdos administrativos, as Assembléias Legislativas Estaduais, €
as Camaras dos Vereadores, dedicam sessdes especiais para debater sobre o assunto, apelando a
comunidade cientifica para participar dos debates, para fazer parte na tomada da decisbes. Dessa
forma, de um lado a crescente demanda por essa modalidade, de outro lado, a previsdo do crescimento
da frota de 6nibus no Brasil, com uma participagdio de cerca de 40% da frota total até o ano 2000, de
acordo com um estudo feito por Silva, em 1996, evidencia a necessidade e a importancia dos estudos
direcionados no sentido da avaliagdo multicriterial dessa modalidade com o propoésito de fornecer
subsidios necessarios aos 6rgdos administrativos nas suas decisdes politicas e geréncias. Assim,
propde-se, neste trabalho, uma metodologia para avaliagdo muticriterial do sistema de transporte
alternativo, determinando a importancia relativa de cada um dos fatores considerados relevantes na
analise sistémica, e o grau da interdependéncia dos elementos do sistema. identificando os verdadeiros
impactos causados por tal modalidade.

Uma vez que até entdo ndo foi encontrado nos meios de comunicagdo técnico-cientifica, estudos dessa
natureza para avaliagdo do Sistema de Transporte Alternativo, vimos propor uma metodologia para
analisar a viabilidade do sistema, com a preocupagio de incorporar os interesses de diversos atores- 0s
operadores, tanto do sistema alternativo, como do convencional, os usuérios, o poder publico, € a
sociedade como um todo.

2. METODOGIA PROPOSTA

O Método de Analise em Rede- ANP constitui a base da metodologia aqui proposta, por permitir
avaliar fatores quantitativos e qualitativos de uma maneira sistematica no ambiente de tomada da
decisdo multicriterial. Este método permite ao(s) tomador(es) de decisfio representar(em) um problema
complexo por meio de uma rede. A aplicagdio do método ao problema em questdo envolve os seguintes
passos:



UMA ANALISE SISTEMICA DO SERVICO DE TRANSPORTE INTERMUNICIPAL DE PASSAGEIROS 397

1) levantar os dados necessérios incluindo dados do perfil do usuério, bem como os dados relativos as
diversas modalidades de transporte disponiveis, exigidas para analisar os custos e beneficios de
modalidades de transportes sob diversas dticas: social, econdmica, politica e ambiental;

2) aplicar o Método de Analise em Rede- ANP para cada um dos modelos de Custos e Beneficios;

3) Priorizar os alternativos planos com base na relagdo beneficio/custo.

A metodologia aqui proposta permite em sua estrutura, a identificagdo dos principais componentes €
elementos, bem como as relagdes de influéncia e interdependéncia entre os fatores relevantes do
sistema, como por exemplo, os grupos de interesse, seus objetivos e critérios relevantes, bem como
alternativos cursos de agdo. O Método de Anélise em Rede- ANP proposta por Saaty, 1980 torna
possivel levar em consideragdo as relagdes de dependéncia e interdependéncia entre os problemas de
transporte ¢ outras atividades sociais, assim como as relagdes entre as exigéncias atuais e do futuro.
Em sintese, pode-se afirmar que o0 Modelo de Analise em Rede ¢ composta de quatro passos:

Constru¢do do Modelo - Uma vez definido o objetivo global, a estruturagdo do modelo exige a
identificagdio dos principais componentes do sistema. Cada componente, por sua vez, consiste de um
conjunto homogéneo de elementos relacionados por meio de critérios que controlam as influéncias no
sistema. Esses critérios denominados de critérios de controle pertencem a uma hierarquia denominada
de hierarquia de controle. A intera¢do dos componentes varia de acordo com cada critério de controle.
As relagdes de Causa e efeito sdo representados por meio de ligagdes no modelo, governando as
interagdes no sistema em estudo. Tais ligagSes podem ocorrer entre os elementos de um mesmo
componente ou entre elementos de componentes distintos.

Esta hierarquia permite levar em considera¢do os principais aspectos relacionados aos beneficios e
custos, riscos e oportunidades do sistema. Para cada um dos critérios de Custos e Beneficios, forma-se
um modelo. Assim a fim de examinar o sistema sob diversas dticas: econdmico, social, politico e
ambiental, definiu-se um submodelo composto pelos principais componentes e elementos do sistema.
Necessariamente, devera haver um componente formado por um conjunto de alternativas comuns a
todos os submodelos ( ver a Figura ).

Comparagdo por Pares dos Componentes e Elementos do Sistema- No segundo passo, os componentes
e elementos do sistema serdo comparados para obter o vetor de prioridades para cada um dos modelos
de Beneficios e Custos. Os julgamentos sdo introduzidos em uma matriz quadrada A, cujos
elementos representam a importancia relativa de um elemento i sobre um elemento j. Estes elementos,
denominados a;; sdo representados pela razdo wi/wj onde (W, ..., W,) sd0 0s pesos numéricos que
refletem a importéncia ou preferéncia dos elementos. Os elementos a;; da matriz A devem satisfazer as
seguintes condigdes: aj; > 0; a; = 1; a; = 1/a;;;  a; = ai x a;. Os pesos atribuidos sdo obtidos a partir
da Escala Fundamental proposta por Saaty, 1970 (ver Quadro I).
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Quadro I - Escala Fundamental proposta por Saaty.

Intensidade de Defini¢do
Importéincia

1 Preferéncia igual
3 Pequena preferéncia
5 Preferéncia relativamente grande
: ) Preferéncia muito grande
9 Preferéncia absoluta

2,4,6¢8 Valores intermediarios

x.1ax.9 Escala de comparagdo entre dois elementos proximos

1/% Reciproco para comparagdo inversa

Fonte: Rabbani, S. J. R. & Rabbani, S. R, (1996)

Tendo como base as prioridades de autovetor e autovalor das matrizes, obtém-se os vetores de
prioridades para cada matriz de comparagdo paritaria. A partir desses vetores de prioridades, forma-se
entdo, uma supermatriz.. A supermatriz ¢ multiplicada por ela prépria até que se possa obter uma
supermatriz estocdstica, em que todos as colunas sdo idénticas com cada uma das cédulas
representando a importancia relativa dos elementos do sistema. Para maiores informagdes consultar
Saaty, 1994,

Sintetizagdo dos resullados - Os resultados dos modelos de Beneficios ¢ Custos foram sintetizados
para indicar a importdncia relativa de alternativos planos de agdo em termos de relagdo B/C. As
prioridades finais da supermatriz sdo obtidas através da multiplicagdo desta matriz por ela mesma,
tantas vezes quantas forem necessdrias, até que as colunas se estabilizem e se tornem idénticas.
Salienta-se que serd obtida uma supermatriz diferente para cada critério (beneficio, custo, risco ou
oportunidade). Os elementos da supermatriz indicam a importéncia relativa de cada um dos elementos
sobre os demais. Estes serdo utilizados para deduzir o resultado final do modelo, que no caso mais
geral ¢ obtido a partir da relagdio beneficio x oportunidade / custo x risco.

Analise de sensibilidade dos resultados- de forma a garantir que a modificagdo nos julgamentos de
alguns elementos ndo influenciam o resultado final, tendo em vista que o objetivo final do ANP €
priorizar as alternativas de forma a apontar a melhor.

3. APLICACAO DA METODOLOGIA

A metodologia proposta foi aplicado a um caso pratico de transporte alternativo intermunicipal de
passageiros, tendo em vista os custos e beneficios de diversos grupos envolvidos. O levantamento de
dados foi realizado por meio de aplicag@io dos questiondrios, visitas aos 6rgéos e observagdes “in loco™.
Na coleta de dados contou-se com a participagdo dos discentes de graduagdo em Engenharia Civil da
Universidade Federal da Paraiba- Campus II.

Apesar de ndo fazer parte da frota de transportes alternativos da cidade de Campina Grande, a qual é
composta por moto-taxis, circulam, atualmente, cerca de 150 veiculos alternativos provenientes de
cidades circunvizinhas em alguns casos, de localidades onde niio existem linhas regulares de 6nibus
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com destino a Campina Grande. Estes veiculos transportam cerca de 2.500 passageiros diariamente, no
intuito de desenvolver as mais diversas atividades como trabalho, escola, comércio e lazer, entre outros.

Uma amostra de 81 operadores da frota do transporte alternativo ou seja, cerca de 54% do universo
total foi entrevistada. Seis das dez empresas de 6nibus responderam aos questiondrios. Os dados dos
usudrios foram obtidos a partir de uma amostra de 5% da populagéo, ou seja 131 usudarios. Assim os
dados foram divididos em trés grupos: dados relativos aos atuais usudrios do sistema, dados sobre a
frota, e dados referentes aos operadores do sistema tanto do alternativo como das empresas de dnibus.
Os principais elementos de cada grupo s@o apresentados a seguir:

Dados dos usudrios- foram coletados dados socio-econdmicos, dados de viagem incluindo origem,
destino, motivo, modo, duragdo, bem como opinido do usudrio sobre os atributos do transporte
alternativo;

Dados dos Operadores do Transporte Alternativo — Dados s6cio — Econdmicos dos motoristas e
cobradores, dados de viagem incluindo perfodo de funcionamento, itineréario, turno da manhd e/ou
tarde, inicio e término da viagem, tarifa, quilometragem rodada, nimero de assentos , lotagdo média em
cada veiculo, além de nivel de servigo, velocidade média; dados do veiculo como idade, custo
operacional e de manutengdo do veiculo. Além do mais, os operadores foram questionados quanto a
sua opinido sobre os atributos relevantes do transporte alternativo, bem como sua opinido sobre a
legalizacdo, regulamentagéo ou a proibi¢do do servigo.

Dados das Empresas Operadoras do Coletivo Intermunicipal — Dados gerais como frota, idade média
da frota, tarifa, dados de operagéio, dados de manutengdo, bem como opinido dos operadores quanto
aos principais objetivos e interesses foram coletados junto 4s empresas. O Estado da Paraiba, situado
no Nordeste do Brasil, possui 223 municipios e uma populagio de 3.305.616 habitantes de acordo com
os dados do IBGE (1996). As principais cidades do Estado - a capital Jodo Pessoa e Campina Grande -
atuam como centros polarizadores da economia. Ambas sdo responséveis pela convergéncia de uma
parcela da populagdo das cidades circunvizinhas. Campina influencia hoje cerca de 52 municipios,
atraindo uma populagd@o de aproximadamente 1,5 milhdes de habitantes que se valem dos servigos de
satde, educagdo, comércio e lazer que a cidade oferece.

Como o problema do sistema de transporte intermunicipal engloba diversos fatores (sociais,
econdmicos,  politicos, ambientais) e diversos grupos de interesse (operadores do transporte
alternativo, usudrios, empresas operadoras, poder puiblico), optou-se pelo Método de Andlise em Rede
— ANP por permitir a consideragdo de diversos grupos, com respectivos objetivos € interesses
quantificiveis ou ndo, bem como as principais ligagdes e interdependéncias existentes entre os
elementos constituintes do modelo.

O modele proposto tem como objetivo a melhoria do servico de transporte intermunicipal de
passageiros. A hierarquia de controle ¢ formada por modelos de beneficios ¢ custos, analisando 0
problema de diversos pontos de vista politico, econdmico, social ¢ ambiental. Para cada um dcsses
subcritérios foi construido um submodelo. Os submodelos, por sua vez, sdo formados por componentes
e seus respectivos elementos . No caso dos submodelos econémico e social, definiu-se como
componentes os principais grupos de interesse, os usudrios, empresas de Onibus, operadores do
transporte alternativo e poder publico. Apresenta-se, a seguir uma defini¢éio dos principais grupos, bem
como seus objetivos e interesses relevantes nos submodelos econémico e social:
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Usudrios — Pessoas que tomam as decisdes sobre a viagem e possuem como interesses principais a
seguranga, acessibilidade, confiabilidade e conforto.

Operadores do Transporte Alternativo — Os elementos deste componente incluem as receitas, custos e
a propria satisfagdo pessoal que se reflete na ocupagdo com o trabalho e rentabilidade que a atividade
informal oferece.

Empresas de Onibus — Para estas empresas seus principais interesses sdo as receitas, custos € a
qualidade do servigo prestado.

Poder Publico — Formado pelos érgios gestores e governo estadual, federal e municipal. Foram
propostos cinco alternativo planos de a¢fo para o caso em questio que sio:

Alternativa A — Legaliza¢do ou Regulamentagio do Transporte Alternativo — Salienta-se que existe
uma diferenca bésica entre legalizagdo e a regulamentagdo. A legalizagio é encarada apenas como uma
espécie de alvard de autorizagdo que, a partir da data de sua emissfio, evita apreensdes ou multas
relativas as operagdes praticadas, enquanto que um estado de regulamentagio supde responsabilidades
fiscais ¢ normas de operagdo. A regulamentacio deve abranger trés aspectos: as caracteristicas
operacionais dos servigos, a qualificagdo dos operadores e a definigdo de infragdes e penalidades,
visando um maior controle do poder publico sobre o setor, sem inibi-lo, porém estabilizando o nimero
de transportadores legais.

Alternativa B — Restringir o Campo de Atividades dos Transportadores Alternativos — Prevé a
coibi¢do do transporte alternativo, procurando reverter possiveis posi¢des favordveis ao mesmo, ¢ pode
ser realizada através de fiscalizagdo. agdes judiciais, entre outros. Deve-se ressaltar que no caso desta
alternativa ser a escolhida a fiscaliza¢@io deve ser intensiva e séria, de modo que a atual situagdo de
impunidade ndo permanega.

Alternativa C — Implantar Programas de Qualidade e Marketing nas Empresas de Onibus — O
objetivo desta alternativa é capacitar o sistema de transporte coletivo para competir com o crescimento
do transporte alternativo, através da modernizagdo das empresas, empregando programas de gestdo de
qualidade e também a utilizagdo de estratégias de marketing para incentivar o aumento da utilizagéio do
Onibus, através de campanhas educativas dirigidas aos passageiros do transporte coletivo.

Alternativa D — Implantar a Frota Mista — Esta alternativa visa atender as exigéncias do mercado,
através da implantagdo de linhas seletivas de 6nibus, operagdo dos transportes coletivos utilizando
microdnibus, entre outros.

Alternativa E — Permanéncia da Mesma Situa¢do — Esta, ¢ uma alternativa que deve sempre ser
considerada em qualquer processo de planejamento, uma vez que as demais alternativas podem ndo ser
satisfatorias e o melhor seria entdo, ndo modificar o sistema.

O submodelo politico também é estruturado em forma de rede embora de forma diferente dos
submodelos econémico e social. Para formé-lo, definiram-se como componentes os grupos envolvidos
no processo ¢ os alternativos cursos de agdio que serdio considerados para se alcangar o objetivo. Os
grupos de interesse e as alternativas a serem utilizados nos submodelos politicos foram os mesmos
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usados nas redes econdmica e social, ou seja, os grupos de interesse representam um dos componentes
na rede, com os seguintes elementos: poder publico, usuérios, operadores do transporte alternativo e
empresas de Onibus, ¢ os elementos do componente poder plblico composto do conjunto de
alternativas formam o outro componente.

O subcritério de controle ambiental dos critérios de beneficio e custo também teve como submodelo
uma rede. Baseando-se nos conceitos de impactos ambientais causados pelo setor de transportes,
definiram-se os critérios ambientais a serem utilizados no modelo. Um primeiro critério considerado no
submodelo ambiental constituiu-se da polui¢do atmosférica, (emissdo de gases e particulas sélidas), a
polui¢do sonora (nivel de ruidos) e a modificagdo no uso do solo. Definidos os critérios, considerou-se
0s mesmos como elementos do componente critérios e 0 outro componente denominado alfernativas
teve como elementos o conjunto de alternativas propostas para os demais submodelos. Apos decidir
quais os elementos que fariam parte dos submodelos, determinou-se as ligagdes destes elementos no
modelo, decidindo quais influenciariam os demais.

A representagdo geral do modelo contera dois critérios de controle em forma de hierarquia (beneficios
e custos) € quatro subcritérios de controle (social, econdmico, politico e ambiental). Assim, tém-se, oito
critérios de controle, com um submodelo em forma de rede. O modelo entdo, tomou a forma
apresentada na Figura 1.

4. ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

A aplicagdo do modelo foi realizada com auxilio do programa computacional Expert Choice Net 1.0,
versdo beta. O programa permite estabelecer a importancia relativa dos elementos constituintes do
modelo. Inicialmente, sintetizou-se a hierarquia de controle para os modelos de Beneficios e Custos,
através da derivagdo de prioridades obtidas a partir dos julgamentos apresentados nas matrizes de
comparag¢do por pares. As prioridades obtidas para a hierarquia de controle sdo apresentadas a seguir.

A Tabela I apresenta a importancia relativa dos subcritérios econdmico, social, politico e ambiental .
Os resultados obtidos indicam a predomindncia do fator social sobre o econdmico na obten¢do de
beneficios sociais, seguido pelos fatores politico e ambiental. Tal predomindncia se deve a importancia
que as melhorias nos sistemas de transporte publico desempenham na promogdo do bem-estar da
sociedade, conforme ressaltado no encontro dos representantes mundiais, na Turquia em 1996. Por
outro lado, o fator econdmico é considerado o que maiores custos causam ao sistema devido a
ocorréncia de mudangas significativas na vida econdmica dos grupos envolvidos relativos a alternativa
escolhida. Por exemplo, ao se escolher a alternativa regulamentacdo da atividade alternativa, sabe-se
que o grupo das empresas de 6nibus arcard com custos econdmicos indesejaveis, além do fato que um
dos grupos mais beneficiados, os operadores do transporte alternativo, além dos grandes beneficios
advindos da escolha, terdo custos extra provenientes da regulamenta¢do como o aumento dos custos de
produg@o e encargos sociais.
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Tabela I - Sintese das Prioridades da Hierarquia de Controle dos Modelos

Fatores Beneficios Custos
Social 0,53 1035
Ambiental 0,05 0,05
Econdmico 0.35 0,52
Politico 0.08 0,07

A seguir apresentam-se as prioridades sintetizadas locais para as alternativas selecionadas em cada um
dos modelos de Beneficios e Custos segundo os critérios social. econémico, ambiental, e politico.

Tabela II - Prioridades Locais das Alternativas Obtidas a partir dos Modelos de Custos e Beneficios

Alt Social Econémico Ambiental Politico Val. Totais
B C B C B C B C B C

A 027 0,17 0,26 0,27 0.15 0,64 0,12 048 |0.25 0.27
B 0,15 0,32 0,11 0,25 0,39 0,06 0,12 0,14 |0.15 0.26
C 0,24 0,11 0,27 0,15 0,38 0,07 031 0,16 | 0.26 0.13
D 0,22 0,14 0,23 0,20 0,04 0,10 0,28 0,08 |0.22 0.17
E 0,12 0.24 0,14 0,13 0,03 0,13 0,16 0,13 |0.12 0.17

De acordo com a Tabela II, observa-se que a legalizagdo do transporte alternativo, embora seja uma
alternativa que apresente beneficios significativos quanto aos fatores social e econdmico, uma vez que
sua adogio representaria uma outra opgfo de deslocamento para a populagdo e uma forma alternativa
de emprego, também ¢é uma alternativa que causa muitos custos, principalmente quanto aos aspectos
ambiental e politico. A alternativa B - restrigdo da atividade do transporte alternativo obteve a maior
prioridade para os custos social (0,3231) com cerca de 1,6 vezes maior que a segunda maior prioridade
para o critério. A implanta¢do de sistemas de gestdo da qualidade é uma alternativa que apresenta
elevados valores para beneficios e baixos custos sob todos os aspectos. J4 a alternativa D — implantagdo
de frotas mistas, apresentou valores razoaveis com relagdo a beneficios, embora também tenha
apresentado custos elevados sob o aspecto econdmico. A tabela a seguir apresenta os resultados gerais
para cada alternativa. A razdo beneficio/custo ¢ mostrada para cada uma delas.
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Tabela III — Prioridade Final dos Alternativos Planos

Alternativa | Beneficios Custos Razio Prior. Final
A 0.25 0.27 0.91 0,17
B 0.16 0.26 0.57 0,10
C 0.26 0.13 1.95 0,36
D 0.22 0.17 1.30 0,24
E 0.12 0.17 0,74 0,13

Pode-se perceber na tabela anterior que a implantagdo do sistema de gestdo de qualidade nas empresas
de 6nibus foi a alternativa que obteve a maior prioridade no modelo de Beneficios (0,26), enquanto que
a permanéncia da situagdo atual é a que apresenta menos beneficios. No modelo de Custos, a
alternativa C ou seja, Implantagio de Programas de Qualidade e Marketing obteve menor custo entre as
alternativas consideradas no modelo. Consequentemente, essa mesma alternativa foi indicada como a
melhor com uma importéncia relativa (0,35), seguida pela Implementagdo de Frotas Mistas(0,24) ,
Legalizagdo ou Regulamentagdo do Transporte Alternativo (0,17), Permanecer na Mesma Situagao(
0.14), e finalmente Restringir o Campo de atvidades dos Transportes Alternativos(0,1). O valor
atribuido a alternativa B justifica-se pela restrita capacidade de geréncia do poder publico atualmente,
pois o transporte alternativo est4 descontrolado na regido, provocando uma concorréncia destrutiva
com as empresas de Onibus, desagradando tanto os organismos de governo, quanto empresas,
operadores ¢ 0s proprios usuarios.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A sociedade moderna cada vez mais tem se tornado consciente de seus direitos enquanto consumidores
de produtos e servigos. Com relagdo aos servigos publicos de transporte, esta mudanga de mentalidade
também tem se manifestado pelos usudrios do servigo publico de transportes. As pesquisas realizadas
junto a estes usuarios constataram a insatisfagdo dos mesmos através de reclamagdes quanto a
deficiéncias do sistema no que se refere a acessibilidade, mobilidade, confiabilidade, conforto e
segurancga, entre outras.

O transporte alternativo que surgiu para preencher uma lacuna na oferta de transporte de passageiros, €
a forma mais concreta que tem aparecido para os usudrios demonstrarem seu descontentamento. O
surgimento desta modalidade alternativa provocou uma queda significativa na demanda do transporte
coletivo por dnibus, cerca de 10% da demanda, ¢ os usudrios que abandonaram o servigo se recusam a
retornar, uma vez que consideram remota a possibilidade de melhoria no sistema de transporte coletivo
por Onibus.

Os resultados da aplicagdo da metodologia proposta neste trabalho, indicam como alternativa prioritaria
a implantagdo de programas de gestao e qualidade e estratégias de marketing, tendo em vista melhorar
o nivel de servigo fornecido aos usuérios pelas empresas, ao mesmo tempo que, através do marketing,
resgatem os passageiros que abandonaram o sistema de transporte coletivo pelo transporte alternativo.
Salienta-se que ndo se pretende mostrar neste estudo que a tnica ¢ melhor solugdo para o problema
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seria a citada acima, mas sim estabelecer uma prioridade entre os planos alternativos de agdo a serem
adotadas a curto e médio prazos. Assim propde-sc a adogdo de um conjunto de alternativas em
diferentes estagios e graus de importancia.

10.
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