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RESUMO

O modal rodoviario € o mais utilizado no Brasil e caracteriza-se pelo deslocamento de
pessoas e cargas. Uma de suas estruturas, o terminal rodoviario, objeto de estudo
deste trabalho, deve possuir funcionalidades para o recebimento dos usuarios que
dizem respeito a infraestrutura e servicos prestados. A presente pesquisa tem por
objetivo principal analisar a estrutura fisica e dos servicos da Rodoviario de Sao Luis-
MA, importante elemento do sistema de transportes da capital maranhense e que
atende aos fluxos turisticos locais. Os objetivos especificos sdo: identificar e analisar
as percepcdes dos usuarios do TRSL, bem como da estrutura fisica e dos servigos da
rodoviaria descritas nas OTR (Online Travel Reviews) da Plataforma Google, no
periodo de janeiro/2020 a agosto/2022, reconhecer as forcas e fraquezas,
oportunidades e ameacas dos servicos oferecidos, e comparar 0s elementos
observados com outros terminais rodoviarios do Brasil. O estudo tem caréter
gualitativo, exploratério e comparativo e traz aspectos da netnografia. Os
procedimentos metodoldgicos envolveram levantamentos bibliograficos e documental,
visitas e observacoes in loco, utilizacdo da analise SWOT e aplicacédo de entrevista
com o gestor do terminal. No que tange aos resultados obtidos, verificou-se que a
rodoviéria de Sdo Luis vem passando por reformas pontuais em sua estrutura fisica e
na prestacao de servicos que perduram até os dias atuais, e que a gestdo rodoviaria
projeta metas para além dos servicos essenciais, utilizando-se de inovagdo como
complemento dos servicos. Da parte dos usuarios percebe-se uma contraposi¢cdo em
seus comentarios, apresentando relatos positivos e negativos, porém, nota-se que nos
dois ultimos meses, setembro e outubro de 2022, 128 comentérios avaliados
receberam nota 5, de um total de 331 comentarios. Além disso, percebe-se que a
rodoviaria da cidade tem potencial para desenvolvimento além da finalidade apenas
de fluxo de deslocamento como também um elemento do sistema turistico.

Palavras-chave: transportes turisticos; terminal rodoviario; Sao Luis.



ABSTRACT

The road modal is the most used in Brazil and is characterized by the displacement of
people and cargo. One of its structures, the bus terminal, object of study of this work,
must have functionalities for receiving users regarding the infrastructure and services
provided. The main objective of this research is to analyze the service provision and
infrastructure of the Sdo Luis Bus Terminal, an important element of the transport
system of the capital of Maranh&o and which serves the local tourist flows. The specific
objectives are: to collect and analyze the perceptions of TRSL users, as well as the
physical structure and services of the bus station described in the OTR (Online Travel
Reviews) of the Google Platform, from January/2020 to August/2022, compare the
terminal with other terminals in Brazil and identify the actions of the terminal
management company. The study has a qualitative, exploratory and comparative
character and brings aspects of netnography. The methodological procedures involved
bibliographic and documentary surveys, on-site visits and observations, use of SWOT
analysis and application of an interview with the terminal manager. Regarding the
results obtained, it was found that the S&o Luis bus station has been undergoing
occasional reforms in its physical structure and in the provision of services that last
until the present day, and that road management projects goals beyond essential
services, using innovation as a complement to services. On the part of users, there is
a contrast in their comments, presenting positive and negative reports, however, it is
noted that in the last two months, September and October 2022, 128 evaluated
comments received grade 5, out of a total of 331 comments. In addition, it can be seen
that the city's bus station has potential for development beyond the purpose of just the
flow of displacement, but also an element of the tourist system.

Keywords: tourist transportation; bus terminal; S&o Luis.
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1 INTRODUCAO

Os fluxos turisticos sdo determinados, sobretudo, pelos deslocamentos
espaciais realizados no contexto global, fazendo uso dos sistemas de transportes e
suas estruturas. Os transportes sdo um elemento dindmico e ativo da experiéncia da
viagem por representar uma parte basilar do processo turistico (PAGE, 2001), logo,
transporte e turistas constituem a interface de um processo continuo. Por outro lado,
o turismo e a industria de transporte de passageiros contribuem para o
desenvolvimento econdmico de muitos paises e podem impactar diretamente em
fatores como o numero de empregos gerados (GHALEHKHONDABI et al., 2019).

Os estudos sobre turismo, até o final dos anos 1990, demonstram a relevancia
dos transportes sem configurar o merecimento de pesquisas especificas sobre o tema,
colocando-o0 em uma posicéo de passividade dentro da atividade turistica (COOPER,
1998). A partir dos anos 2000, incorporou-se o0 conceito de sistemas de transportes
turisticos, entendendo-o como uma estrutura que exige a andlise dos inter-
relacionamentos dos diferentes elementos que a compdem, dentre insumos (demanda
e oferta), influéncias controladoras (politicas governamentais), produtos (experiéncia
turistica da viagem) e efeito sobre o ambiente (PAGE, 2001).

Os sistemas sao meios estratégicos para integracdo socioecondmica de
diferentes regides, possibilitam a comunicagao entre pessoas com difusdo de culturas
e o desenvolvimento de bens e servicos (LA TORRE, 2002; SANTOS et al., 2010).
Constituem-se pelo modo ou via de transporte, pela forma, relacionando os diferentes
modais pelo meio ou elemento transportador e pelas instalacdes complementares ou
terminais (RODRIGUES, 2011). O foco do estudo em tela esta nos terminais
rodoviarios de passageiros.

Dentre os tipos de modal de transporte identificados nos estudos sobre o tema,
gue incluem aéreo, rodoviario, ferroviario, dutoviario e aquaviario (PALHARES, 2002),
o modal rodoviario € o mais utilizado no Brasil (RODRIGUES, 2011), permitindo o
deslocamento de pessoas e cargas por estradas e rodovias que cortam os estados
brasileiros e facilitam o fluxo de mercadorias. Além disso, proporciona a mobilidade
das viagens por motocicletas, carros, 6nibus e outros veiculos.

Levantamentos feitos pela Fundacdo Dom Cabral, demonstram que a
subordinacdo ao modal rodoviario pode chegar a 75% da matriz de transportes de

cargas (ESTADAO, 2021). Quanto ao transporte rodoviario de passageiros, permite


https://www.emerald.com/insight/search?q=Iman%20Ghalehkhondabi
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aos usuarios um servico personalizado, conectando outros modais de transportes,
sendo agil e rapido na entrega de mercadorias a curtas distancias. (PADILLO,
SILVEIRA, TORRES, 2020, p.48), ja para as instituicdes, o transporte de passageiros
€ entendido como um transporte de seres humanos, dessa forma ha uma
preocupacéo do Estado com os habitantes. (NETO, NOGUEIRA, 2017, p.230)

O desenvolvimento do turismo requer uma infraestrutura que possibilite o
trafego de turistas, garantindo que o sistema funcione de forma eficiente, a exemplo
dos terminais de passageiros. Segundo Page (2001), os terminais oferecem o
contexto no qual os turistas embarcam em um meio de transporte, facilitando a
interacdo entre a oferta e a demanda e constituindo um dos momentos em que a
experiéncia da viagem inicia. Faz, neste estudo, referéncia a um tipo especifico de
terminal, bastante negligenciado nos estudos sobre transportes turisticos, o
rodoviario.

O presente trabalho fundamenta-se no estudo do atual cendrio da infraestrutura
de transportes terrestres do Terminal Rodoviario de Sao Luis (TRSL), Maranhao, com
identificacdo de barreiras que ocasionam a ma prestacdo de servigos e,
consequentemente, dificultam a qualidade dos servicos ao publico residente e aos
visitantes/turistas que chegam no municipio.

Justifica-se o estudo, por meio da disciplina de transportes, em uma atividade
em sala, percebi a possibilidade de abordar mais a fundo sobre o tema e a relacao
com o turismo, visto que os estudos e autores que versam sobre o modal rodoviério e
a relacdo com turismo séo escassos, além disso, a falta de estrutura e planejamento
logistico para este modal € uma das questbes mais debatidas nacionalmente, pela
falta de investimento nas vias de acesso, na qualidade dos transportes publicos, bem
como na acessibilidade ofertada. Vale ressaltar a importancia do ambiente dos
terminais rodoviarios para validar a experiéncia dos seus usuarios/turistas e o
reconhecimento de suas necessidades para minimizar problemas e gerenciar a
interface turista-transporte que ocorre no terminal. Além disso, as pesquisas em
turismo sobre os terminais rodoviarios sdo excecdes, ao contrario dos aeroportos que
tém destaque nos estudos sobre os transportes turisticos.

Neste sentido, objetiva-se analisar a estrutura fisica e dos servigos da
rodoviaria de Sao Luis —MA, estrutura essencial para o deslocamento de milhares de
pessoas anualmente. Por objetivos especificos, tem-se a identificacdo e analise das

percepcdes dos usuarios do TRSL, da estrutura fisica e dos servigos da rodoviaria, a
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partir da identificacdo da avaliagéo virtual de seus usuarios, levantadas com base nas
Online Travel Reviews (OTR); reconhecer as forcas e fraquezas, oportunidades e
ameacas dos servicos oferecidos; e comparar 0os elementos observados com outros
terminais rodoviarios do Brasil de grande porte.

Trata-se, portanto, de um estudo exploratorio e comparativo com abordagem
gualitativa e uso de aspectos da netnografia, cujas comunicacbes mediadas por
computador sao fonte de dados para compreender um fendmeno (KOZINETS, 2014),
a saber, a comunidade existente na internet relacionada ao TRSL. Por meio das
plataformas de comunicagdo online, foram compilados os principais problemas
identificados pelo publico que utiliza os servicos do TRSL. A pesquisa fundamenta-se
ainda em noticias e documentos bibliograficos e observacées in loco para referendar
as andlises expostas. Enfatiza-se que as analises foram realizadas a partir dos
comentarios disponiveis na Plataforma Google Maps, listando os mais recentes,
englobando o periodo de janeiro de 2020 a agosto de 2022. Foram selecionados por
critério de relevancia alguns comentarios para analise dentre o quantitativo de 13.390
avalicdes encontradas na plataforma, no periodo abordado.

Enquanto procedimentos metodolégicos, o estudo envolveu cinco fases. A
primeira fase envolveu pesquisa bibliografica e documental sobre o objeto de estudo
com observagdes in loco e registros fotograficos. Foram realizadas trés visitas ao
terminal rodoviario, sendo a primeira visita no dia 28 de fevereiro de 2022, feriado de
carnaval, outra no dia 20 de setembro de 2022 e a Ultima no dia 27 de setembro de
2022, sendo a visita realizada a noite para verificacdo do fluxo e iluminacédo do
ambiente.

A segunda fase do estudo foi a identificacdo dos aspectos positivos e negativos
associados ao TRSL, por meio da andlise dos comentarios da plataforma Google
Maps com o contraponto a partir da entrevista com gestor do TRSL, de forma a trazer
a posicdo da concessionaria e os projetos futuros. Com esses dados, foi possivel
desenvolver a terceira fase do estudo, que tratou de observar pontos em comum

guanto a qualidade dos servicos prestados e a infraestrutura do terminal com

! Significa AvaliacGes de viagens on-line (OTR), séo plataformas utilizadas para compartilhamento de
experiéncias turisticas. “Por meio de avaliagdes de qualidade de servigos e das experiéncias
vivenciadas, com a possibilidade de anexar conteidos como fotos dos locais e, vinculagéo entre
contas de outras midias sociais mais difundidas. As informacdes passam a ter mais peso para quem
visita estes enderecos eletrénicos” (GARCIA; ARDIGO, p.255, 2018)
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compilacdo dos resultados a partir do uso da analise SWOT (forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas).

Na quarta e Ultima fase foi realizado um benchmarking?, que envolveu a
comparacao do TRSL com outros terminais, de modo a usé-los como referencial de
boas praticas utilizadas nos terminais rodoviérios de grande porte do Brasil, a partir
dos dados disponiveis na rede global. Por fim, na quinta fase, para identificar a visdo
do administrador do TRSL quanto aos comentarios descritos nas OTRs, foi aplicada
uma entrevista com roteiro semiestruturado que continha 12 perguntas abertas
(Apéndice A). O gestor autorizou a divulgacdo dos dados da entrevista de forma
verbal, com a manutencéo do seu anonimato.

Este estudo esté estruturado em cinco capitulos, iniciando com esta introducao,
no qual foram abordadas sinteses do trabalho completo e a organizacao adotada. Os
capitulos se integram e apresentam as informacdes obtidas. Portanto, o objetivo do
capitulo dois é apresentar as ideias de autores que versam sobre o tema, que
contextualizam sobre o modal rodoviario e suas caracteristicas, além de relacionar a
importancia deste para o turismo.

No que concerne ao capitulo trés, o objetivo € interligar a teoria com a prética,
ou seja, descrever a atual situacdo do TRSL, inerente a esse estudo, além de mostrar
como o trabalho foi desenvolvido e como ocorreu a coleta de dados. Quanto ao
capitulo quatro, teve como base a coleta de dados que serviram para as discussdes
e analise das comparacfes entre 0 TRSL e 0s aspectos essenciais de outros
terminais. Por fim, o capitulo cinco, demonstra o reflexo de todo o desenvolvimento,
apresentando as consideracgodes finais e questdes relevantes que serviram de debates
ao longo do estudo com os resultados alcancados e elenca a agenda de pesquisa

para futuras pesquisas.

2“0 termo de origem anglo-saxénica “benchmarking” refere-se ao processo de medicéo e comparagdo
com um padrao referencial. Ndo existe um equivalente na lingua portuguesa. Este processo
comparativo é constituido de uma sequéncia de atividades para identificar o melhor padrao. ”
(ALBERTIN; ELIAS; KOHL,2015, p. 23)
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2 CARACTERIZACAO DO TRANSPORTE RODOVIARIO NO BRASIL

O modal rodoviério € caracterizado pelos meios de transportes terrestres que
utilizam ruas, estradas e rodovias para locomocéo de pessoas ou produtos. Algumas
de suas vantagens séo a agilidade, flexibilidade de trafego, além da possibilidade de
fretamento total ou parcial para o transporte de cargas. E considerado o mais simples
e eficiente por exigir apenas a existéncia de rodovias, entretanto, apresenta um
elevado consumo de combustivel (RODRIGUES, 2011).

O primordio do transporte rodoviario no Brasil, ocorreu em 1926 com a
construcdo da Rodovia Rio-S&o Paulo, Unica pavimentada até 1940. A ampliacdo e
estruturacdo do modal rodoviario ganhou for¢a no governo Vargas, com a criagdo do
Departamento Nacional de Estradas de Rodagem (DNER), em 1937. Na década de
1950, com a chegada das empresas automobilisticas, que aceleraram o processo de
industrializacéo, fomentado no governo Juscelino Kubitscheck, a rodovia passou a ser
simbolo de modernidade, preferindo-se sua implantacdo as ferrovias, por possuir
menor custo por quildmetro e de maturacdo (RODRIGUES, 2011).

Segundo Ribeiro e Ferreira (2002, p.02), “[...] desde a década de 50 com a
implantacdo da industria automobilistica e a pavimentagcédo das rodovias, esse modal
se expandiu de tal forma que hoje € o mais procurado”. Na década de 1970, a conexao
rodoviaria entre as regides brasileiras estava concluida, favorecendo os interesses
dos rodoviaristas com a ocupacdo da malha viaria pelo transporte pesado e sem
considerar uma matriz de transportes mais racional (RODRIGUES, 2011).

Quanto aos 6nibus sua histéria comeca no ano de 1837, no Rio de Janeiro,
com a chegada do énibus de dois andares da Franca, puxado por burros (ARAUJO,
2008, p.24). As principais empresas neste ramo se estabeleceram somente apos
1950, as quais desenvolveram-se tecnologicamente na década de 1970, o que gerou
o fortalecimento deste modal na cidade de Sao Paulo, culminando na inauguracdo em
1982, do maior terminal rodoviario de passageiros do pais, o Tieté (BAZANI, 2018).

A acessibilidade, caracteristica do modal rodoviario, faz com que compreenda
boa parte da rede de transportes de uma localidade e favorece a intermodalidade,
interligando-o aos demais modais (PALHARES, 2002). Segundo Castillo (2017)
acessibilidade € um conjunto de meios materiais, regulacdes (normas) e servigos que,

reunidos em um dado subespaco, permitem oferecer a populacao local ou regional a
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possibilidade de se deslocar ou de fazer movimentar bens e informacdes para lugares
especificos, centrais ou periféricos.

Por isso, quando o transporte rodoviario, hoje, um dos meios mais utilizados
pela populagdo brasileira e que mais crescem, ndo atende as necessidades das
pessoas tanto de deslocamento ou cargas, tal como de mobilidade reduzida,
deficiéncias fisicas, visuais ou auditivas, inibe ou prejudica esta parcela da sociedade
ao usufruir de novos espacos ou em sua propria rotina diaria. Portanto, evidencia-se
a importancia do transporte para o turismo e seu acesso, tornando universal a todos,
pois, “sem deslocamento n&o ha turismo e ndo ha turismo sem transportes” (CASTRO,
2010, p. 6)

O transporte de passageiros foi extremamente impactado “[...] a partir da
declaracédo de pandemia pela Organizacdo Mundial da Satude (OMS) no dia 11 de
marco de 2020” (CONFEDERACAO NACIONAL DE TRANSPORTES,2020, p.6),
ocasionando uma queda geral nos deslocamentos urbanos. Isso porque, com as
restricbes sanitarias ocorridas, muitas pessoas deixaram de viajar devido a incerteza
do momento. O mercado de transportes teve que se adaptar a realidade, e com isso,
pensar no futuro. A vista disso, no final do ano de 2021, o setor teve uma consideravel
retomada (MIRANDA, 2022). Como contrapartida, em 2022, com a situagao mais
controlada, a Abrati (Associacéo Brasileira de Transportes Terrestres Interestaduais)
e associados projetaram um investimento acima de R$ 3 bilhdes para os proximos
dois anos, pés pandemia, a ser aplicado na renovacgéao da frota e ampliacdo da oferta
de servigos (MIRANDA, 2022).

Segundo o Diéario do Transporte (2022), as empresas rodoviarias tradicionais
vém apostando em novas formas de atrair e manter a fidelidade de seus clientes.
Ademais, a porta voz da Abrati, Leticia Pineschi, afirma que essas empresas estédo
oferecendo aos seus clientes mais do que deslocamento, buscam ofertar solugbes de
viagens conjunta aos meios de hospedagem, experiéncias locais, ligacdes com outros
modais, “transformando os agentes de turismo em promotores de vendas”.

Outro ponto de atencéo a este modal é a qualidade das vias, as quais sao o
meio de acesso e correspondem ao conceito de mobilidade espacial, citado por Ulian
(2008, p. 208) que diz respeito a capacidade de um agente se deslocar a pé ou por
algum meio de transporte. Por isso, para que haja uma mobilidade publica efetiva e
de qualidade a todos, sdo necessarias acdes que priorizem o facil acesso, para um

percurso sem barreiras, entraves e constrangimentos. Afinal o deslocamento é
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essencial para uma vida social saudavel e ativa. Dessa forma, todos terdo seus
direitos atendidos e maior qualidade no deslocamento.

Quando se analisa a interacdo entre pessoas, servicos e diferentes modos de
transportes, chega-se ao conceito de intermodalidade, que surgiu para corresponder
uma demanda da populacéo pela integragéo entre os diferentes meios de transportes
(rodoviario, ferroviario, aquaviario, etc.) e suas ligacbées (VERDUM, 2012, p.9),
proporcionando mais possibilidades para os deslocamentos.

No Brasil, encontramos raros exemplos de sucesso quanto a intermodalidade,
muito devido ao desenvolvimento disperso das regibes do pais, as dimensdes
continentais e a exploracdo econdmica. No entanto, devido ao desenvolvimento
econdmico e industrial, o sudeste e sul brasileiro tém exemplos empiricos de eficiéncia
dos sistemas de transportes, isso porque, as redes de transportes terrestre sao as
mais desenvolvidas do pais, como os estados de Curitiba, Porto Alegre e Belo
Horizonte, garantindo acessibilidade (SAMPAIO, 1979, p.62) para entregar satisfacéo

as diferentes classes da sociedade.

2.1 Importancia do transporte rodoviario para o turismo

“A palavra transporte vem do latim trans (de um lado para o outro) e portare
(carregar) ” (ALBANO, 2016 p.02), logo, o conceito de transportes, segundo
Vasconcellos (2006, p.11), aponta para uma atividade importante para a sociedade,
que “produz uma grande diversidade de beneficios, possibilitando a circulacdo das
pessoas e das mercadorias utilizadas por elas e, por consequéncia a realizacao das
atividades sociais e economicas desejadas. .

A relacdo entre transporte e turismo pode ser compreendida como uma
atividade meio que interliga a origem de uma viagem turistica para um determinado
destino (PALHARES, 2002, p.27). Essa atividade visa a movimentacao de pessoas e
a expanséo socioeconémica do turismo em uma regiao.

No que concerne ao turismo, a infraestrutura do sistema de transportes é de
grande relevancia para a promoc¢ao de um destino turistico e sua infraestrutura de
acesso turistica. No turismo pré-historico, a era das ferrovias, trouxe o0s trens e navios
a vapor que transformaram-se em oportunidades de viagens, surgiu um novo
mercado em pouco tempo e inventou-se a viagem em massa (LICKORISH, JENKINS,

2000, p. 22). Nos primordios desse setor, as rodovias romanas serviram de
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deslocamento para viagens e comunicagbes na Europa, bem como o transporte a
cavalo servia para as viagens individuais e os veiculos, mas com pouca capacidade
(LICKORISH, JENKINS, 2000, p. 24)

As viagens a lazer tiveram seu inicio no século XIX e as ferrovias comprovaram
uma grande explosdo em sua demanda. Assim, as vias e estradas ao longo da histéria
contribuiram para a exploracdo continua do turismo no mundo, da mesma maneira
gue sao indispensaveis para o deslocamento de pessoas e cargas.

Sob o aspecto sistémico, o conjunto da organizacdo estrutural do Sistur,
demonstra no subsistema da infraestrutura, que a rede viaria de transportes se
encaixa na infraestrutura geral, ou seja, aquela que uma regido deve possuir para
atender as condicdes basicas de uma localidade, como a pavimentacdo asfaltica e
saneamento bésico, para s6 entdo ser usada como turistica (BENI, 1998).

O desenvolvimento dos transportes rodoviarios modernos foi fundamental para
a inclusdo de boa parte da populacdo brasileira na atividade turistica, pois suas
configuracbes apresentam vantagens nas viagens de Onibus, tendo em vista

principalmente a economia de recursos numa viagem mais longa (ROSALINO,2012,
p.7).

Afinal, todo viajante, quer a lazer ou a negécios, utiliza algum meio de
transporte para chegar ao seu destino. Por consequéncia, essa intensa inter-
relacdo entre o transporte e o turismo faz com que, muitas vezes, o
desenvolvimento de destinos turisticos seja alavancado [...] (LOHMANN;
FRAGA; CASTRO, 2013, p.01)

No ambito do turismo, o modal rodoviario ampliou o numero e frequéncia das
viagens, representando, em alguns paises, a primeira forma de transporte no
segmento turistico (PALHARES, 2002). Assim, existem 02 tipos de servicos ofertados
no transporte rodoviario de passageiros, ambos devem ser autorizados pela Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) e estdo relacionados com a atividade
turistica.

O servico de transporte regular que agrega as linhas regulares intermunicipais
e interestaduais e o rodoviario sob o regime de fretamento, que subdivide-se em
continuo, eventual e turistico (OLIVEIRA NETO; SANTOS, 2021). As transportadoras
utilizam um conjunto de estruturas que garantem sua operagdo, dentre estas
estruturas estao os terminais rodoviarios e as agéncias de venda de passagens.

Nesse sentido, compreende-se que todos 0os modais tém sua importancia para

o0 turismo, visto que esse necessita do deslocamento do turista até o destino receptor,
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além de ter sido o setor mais beneficiado com o surgimento do sistema de transportes
(PALHARES, 2002). Assim, em uma viagem, é necessario a utilizacdo de mais de um
transporte, seja terrestre, aquatico ou aéreo, tanto para chegar quanto para se
locomover na cidade. Por isso, “por ser parte essencial da experiéncia turistica, a
relacdo entre transporte e turismo ndo pode ser meramente intuida, mas sim
planejada e projetada.” (CARNEIRO; ARRUDA; VIEIRA, 2021)

Cabe ressaltar que, em muitos casos, o transporte é o proprio atrativo turistico,
como nas viagens de trens que interligam os paises, os cruzeiros, os O6nibus
panoramicos, 0s passeios de barcos e bicicleta (PALHARES, 2002, p.28), além de
outros existentes no qual o turismo se utiliza como atrativos turisticos do destino.
Desse modo, a propria viagem, passeio, por esses sistemas de transportes turisticos
passa a ser a experiéncia, prevalecendo em muitos casos tanto sobre o préprio
destino, como fazendo que as pessoas visitem o local por motivo do transporte quanto
“influindo até mesmo na escolha do local a ser visitado” (PALHARES, 2002, p.28)

Ao longo dos anos, a modernizacdo dos transportes diminuiu a duracdo do
tempo, promoveu maior conforto, facilidade e seguranga aos usuarios, acarretando
maior desenvolvimento do turismo e colocando o lazer a cada dia como necessidade
das pessoas. Essa integracdo entre a industria do turismo e do setor de transporte
promoveu a integracdo vertical, ou seja, unido entre empresas de ramos diferentes,
como as agéncias de viagens e as empresas de transporte, bem como os hotéis e as
locadoras de veiculos (PALHARES, 2002, p.67)

Logo, o modal rodoviario apresenta como vantagem, além das ja mencionadas,
a frequéncia e o acesso na disponibilidade dos servicos, sdo mais rapidos se
comparado a outros modais, também possibilita a entrega de mercadorias ou o
desembarque de pessoas no local desejado, ou seja, na porta de casa, além de ser
mais acessivel a grande maioria da populagdo. Todavia, como desvantagem, a
incerteza quanto a condi¢do de seguranca, tanto do veiculo, como de fatores externos
como roubo, as condi¢cdes da rodovia, capacidade de espaco menor de transporte, e

a manutencao constante das rodoviarias, além de danos causados ao meio ambiente.
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2.2 Importancia dos Terminais de Passageiros para os fluxos turisticos e seu

papel turistico

O sistema de transporte é constituido por quatro elementos, sendo a via 0 meio
pelo qual o veiculo se desenvolve, o veiculo, que pode ser terrestre, aéreo ou
maritimo, a forca motriz que é responsavel pelo movimento do veiculo e por fim, o
terminal, lugar onde se tem acesso aos meios de transportes. (PALHARES, 2005)

Os Terminais de passageiro segundo Gouvéa (1980, p.9) sao classificados
guanto ao modo de transportes, em unimodal, refere-se aquele que “presta servico a
um unico modo de transporte”, ja os multimodais, corresponde a multimodalidade de
transportes “caracteristicos em centros urbanos”. Assim, o0s terminais sdo um
elemento de suporte aos sistemas de transportes que possui um local destinado ao
embarque e desembargue de passageiros, podendo ser um ponto inicial ou final da
viagem ou para transferéncia em outro modal de transporte (GOUVEA, 1980). Esses
terminais sdo comumente conhecidos como: rodoviarias; aeroportos; portos; e
estacdes de trem.

Para Dunham (2008), um Terminal Rodoviario deve possuir determinadas
funcionalidades para o atendimento das necessidades dos passageiros e funcionarios
envolvidos na operacdo. Essas funcionalidades dizem respeito a infraestrutura do
terminal e aos servigos oferecidos como também a qualidade, localizacao, mobilidade,
escoamento, desempenho, acessibilidade e outros. Deste modo, o0s terminais
rodoviarios de todo o pais devem ser espacos de paradas em que consistem possuir
infraestrutura de qualidade e que atendam e prestem 0s suportes necessarios para
uma boa viagem dos passageiros, prestando servicos adequados para o melhor
desempenho da rodoviaria.

Em vista disso, a atividade turistica possui como elemento facilitador da
chegada do turista ao destino, os terminais, que dao suporte aos veiculos e fazem a
conexdao com outros modais, isso porque “Diferentemente de outras atividades
econdmicas, no turismo o consumidor se desloca até o destino para usufruir dos
servicos e das vivéncias ofertadas” (CARNEIRO; ARRUDA,; VIEIRA, 2021).

Quanto aos fluxos turisticos, Beni (apud TADINI; MELQUIADES, 2010, p. 108)
afirma que é “todo e qualquer deslocamento de um conjunto de turistas que se
movimentam de uma direcao a outra [...] com um ponto comum de emissdo e um ou

varios pontos comuns de recepgao”. Deste modo, a relacdo entre os terminais de
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passageiros e o fluxo turistico possuem um vinculo explicito, apresentando elementos
tangiveis como a infraestrutura adequada para receber turistas, e intangiveis, como o
atendimento prestado, ou seja, caracteristicas funcionais. Desta maneira, mesmo o
terminal ndo possuindo relacdo direta com o setor, torna-se, pois, objeto turistico,

fazendo parte da oferta turistica agregada. Nesse contexto.

Quando uma regido recebe melhoria na infraestrutura de transportes, a
mudanc¢a econ6mica em diferentes setores da economia da prépria regiao
costuma ser facilmente identificada através do fluxo de comércio e de
pessoas, sendo que esta modificagdo no nivel de acessibilidade e circulacdo
colabora ndo somente na escala intrarregional, mas também interregional.
(LOPES JUNIOR, 2012, p.172)

Logo, o turismo contribui para o fluxo de visitantes na localidade, os terminais
sdo utilizados como equipamentos de apoio para o deslocamento turistico, isso
porque, observa-se que proximo aos terminais, criou-se uma infraestrutura de apoio
aos visitantes do destino, como pousadas, posto de taxi e restaurantes, ja 0s
transportes, interligam-se aos empreendimentos turisticos como hotel e agéncias,
compondo aspectos essenciais da experiéncia turistica em uma determinada regiéo.
(BENI,1998)

Com os avancos tecnolégicos e na arquitetura, muitos terminais de passageiros
gue foram construidos em décadas passadas, em suas revitalizagdes, buscam em
sua estrutura implementar a modernizagao, como forma de impactar positivamente na
satisfacdo dos usuérios, sendo assim, no Brasil e no mundo, terminais constituem-se
como verdadeiros atrativos turisticos. Um dos exemplos € a estagdo ferroviaria
Rotterdam Centraal, (Figura 1) localizada nos paises baixos, a estacdo corresponde
a um verdadeiro espaco de intermodalidade, pois, os usuarios podem utilizar 6nibus,
metrds, bondes e trens.

O prédio da estacdo € uma verdadeira obra arquitetonica, varios elementos
histéricos foram preservados, mesmo ap0s a modernizacéo. Outra estacao ferroviaria
gue se destaca € a King’s Cross, (Figura 1) estacdo situada em Londres, muito
conhecida pelo flme Harry Potter, em que os protagonistas aparecem como local de
partida para a escola. Apos o filme, a plataforma 934 foi transformada em atracéo
turistica para os fas do filme, permitindo tirar fotos e comprar souvenirs na loja oficial
do Harry Potter (CORREA,2019), sendo o local constituido como ponto principal de

visitagao turistica em Londres.
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Dessa forma, os terminais de passageiros, sejam ferroviarios ou rodoviarios,
podem usufruir da visibilidade, como feito pela ferroviaria King’s Cross, para
desempenhar papel turistico, além de oferecerem lembrancas do préprio destino,

como forma de acolhida ao turista na regiao.

Figura 1 - Estacdo King’s Cross e Rotterdam Central

Fonte: Tripadivisor e Aqui Agora Brasil (2020)3

Esses novos conceitos de terminais, que permitem a oferta de transportes,
contribuem para a transformacgao de “centros mortos de interesse turistico em lugares
ativos e prosperos que atraem multiddes de pessoas” (KHADAROOA; SEETANAHB,
2007, p. 831).Ademais, a evolucéo da atividade turistica se desenvolveu no Brasil e
no mundo, por meio dos transportes, o que permite inferir o aumento dos fluxos
turisticos para as regibes brasileiras, considerando a viabilidade das estradas,
localizacéo e a oferta turistica encontrada na regido. “Pode-se dizer que o 6nibus
representa para os brasileiros 0 mesmo que o trem para os europeus”. (BENI, 1998)

Sendo assim, na pesquisa encontrou-se mais exemplos de ferroviarias com
papel turistico do que rodoviarias. Consoante ao exposto, os terminais de passageiros

podem ser elementos articuladores da oferta e demanda turistica de uma regiéo, além

3 https://aguiagorabrasil.com.br/2020/07/26/utilidade-publica/mobilidade-acima-de-tudo-as-mais-
novas-estruturas-de-transporte-publico-da-europa/ -
https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g186338-d629912-Reviews-
King_s_Cross_Station-London_England.html


https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g186338-d629912-Reviews-King_s_Cross_Station-London_England.html
https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g186338-d629912-Reviews-King_s_Cross_Station-London_England.html
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de constituir op¢gdo de negdcio dentro e fora do terminal. As pequenas empresas que
atuam nesses terminais, os vendedores informais, as agéncias de turismo, e as
pessoas autbnomas que se apresentam, contribuem para o crescimento do setor,
ocupacdo dos espacos e reestruturacdo da infraestrutura dos terminais e meios de
transportes (LOHMANN; FRAGA; CASTRO, 2013, p.64).

Portanto, a importancia dos terminais de passageiros consoante ao fluxo
turistico de um destino possui uma correlacdo no que se refere a base da
infraestrutura ofertada, tanto do terminal rodoviario como do destino, que séo
determinantes para o aumento do fluxo de turistas. Fluxo esse, que nos mega eventos
demandam um grande namero de pessoas em um curto periodo e deixam como
legado aos residentes e usuarios, maior mobilidade, infraestrutura urbana, além de

melhorar a imagem da regido e promocéao do destino. Assim,

Os megaeventos, tais como Jogos Olimpicos e Copa do Mundo de Futebol,
tém atraido nimero significativo de turistas para as cidades-sede
colaborando para a diminuicdo da sazonalidade do turismo. Entretanto, seus
sistemas de transportes devem ser planejados, de forma sustentavel, para
receber esse aumento de demanda. (LOHMANN; FRAGA; CASTRO, 2013,
p.82)

Esses eventos sao estrategicamente desenvolvidos para além do
entretenimento, mas, conhecer os destinos sedes, fazer marketing turistico, e
proporcionar experiéncias memoraveis aos turistas, experiéncias que sédo construidas

também com o apoio de terminais mais funcionais e transporte mais rapidos.
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3 CARACTERIZACAO DO TERMINAL RODOVIARIO DE SAO LUIS

Em 1975, a rede rodoviaria do Maranh&o equivalia a 45.174 km sendo que
3.214 km eram federais e 2.830 km e 39.130 km eram estaduais e municipais,
respectivamente, desse total, 96,19% néo eram asfaltadas (FERREIRA, 2009). No
periodo da segunda guerra mundial, a cidade de S&o Luis teve a principal via asfaltada
na regido do Tirirical, proximo a rodoviéria da cidade, hotéis, regido comercial e que
da acesso a outros bairros e municipios, além de fazer ligagdo com o aeroporto, logo
depois outras vias foram asfaltadas. Em 1969, foi inaugurada a BR-135, também
asfaltada, jA& em 1973 foi inaugurado a BR-316 que faz ligacdo com Belém-PA
(EMPRESA MARANHENSE DE TURISMO S.A, 1982).

As comunicag¢fes rodoviarias com 06nibus, iniciaram em 1953, com veiculos
chamados de “jardineiras”, mistos de carga e passageiros, faziam ligagéo entre Sao
Luis e Parnaiba em dois dias, com pernoite na cidade de Brejo. Somente em 1958
gue comecaram a aparecer os onibus fechados que com o passar do tempo foram
substituindo os antigos (EMPRESA MARANHENSE DE TURISMO S.A,1982).

Quanto & primeira estacdo rodoviaria da cidade, na Alemanha, (Figura 2 e 3)
inaugurou-se em 1971, e em 1974, instalou-se em Sao Luis a empresa
Transbrasiliana, que constituiu-se, na época, a maior transportadora de passageiros
do estado do Maranh&o. A atual rodoviéaria foi oficialmente inaugurada em fevereiro
de 1988, pelo governador Epitdcio Cafeteira, substituindo a antiga e precaria
rodoviaria que funcionava no bairro da Alemanha.

Figura 2 - Localizacdo da primeira rodoviéria de Sao Luis

Minka Volha Sao Luig

Fonte: Minha velha Sé&o Luis (2020)*

4 https:/iwww.facebook.com/MinhaVelhaSaoL uis/photos/alemanha-1971-2020na-imagem-mais-
antiga-%C3%A9-poss%C3%ADvel-visualizar-a-antiga-rodovi%C3%A1ri/2920223814773526/
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Figura 3 - Encerramento das operacdes da primeira estacao rodoviaria
localizada no bairro da Alemanha (1988)

Fonte: SportBus-MA/ O Imparcial (2016)°

O TRSL é uma parte estrutural do modal rodoviario maranhense, atendendo
diariamente tanto residentes dos diversos municipios do Maranhdo como turistas que
fazem passagem ou ligacdo com outros destinos. O Terminal (Figura 4) esta
localizado na avenida dos Franceses, 300 - tirirical, S&o Luis, préximo ao aeroporto e
faz ligacdo com a BR-135, entrada da cidade, € a principal rodovia do estado, a
rodoviaria possui mais de 20 guichés, oferecendo passagens para os diversos
destinos do interior do Maranhao e estados como Para, Ceara, Piaui, Goias e Sdo
Paulo.

5 https://www.sportbus.com.br/2016/07/relembrando-velhos-tempos-ultimo-dia-operacao-
rodoviaria.html

®https://iwww.google.com/maps/place/Terminal+Rodovi%C3%Alrio+de+S%C3%A30+Lu%C3%ADs/@
-2.5639964,-
44.2450977,263m/data=!3m1!1e3!4m12!1m6!3m5!1s0x0:0xf248a9036befebad!2sTerminal+Rodovi
%C3%Alrio+de+S%C3%A30+Lu%C3%ADs!8m2!3d-2.5638745!4d-
44.2447171!'3m411s0x0:0xf248a9036befebad!8m2!3d-2.5638745!4d-44.244717115m1!1e4
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Figura 5 - Fachada do TRSL

Fonte: Autora (2022)

A infraestrutura da rodoviaria € também composta por: plataformas de
embarque/desembarque, sanitarios, ponto de taxi 24h, ponto de onibus, lojas
comerciais, lanchonetes, saldo de beleza, restaurantes, caixas eletrénicos, quiosques,
estacionamento rotativo e outros. Esses servicos sdo chamados por Gouvéa (1980,
p.22-23) como servi¢os de apoio, ele afirma “os servigos de apoio devem ser feitos a
evitar conflitos com a circulagao dos usuarios”.

Possui ainda, rampas de acesso e banheiros adaptados (gratuitos) para
passageiros com dificuldade de locomocdo e deficiéncia conforme a Lei
n.13.146/2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia). Desse modo, o terminal recebe
pessoas de varias partes do pais e do proprio Estado que se deslocam tanto para a
cidade de S&o Luis, quando vindos de outras regides do pais e tenham como destino
final, ou passagem uma das trés cidades localizadas dentro da ilha de Sao Luis:
Raposa, Sao José de Ribamar e Paco do Lumiar.

Atualmente, a empresa responsavel pela administracdo é a Sociedade
Nacional de Apoio Rodoviéario e Turistico Ltda (SINART), concessionaria que atende
outras rodoviarias do pais, como o terminal rodoviario de Salvador (BA), Maceio (AL)

e Belém (PA), que busca implantar melhorias para maior conforto dos seus usuarios,
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com a restauracdo das plataformas de embarque/desembarque, instalacédo de
iluminacédo interna, revisdo da estrutura metalica da cobertura, gerador de energia e
outros, ou seja, obras estruturais que compdem a contrapartida contratual das

concessionérias. Gouvéa (1980, p.23) relata que o

Conforto no terminal esta relacionado aos aspectos visuais, ambientais e de
servigo ao usuario. Outros aspectos de conforto, incluem fatores tais como a
protecdo acustica, sistema de ventilagdo, iluminacdo, protecdo contra
intempéries e facilidades de acesso ao pedestre.

Neste sentido, o TRSL faz parte da analise deste trabalho para compreenséao
dos aspectos estruturais que afetam os usuarios da cidade e entdo compara-los a
destinos brasileiros, além de apresentar as forcas e as fraquezas que nortearam o0s
objetivos propostos. Salienta-se que a antiga rodoviaria de S&o Luis e a atual sédo
desprovidas de dados e acervos referente ao periodo de inauguracédo, sua historia,
dados estatisticos e outros documentos oficiais que possam corroborar para a
compreensao de sua organizacao e funcionamento.

O Observatorio do Turismo por meio da Secretaria Municipal de S&o Luis
realiza pesquisas de natureza estatistica sobre diversos pontos que envolvem o
turismo, como meios de hospedagem, empregos, restaurantes, fluxo de passageiros
(aéreo, rodoviario, maritimo e ferroviario). Desta forma, segundo dados do
Observatorio do Turismo (SAO LUIS, 2022), no que concerne ao fluxo de passageiros
rodoviarios, foram registradas no més de julho/2022 58.571 embarques/saidas de
passageiros enquanto em agosto esse numero reduziu para 53.120, possivelmente
por julho ser més de férias escolares.

A partir do grafico divulgado pelo Observatério municipal de turismo (SAO LUIS,
2022) (Figura 6), no periodo de julho, observa-se que o meio de transporte 6nibus
convencional, garante a segunda posicado no que tange ao meio utilizado para chegar
ao destino, com percentual de 27%, perdendo apenas para o0 modal aéreo que possui
52%. Cabe destacar, que o grafico ndo refere-se aos meios de acesso a cidade
durante o ano, apenas um recorte do periodo da alta demanda da cidade.

Destaca-se ainda que os dados abaixo sédo referentes ao periodo de alta
temporada, e que a utilizacdo de 6nibus convencionais, ou seja, que oferecem um
preco mais econdmico e percursos mais curtos, contribui para a afirmativa que os
passageiros chegam de estados mais proximos como o Para, além de usuarios do
proprio estado do Maranhao, fazem uso mais expressivo do modal rodoviério.
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Figura 6 - Meios de transporte usados para acessar o destino S&o Luis (Jul.2022)

Principais Modais de Transporte

52%

Avido = Onibus Fretado = Carro Préprio

Onibus de linha convencional e carro
préprio, publico principalmente dos
estados do MA e PA. Aéreo dos estados de
SP, MG e DF.

Fonte: Observatério Municipal do Turismo
Desta maneira, o terminal conceitua-se como um “lugar de troca de um modo
de transporte para outro, ou conexdes entre veiculos de um mesmo modo”
(LOHMANN, CASTRO,2013, p.06). Tendo em vista 0 exposto, 0 TRSL tem sido uma
importante estrutura de deslocamento em que se oferece flexibilidade, permitindo ao
passageiro que se desloque entre os diversos terminais de transportes e seus
destinos finais (LOHMANN, CASTRO,2013, p.10)

3.1 Aspectos negativos e positivos do TRSL

Ao longo dos quase 40 anos, o TRSL passou por diversas reformas com o
objetivo de modernizar o espaco, sendo a Ultima iniciada em 2019 e ainda nao
finalizada. Conforme avaliagdo na plataforma Google, o TRSL recebe nota 3,5 de seus
usuarios, em uma escala que vai até 5, agregando mais de 13 mil comentérios. Cabe
ressaltar que alguns comentarios na plataforma possuem fotos como comprovagao
de suas reclamacdes e elogios, contribuindo para a veracidade dos fatos apontados.

Objetiva-se indicar os pontos positivos e negativos referentes ao terminal
descrito nos comentarios, com destaque aos que necessitam de maior atencdo dos
gestores. Comparando com as avaliagdes de outros terminais de capitais brasileiras,
0 TRSL encontra-se em posi¢cao similar aos demais terminais, principalmente, em

relacdo aos estados mais proximos (Ceard, Para e Piaui) (Quadro 1).
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Quadro 1 - Nota de avaliagdo dos usuarios dos Terminais Rodoviarios do Brasil

Terminal Nota de Avaliacdo
Terminal Rodoviéario de Fortaleza 3,9
Terminal Rodoviario de Teresina 3,3
Terminal Rodoviario de Natal 3,5
Terminal Rodoviario de Belém 3,7
Terminal Rodoviario de Recife 3,9
Terminal Rodoviério de Brasilia 4,0
Terminal Rodoviério de Curitiba 3,9

Fonte: Google (2022) (adaptado)

Os comentérios enumerados pelos usuéarios séo classificados por assuntos
frequentes e de relevancia, ou seja, dada sua importancia, cuja ordem de importancia
é feita pela prépria Plataforma Google, a partir do quantitativo de comentarios sobre
determinado assunto. Os assuntos mais abordados na plataforma séo referentes a:

a) reforma iniciada na infraestrutura do terminal rodoviério no ano de 2019
ainda nao finalizada;

b) os banheiros quimicos disponibilizados no periodo de reforma;

c) a localizacao do terminal na capital do Maranhéo;

d) comparagcGes com outros destinos;

e) caixas eletronicos;

f) necessidade de modernizacgéao;

g) assentos danificados ou em falta;

h) atendimento, logistica do embarque e desembarque;

i) a participacdo do poder publico; e

j) a rodoviéaria da capital.

Os assuntos que a plataforma considera como frequentes sdo aqueles mais
citados nos comentarios pela populacdo e visitantes. Dessa forma, quanto mais
pessoas falam sobre um assunto, a plataforma entende que é relevante e considera-
o0 como frequente, aparecendo como principais comentarios.

Durante o periodo pandémico (2020 a 2021) foi verificado que um dos principais
problemas nos comentarios da plataforma, estava associado a busca pelo telefone da

rodoviaria ou um canal de comunicacéo direta em que 0s usuarios pudessem ter
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informag0des precisas sobre assuntos em geral e possibilitasse sanar as duvidas mais
frequentes de usudrios e néo usuarios do transporte rodoviario.

As principais duavidas dos usuarios descritas nos comentarios sao diversas,
abrangendo:

a) os destinos que os 6nibus percorrem;

b) empresas que partem da rodoviaria e vende passagem para o interior do
Maranhdo;

c) Onibus que fazem transporte turistico;

d) horérios de saida dos 6nibus;

e) dias de funcionamento da rodoviaria; e

f) servicos que podem ser encontrados na rodoviaria.

Os principais pontos negativos apontados pelos usuérios dizem respeito aos
lanches oferecidos, estacionamento da rodoviéria, aspecto das lojas e falta de pontos
para carregar os celulares. Assim, destaca-se o comentario de um dos usuarios na
plataforma, que afirma “O local para carregar celulares folgadissimo e n&o carrega
nada e nao temos outro local para carregarmos nossos aparelhos [...]" (L.M, 2021)

Um ponto importante para os usuérios de terminais rodoviarios é o seu aspecto
e aparéncia, pois influencia diretamente na sua experiéncia de viagem (PAGE, 2001).
Um usuario destaca que o TRSL possui um “aspecto sujo e perigoso” e que ha no
local muitos pedintes, além de parecer tudo “mal organizado e mal cuidado” (R. B,
2022). O fato proporciona um sentimento de inseguranca para o0s usuarios, reforcado
pela auséncia de policiais no terminal e entorno (Figura 7). Essa condi¢cao contrapde-
se a ideia da experiéncia positiva da viagem, uma vez que o terminal rodoviario deve
ser o cartdo de visita para a cidade e para aqueles turistas que chegam em Sao Luis
por via terrestre.

Figura 7 - Comentario sobre a situacdo do TRSL
um ano airas

Local aberto sem seguranca, cheio de pedintes, com sinais de embriaguez que perturbam o tempo
todo, guerendo dinheiro, com poucas cadeiras e nenhum conforto acs usudrios. Terminal ndo possui
nenhum caixa eletrénico.

Fonte: Google (2021)
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Por outro lado, ha comentéarios positivos que beneficiam o terminal como o
atendimento na prestacao de servicos turisticos, assim apontado por um usuario “As
atendentes do guiché de informacdes turisticas sdo muito atenciosas e simpaticas”
(D.P.S.F,2022). Do mesmo modo, destaca-se outros usuarios que compartilharam na

plataforma suas experiéncias positivas na rodoviaria de Sdo Luis (Figura 9).

Figura 8 - Comentario sobre a reforma do TRSL em 2021.

3 meses atras

Boa. Atualmente os banheiros estdo mais organizados e limpos. Locais com comida de qualidade,
espaco com bem mais acessibilidade aos cadeirantes. Estd ficando bom!

|. Gostei

5 meses atras

Muito aconchegante.

Atendimento de exceléncia.

Funcionarios muito educados e prestativos.
Recomendo conexdo com esse local

|. Gostei

10 meses atras

A Ultima experiéncia foi muito agradavel.

Oferta de comida deliciosa nos quiosques, estacionamento organizado, ambiente arejado, os banheiros
estdao muito qualificados, perfeitos! Me surpreendi com a organizacdo dos banheiros. Simplesmente
maravilhosa a experiéncia

|. Gostei
uma semana atras NOVA

Muito bom! Um local bem confortavel!

|. Gostei

5 meses atras

Bom atendimento, organizacdo, 6nibus muito confortaveis e tem muitas lojinhas para comprar
souvenires. Também tem varias lanchonetes pra quem for esperar por longos periodos.

|b Gostei

Fonte: Google (2021)

Figura 9 - Comentérios positivos dos usuarios do TRSL

um ano afras

A rodoviaria esta em reforma , mas e um otimo ambiente !

Fonte: Google (2022) ’

Ver:https://www.google.com/search?q=terminal+rodovi%C3%Alrio+de+s%C3%A30+Iu%C3%ADS&0
g=Terminal+rodovi%C3%Alrio+de+&aqgs=chrome.0.0i355i512j46i175i199i512j69i57)69i59j46i175i199i
512j69i6113.9291j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8#lrd=0x7f6900165c75e37:0xf248a9036befeba9, 1,,,
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Outro aspecto positivo € a proximidade com o aeroporto da capital, que pode
favorecer a intermodalidade (VERDUM, 2012; PALHARES, 2002) para os turistas que
chegam por meio aéreo e desejam se deslocar para o interior e litoral maranhense por
meio da rodoviaria. Em qualquer um dos modais, para que se tenha sucesso nas
operacfes e seja realizado com eficacia para a simplificagdo do trajeto e dos
processos € de fundamental importancia uma infraestrutura adequada que permita
gue todas as necessidades do usuario ou as principais sejam atendidas.

A Figura 10, a seguir, foi um registro fotogréafico feito no feriado de Carnaval,
em que mostra o funcionamento do TRSL. Ademais, no periodo da visita, o terminal
tinha realizado algumas modificagdes, principalmente na ambientacdo, como nos
novos guichés e a vidracaria da area de embarque/desembarque. A figura 11 (Area
de embarque e desembarque - 2018), tirada por um usuario em 2018, quando a antiga
concessiondria RMC administrava a rodoviaria, demonstra a area de embarque e
desembarque antes da reforma, quando ainda possuia grades em lugar da divisoria

de vidro.

Fonte: Autora (2022)
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Figura 11 - Area de embarque e desembarque (2018).

Fonte: Sadrax Lourran (usuario do TRSL) (2018)

Cabe destacar que o terminal rodoviario ap0s a concessdo ainda esta
passando por revitalizacdes em sua infraestrutura e servigos. Quanto aos comentarios
gue dizem respeito a capital, muitos usuarios afirmam que pela cidade de Séo Luis
ser a capital do estado do Maranhdo deveria possuir uma rodoviaria com melhores
condicbes. Para justificar o que foi mencionado, ressalta-se um comentario da
plataforma de oito meses atras: “Um terminal rodoviario de uma capital deveria ser
mais cuidado deixa muito a desejar. ” (C.L, 2022).

Para tanto, o0s aspectos positivos e negativos elencados permitem o
fornecimento de feedbacks, marca a manifestacédo da satisfacdo ou insatisfacdo dos
usuarios do transporte rodoviario, aléem disso, verifica-se que o TRSL € um
equipamento urbano que atende de forma interestadual quanto intermunicipal, visto
gue serve de apoio a outros municipios. Considerando os comentéarios abordados
acima sobre o TRSL, percebe-se que 0s pontos positivos e negativos divergem
segundo a experiéncia de cada usuario, mas contribuem como prova social para
aqueles que irdo usufruir do modal rodoviario, seus servicos e terminal. Além disso,
em pesquisas realizadas na internet, o TRSL apresenta o0 maior nimero de avaliagdes
diante dos outros terminais elencados, isso demonstra que a atuacao dos usuarios do

terminal em suas avaliacfes é frequente.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES: posicéo estratégica do TRSL e sua importancia

para o modal rodoviario

Os problemas elencados na plataforma Google adicionados pelos usuarios do
TRSL serviram de parametro para realizar a analise ou matriz SWOT. Essa analise €,
segundo Dornelas (2016), conveniente pois traca um cenario da situacdo atual e
prevista e serve para analisar os panoramas ou ambientes internos e externos de uma
empresa, sendo uma reconhecida ferramenta de gestao para compreender a posi¢cao
estratégica do TRSL. A sigla SWOT, deriva das palavras inglesas sthreats (forgas),
Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Sthreats (ameacas).

A analise interna do cenério tem por objetivo evidenciar as qualidades e
deficiéncias de uma organizacao, contribuindo para uma gestdo positiva. Conceitua-
se os pontos fortes como peculiaridades positivas, tangiveis e intangiveis, sob o
controle da organizacédo e os pontos fracos como fatores que néao estao sob o controle
da organizacdo, porém atravessam sua capacidade de atingir metas, identificadas
como as areas que podem ser melhoradas (HOFRICHTER, 2021).

As vantagens dessa ferramenta é planejar acdes de ajustes, identificando os
pontos de melhoria que a empresa possui, outrossim, ter conhecimento dos
problemas e tracar estratégias para o desenvolvimento da organizacao.

Apresenta-se a seguir (Quadro 2) a analise SWOT do TRSL:

Quadro 2 - Analise SWOT do TRSL.

Forcas Fraquezas
e Revitalizacdo dos espacos e | e Sem site (ndo tem presenca na
infraestrutura por meio da atual internet)
reforma do terminal; e Pouca quantidade de
e Integracdo com os hotéis do carregadores de celular;
entorno, como nas localidades do | e Lojas pouco atrativas;
Sao Cristovao; e Local convidativo para pedintes e
e Acessibilidade para as pessoas moradores de rua;
com mobilidade reduzida, devido | e Carrinhos de bagagem -
ndo haver escadas, rampas insuficientes, velhos e
ingremes e o0 espago ser amplo e danificados;
plano; e Pouca iluminagdo durante a
Revitalizacao dos banheiros; noite;
Limpeza do local e muitas lixeiras; | e Falta de acessibilidade e
Boa localizacdo comercial; sinalizacao para pessoas com




Box de
(CAT);

informagdes turisticas

Sinalizag&o geral.

deficiéncias especificas como
libras e informacéo em braile;

e Sinalizacdo em portugués e inglés Pessoal ndo capacitado para

e Quantidade de Guichés; atendimento segundo as

e Caixas eletrbnicos; necessidades dos usuérios;

e Precos acessiveis; Falta de conforto;

e Piso tatil; Wi-Fi néo funciona;

e Sala vip; N&o possui compra de passagem
[ ]

online;

Posto policial ndo estava em
funcionamento;

N&o esta presente nas redes
sociais;

Oportunidades

Ameacas

Possibilidade de expansdo do
TRSL;

Melhorar a atratividade turistica;
Uso de tecnologias para limitar
entrada de pedintes e moradores
de rua e tornar a rodoviaria mais
moderna;

Diversificar o uso das redes
sociais e atualizagcdo constante
com conteudo;

Vans clandestinas circulam no
entorno TRSL;

Longa duragao da reforma;
Sazonalidade, periodos de alta e
baixa temporada;

Aspecto de abandono;

Area de matagal atras do TRSL e
acesso livre ao terminal;

Gestao do TRSL.
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Fonte: dados da pesquisa (2022)

Salienta-se alguns pontos encontrados na andlise. Assim, as consideradas
forcas referentes ao terminal rodoviario séo aquelas capazes de mostrar ao usuario
seus beneficios visiveis de utilizacdo. Dentre as observadas no terminal esta a sua
reforma com melhorias no telhado, instalacdo de 4 novos guichés de bilheteria, pintura
e colocacao de barreira de protecdo de vidro na area de embarque e desembarque
do terminal.

A posicao geogréfica estratégica do terminal é caracterizada como uma forca
reconhecida pelos usuérios, isso porque encontra-se em uma zona de ligagdo com
outras areas da cidade, como os bairros do Sdo Cristovéo, Cohatrac e Cohab, areas
comerciais de grande movimentacdo de cargas e pessoas. Ademais a proximidade
com a BR 135, unica via rodoviaria de ligacéo entre a llha de Séo Luis e o continente,

permite a entrada e saida de passageiros e cargas pelo modal rodoviario. A
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proximidade com o Aeroporto Internacional Marechal Cunha Machado conecta os
modais aéreo e rodoviario. O TRSL consegue atender, com isso, 0s principios da
intermodalidade e acessibilidade, importantes no planejamento do sistema de
transportes turisticos, uma vez que é um ponto de conexao de relativo facil acesso
entre as diferentes regides da cidade.

A sinalizacao foi apontada como ponto forte a partir da instalacdo de novas
placas para entrada dos 6nibus e embarque e desembarque de passageiros, tem-se
também placas de informacéo por todo terminal, em inglés, e sinalizacédo do piso tatil,
todavia, ndo em todas as areas do terminal, ja que o piso tem a fung&o de direcionar
as pessoas, formado por linhas e alto relevo (BIZELLO, 2016). A quantidade de
guichés, 26 no total, permite maior diversidade para comercializacdo de passagens
com possibilidade de acesso a inimeros destinos estaduais e interestaduais.

Enquanto fraquezas, é observavel a dificuldade de comunicacdo na busca por
informacdes sobre os servigcos prestados pelo TRSL. Ademais, apontam-se como
elementos desfavoraveis pelos usuarios a pouca quantidade de conectores para
carregar o celular (Figura 12), verificado também a baixa qualidade dos equipamentos
em que se concentra apenas em um unico ponto da rodoviaria. Percebe-se a falta de
estética nos estabelecimentos existentes no terminal, vendem produtos diversos,
inclusive souvenirs para os turistas, porém, muitas lojas sem identificacdo e pouca

atratividade (Figura 13).

Figura 12 - Comentarios sobre o carregamento de celulares no TRSL.

uma semana atras  NOVA

Necessita de muitas melhorias, nde tem conforto para o passageire, atendimento dos guiches sdo
pessimos, <0 tem 1 estacionamento e vc ainda paga. Poucas tomadas para caregar celular.

Il Goste

més atras

Muito quente ¢ local e poucos locais para aguardar sentado, além de apenas um ponto para
carregamento elétrico de celular.

I Goste

Fonte: Google (2022)
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Figura 13 - Estabelecimentos do TRSL

t}-, e EYA \ /V/ VB
A '

Fonte: Autora (2022)

No que diz respeito a andlise externa, hd uma relagcao entre a empresa e o seu
ambienie, ou o mercado, € identificada pelas oportunidades e ameacas. Conforme
Markus Hofrichter (2021), as ameacas séo fatores fora do controle, que podem colocar
em risco o funcionamento e organizacdo da empresa, enquanto as oportunidades, sao
fatores externos ndo controlaveis positivamente, sdo também a razdo para que uma
organizacdo exista e se desenvolva, essas oportunidades permitem impulsionar o
funcionamento e as atividades da organizacgao.

Considerando o TRSL, as observacdes feitas e os comentéarios, € possivel
reconhecer algumas oportunidades, essas dizem respeito aos fatores externos que o
terminal possui. Por isso, a possibilidade de expansédo do terminal rodoviario com
novas linhas de 6nibus e novos destinos para atender uma maior demanda de turistas
e visitantes e estender 0s seus servicos como a implantagdo de lotéricas, bancos,
farmacias, posto médico, sorveterias e outros que pudessem atrair a populacéo local
e turistas que circulam para uso desse espaco, contribuindo para a imagem do
terminal e o seu uso além do deslocamento.

Destaca-se que o TRSL poderia ter maior atratividade turistica, enaltecendo e
enfatizando os pontos turisticos da cidade para quem vem visitar ou esta de
passagem. Outra oportunidade seria diversificar o posicionamento nas redes sociais,
uma vez que as midias sociais sdo o0 maior canal de comunicagdo com seus USUarios

e atualiza-las constantemente com informacdes de necessidade aos usuarios. Por fim,
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possibilitar a compra de passagens online por meio dos aplicativos de 6nibus e site
do TRSL, facilitando o processo e permitindo maior flexibilidade e comodidade.

Evidencia-se que, tanto o antigo site da rodoviaria, como o Facebook ndo séo
atualizados pela SINART que, em 2019, ganhou a concessao para administrar o
terminal, isso porque o site ndo faz parte da atual gestéao, pois era administrado pela
antiga concessionaria. No que diz respeito as ameacas, observa-se a existéncia de
vans clandestinas do lado de fora da rodoviaria que competem por passageiros com
as transportadoras; e o longo tempo de duracdo da reforma do TRSL que ainda nao
foi finalizada completamente. Mesmo com a reforma em andamento, o TRSL
apresenta aspecto de desorganizacdo impactando na imagem do terminal junto aos
usuarios. Outro ponto trata-se da seguranca, pois atras do TRSL ha um terreno baldio
e duas escadas (Figura 14) que permitem o acesso livre a um bairro no entorno, o que
traz desconforto para quem utiliza o terminal.

Figura 14 - Escada de acesso livre ao entorno

— =——

Fonte: Autora (2022)

Compreende-se que para uma melhoria continua do TRSL, sua gestdo deve
estar baseada no usuério-cliente, ou seja, na identificacdo das necessidades dos
consumidores do servicgo regular de passageiros. Para tanto, a empresa gestora deve
adotar medidas continuas de qualidade, o que significa, investimentos permanentes e
melhoria na estrutura do terminal, zelar pelo patrimdénio publico e, principalmente,

focar na satisfacdo do usuario. Por outro lado, uma gestdo que nao preze pelo bom
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funcionamento do terminal ou que ndo se preocupa em tomar agdes corretivas pode
ser uma ameaca ao funcionamento e a imagem do TRSL.

A partir da andlise realizada seguindo os comentarios dos usuarios do terminal
rodoviério e a visitacdo, algumas consideracdes devem ser feitas. Em se tratando dos
principais assuntos comentados como limpeza, infraestrutura, manutencao, reforma,
estacionamento, policiamento, banheiros, precos, lojas e guichés, as opinides
divergem, isso porque alguns comentarios possuem datas recentes (2022) e outros
mais antigos (2019), no qual qualificam esses aspectos como bons e outros como
ruins, além de demonstrar a transitoriedade das manuten¢des do terminal, realizadas
tanto pela antiga concessiondria como pela atual impactando na experiéncia de cada
usuario.

Observacdes in loco foram realizadas nos meses de fevereiro/2022 e
setembro/2022, a fim de compreender e averiguar os fatores apontados nos
comentérios. Constatou-se que a reforma do telhado e dos banheiros foi finalizada.
Houve acréscimo de quatro novos guichés de bilheteria e o local estava limpo.
Percebeu-se que a reforma ocorrida teve o propésito de fazer mudancas pontuais, em
locais que tinham maior necessidade de mudanca e ndo uma reforma geral, em toda
sua ambientacéao.

Alguns pontos da obra ainda faltam finalizar como uma casa para o gerador de
energia que esta sendo construida em frente a rodoviaria e o posto policial que esta
sendo reformado. Verificou-se também que apesar da rodoviaria funcionar 24h, como
descrito no site, as lojas fecham cedo, ou seja, quem chega de uma viagem pela
madrugada ndo encontra muitos estabelecimentos abertos.

Quanto a disponibilizacdo de informacfes turisticas, panfletos e folders
turisticos da cidade de Séo Luis e do Estado do Maranh&do e mapas de localizagao,
sao confeccionados pelo préprio governo, informando os pontos e polos turisticos do
estado, expostos no CAT (Centro de Atendimento ao Turista) que fica situado no meio
do terminal.

Sobre o policiamento e seguranca no TRSL, em fevereiro de 2022, usuarios
afirmaram em relatos orais de pessoas que trabalham no TRSL, que existem seis
guardas que fazem a ronda em dois turnos na rodoviaria. O posto policial comecaria
a funcionar no mesmo periodo e 0os maiores problemas mencionados quanto a
seguranca foram os pedintes e moradores de rua que circulam livremente pela TRSL,

ademais, pequenos furtos e bébados que ocasionam conflitos.
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Em comparacao a ultima visita, no més de setembro, do mesmo ano, percebeu-
se a implantacdo da Central de Atendimento ao Usuario (CAU), com informacoes,
pagamento do estacionamento, guarda — volumes, achados e perdidos e informacgdes
de banho, foi também inaugurada a sala vip, exclusiva para idosos, pessoas com
deficiéncia ou mobilidade reduzida, a sala fica ao lado do CAU e conta com cadeiras
e ar-condicionado.

Em ambas as visitas os banheiros estavam limpos e havia guardas no local, na
segunda visita havia poucos moradores de rua, os funcionarios da empresa Sinart
estavam todos fardados, com crach& de identificacdo, havia ainda sinais de reforma,
na entrada do terminal e na frente com a implantacdo do gerador, 0s guichés
construidos ja estavam em funcionamento, o CAT estava fechado no horario da visita,
foi averiguada a iluminacao a noite e essa foi considerada adequada.

Em resumo, enfatiza-se que 0s comentarios e a propria visita in loco no TRSL
sdo caracterizados como experiéncias singulares, pois sao as vivéncias e percepcdes
de cada individuo, demonstradas a partir dos comentarios compartilhados sobre a

rodoviaria na internet. A figura 15, mostra alguns pontos mencionados neste estudo.

Figura 15 - Sinalizacdo, Casa do Gerador de energia, banheiros e venda de passagens

R

éEmba. ue A0

Boarding”

Desembarque
Arrival

Sanitarios

Restroom \
Informagoes

Information

Fonte: Autora (2022)

4.1 Comparativo entre o TRSL e outros terminais brasileiros

Tendo por base as avaliacbes do Google e sites da internet foi tracado um
comparativo com outros terminais rodoviarios do Brasil, a fim de identificar os

contrastes e semelhancgas entre eles. Tomou-se como referéncia os dois terminais
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rodoviarios das maiores capitais do Brasil, em relacéo as instalagdes e servicos que
sao oferecidos por esses, sendo eles: o Terminal Rodoviario do Tieté, em Sao Paulo,
e o Terminal Rodoviario Novo Rio, no Rio de Janeiro.

Os transportes terrestres beneficiam grande parte da populacéo brasileira
devido sua mobilidade urbana, por isso, o0 blog Rodoviaria Online (2019), realizou uma
selecdo das cinco melhores rodoviarias do Brasil. Por isso, inserem-se nessa selecao,
as rodoviarias utilizadas como comparacdo ao TRSL. A primeira rodoviaria é
justamente um dos terminais analisados neste comparativo, sendo a rodoviaria do
Tieté em S&o Paulo, chamado também de Terminal Rodoviario Governador Carvalho
Pinto, € o segundo maior terminal da América Latina e serve cinco paises, como Chile,
Argentina, Paraguai, Uruguai e Peru.

O segundo terminal integra a comparacao feita neste trabalho, o Novo Rio —
RJ é considerado uma das melhores rodoviarias pela sua localizagéo e servigos. Para
correlacionar com a regido Nordeste, cujo TRSL esta inserido, mesmo ndo fazendo
parte do estudo comparativo, o terminal rodoviario de Fortaleza consta entre os cinco
melhores do Brasil, chamado de rodoviaria Engenheiro Jodo Tomé, o terminal possui
um amplo acesso e espaco de lazer.

Tendo em vista 0 exposto, os quadros 3 e 4 abaixo apresentam uma
comparacao entre os dois terminais rodoviarios do pais, sendo o terminal rodoviario
Novo Rio - RJ e o terminal rodoviario do Tieté - SP com o Terminal Rodoviario da
cidade de S&o Luis — MA.

Quadro 3 - Comparativo dos Terminais Rodoviarios

Terminais Nota Localizacéo Histérico/Instalacbes Gestao
Rodoviarios
Tieté — SP 4.1 Bairro de Santana, | Inauguragdo em 1989, | Administrado
8.052 Zzona norte — SP maior rodoviaria do pela empresa
Comentarios | Préximo ao Rio pais, 89 plataformas; Socicam
Tieté e a Hotéis 300 linhas de 6nibus; | terminais
revitalizacdo em 2002.
Novo Rio - 3,6 Av. Francisco Inaugurada em 1965; | Administrado
RJ 4.109 Bicalho, centro da | possui 188 linhas e 41 | por concesséo
Comentarios | cidade, proximo a | empresas de 6nibus com a empresa
hospital, hotel e nacionais e Rodoviaria do
area portuaria. internacional; Rio de Janeiro
revitalizacdo em 2016. | S/A
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Sao Luis -
MA

3,5 Av. dos n
13.390 Franceses,
Comentarios | préximo ao

aeroporto, entrada
da capital; 30 min
do centro
historico.

Inaugurada em 1988,
possui 26 plataformas;
tem 26 plataformas,
aproximadamente 20
empresas de 0nibus;
revitalizagédo 2020 —
2022.

Administrado
por concessao
pela empresa
Sinart
(Sociedade
Nacional de
Apoio
Rodoviario e
Turistico Ltda)

Fonte: Site dos terminais rodoviarios e comentarios dos usuarios do Google. (2020 -2022)

Quadro 4 - Comparativo dos Terminais Rodoviarios

Terminais Site Acessibilidade Servigos Principais
Rodoviarios Comentarios
Tieté - SP | O site possui um O site oficial Achados e - Limpeza e uso
layout simples e informa que estd | perdidos, ar do banheiro;
organizado; facil apto para atender | condicionado, 2 -Opcdes de
de manusear,; pessoas com estacionamentos, | lanche;
possui icones de deficiéncia, possui | lojas, bancadas - Preco dos
zoom para leitura ou mobilidade com tomadas, lanches;
e icones no modo | reduzida, guarda-volumes, | - Integracdo com
claro e escuro; sanitarios caixas 0 metro;
permite a compra | adaptados, eletrénicos, - Variedade de
de passagem espaco amplo banheiros, destinos.
online. elevadores, livrarias,
cadeiras de rodas | informacdes
e outros. turisticas,
guiosques.
Novo Rio - | Site acessivel, A rodoviaria Wifi - Acesso ao Wi-
RJ com menu para possui 0 selo ouro | Achados e fi;
leitura em libras e | de acessibilidade, | perdidos, Bancos | - Banheiro pago;
leitor em voz para | sanitarios e caixa - Assédio dos
pessoas com adaptados, mapas | eletrénicos, taxistas;
deficiéncia; icones | tateis, assentos lotérica, posto - Precos dos
de redes sociais e | reservados, médico, lanches e
temperatura do elevadores, estacionamento, | qualidade na
clima. Layout facil | escadas com banheiros, praca de
e permite a faixa de informacdes alimentacao.
compra de sinalizacéo, turisticas, lojas,
passagem online. | espago amplo, ar condicionado
cadeira de rodas, | e casas de
servico de auxilio | cambio.
a pessoas com
deficiéncia,
elevador
panoramico e
outros.
S&o Luis - | Site atualmente Local amplo e Banheiros e - Reforma
MA nao esta em plano, placas de lanchonetes, inacabada;
funcionamento, 0 | sinalizacéo, caixas -Melhorar a
antigo site ndo banheiros eletronicos, infraestrutura;
tinha icones ou adaptados, mapa | estacionamento, | - preco do
menus de tatil. lojas comerciais, | banheiro;

acessibilidade,

achados e
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layout simples, perdidos, sala - Deixa a desejar

fonte pequena, vip, guarda- para uma capital;

poucas volumes, - Grande parte

informacdes restaurantes e dos comentarios

necessarias. ponto de dizem respeito
informacdes as melhorias.
turisticas.

Fonte: Site dos terminais rodoviarios e comentarios dos usuarios do Google. (2020 -2022)

Algumas observacdes devem ser levadas em conta, isso porque as
informacgdes analisadas nos trés terminais rodoviarios séo referentes aos comentarios
dos usuarios na plataforma Google e nos sites das rodoviarias. Foi analisado os
comentarios mais recentes, de 2020 a 2022, para que pudessem ser compreendidos
0s principais fatores dos terminais e sua situacdo atual. Quanto ao Terminal
Rodoviario Novo Rio, em 2016, ele sofreu uma reforma, com propor¢cées de grande
porte, para atender a Copa do Mundo.

No que se refere ao TRSL, foi analisado o antigo site da rodoviaria de Séo
Luis, seu layout e informacdes contidas, vale evidenciar que devido a rodoviaria,
atualmente ainda ndo conter um site, essa analise foi realizada apenas com o
proposito de possibilitar as melhorias futuras quanto as plataformas online do TRSL.

As comparacoes feitas foram quanto aos principais aspectos de um terminal
rodoviario, como a infraestrutura oferecida aos passageiros, relacionada tanto aos
aspectos fisicos e aos servicos prestados, como a seguranca. Outro ponto de
avaliacdo foi a localizagdo que influencia na decisdo e motivagao do turista ou
residente a procurar esse tipo de modal, haja visto que um lugar de dificil acesso ou
longe das principais zonas da cidade destino dificultaria sua chegada na regido

desejada. Assim, afirma Soares (2006, p. 21-22),

O Terminal rodoviario de passageiros constitui-se no ponto chave da viagem,
gue uma vez mal localizado e/ou mal instalado poderd comprometer ou
retardar os procedimentos de embarque ou desembarque, causando atrasos
ao tempo de viagem previsto e percebido pelo usuario, devendo-se, portanto,
dedicar especial atencdo ao TRP, por ser este o primeiro contato do
passageiro com o sistema de transporte rodovidrio.

Outros pontos foram: a acessibilidade, gestdo da rodoviaria, site e 0s servicos
oferecidos além do transporte.

As comparacOes realizadas das rodoviarias do Rio de Janeiro e S&o Paulo
(Figura 16 e 17), sdo encontradas em suas paginas na internet, que sao atualizadas

e organizadas, possuindo os tipos de servigcos oferecidos.
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Figura 16 - Terminal Rodoviério Tieté - SP

reimi W TIETE

Fonte: Rodoviaria On-line (2016)2

Figura 17 - Terminal Rodoviaria Novo Rio

Fonte: Diario do Rio (2022)°

Na plataforma do Rio de Janeiro mostra a acessibilidade quanto a busca de
informacdes para algumas deficiéncias, como atalhos que permitem a leitura do site e
acessibilidade em libras (Figura 18). H& diversas informacgBes pertinentes aos
usuarios, como a compra de passagem online, os tipos de empresas que operam, 0S
horarios de chegada e saida de 6nibus, precos, tipos de leitos e outros, oferecendo
conforto ao usuario que deseja programar sua viagem sem sair de casa. A venda de
passagem do terminal de S&o Paulo, é realizada e de responsabilidade da empresa
Clickbus quando se acessa o site, jA quanto a rodoviaria Novo Rio - RJ, a compra

funciona dentro do proprio site da rodoviaria.

8 https://rodoviariaonline.com.br/blog/terminal-rodoviario-tiete-numeros-e-servicos-do-maior-terminal-
da-america-latina/

® https://diariodorio.com/rodoviaria-novo-rio-pode-ter-ponto-fixo-para-embarque-de-passageiros-por-
aplicativo/



Figura 18 - Site da Rodoviaria Novo Rio - RJ

|f 8 v ©

Rio de Janeiro

RODOVIARIA  gyiapa EMPRESA]l GUIA | ATENDIMENTO  PERGUNTAS COMPRESUA |  MEU
DO RIO ropoviAria ~ - DORIO - FREQUENTES PASSAGEM | PEDIDO

-

Fonte: Site oficial da rodoviaria do Rio de Janeiro (2022)%°

Um aspecto interessante do site da rodoviaria do Rio de Janeiro € um dos
menus, denominado “Guia do Rio”, que possui a agenda cultural com os eventos,
shows e apresentacdes em teatros para quem deseja conhecer mais a cidade. As
informacdes séo atualizadas com locais e datas, estdo presentes nas principais redes
sociais e também tem a possibilidade do usuério conhecer a rodoviaria por meio do
tour virtual, acessado diretamente pelo site. Desse modo, “a formatacdo de produtos
focados no turismo rodoviario é um importante fortalecedor do turismo regional,
gerador de oportunidades na exploracdo das potencialidades e vetor de qualificacdo
do produto turistico nacional frente ao mercado internacional de viagens” (FRAGA,
2013, p. 203). Quanto ao site de S&o Paulo, ndo consta informacdes ou icones de
presenca nas redes sociais.

No que concerne aos comentarios dos usuarios na plataforma Google em
relacdo aos terminais do Rio de Janeiro e S&o Paulo, os assuntos mais comentados
dizem respeito as tarifas dos banheiros, os valores altos para consumo de comidas e
bebidas, limpeza e organizacao. Cabe ressaltar que o terminal rodoviério do Tieté em
Sao Paulo € o maior da América Latina e o segundo maior do mundo, dessa forma, a
estrutura, os servi¢cos e linhas de 6nibus possuem uma proporcado maior que o do

TRSL. Considerando o exposto, grande parte das avaliacdes recentes dadas pelos

10 https://diariodorio.com/rodoviaria-novo-rio-pode-ter-ponto-fixo-para-embarque-de-passageiros-por-
aplicativo/
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usuarios sao de 3 a 5 estrelas, a maioria possui apenas notas que sao dadas pelas
estrelas, sem comentarios e muitos comentarios referem-se a experiéncia individual
do usuario.

Com relacdo aos comentérios da plataforma dos dois terminais, Novo Rio e
Tieté, grande parte dos comentérios recebem estrelas com nota entre 4 e 5, variando
nas demais notas 1,2 e 3. Percebe-se também que mesmo as grandes rodoviarias,
possuem problemas, quanto a limpeza, precos e seguranca, sendo destaques nos
comentarios do usuéario da plataforma. Nota-se que em relacdo as diferencas dos
comentarios do terminal Tieté e Novo Rio na plataforma Google, o espac¢o de tempo
das postagens na plataforma é mais longo que o do TRSL, ou seja, nas pesquisas
feitas, era mais comum encontrar avaliacfes recentes (horas e dias) dos usuarios da
rodoviaria de S&o Luis do que nas rodoviarias do Tieté e Novo Rio que varia entre
semanas e meses.

Vale evidenciar ainda que os comentarios nas plataformas dos terminais
rodoviarios analisados sao considerados subjetivos, tendo em vista que é a
experiéncia de cada pessoa em um determinado momento, € que nem sempre 0S
terminais rodoviarios assim como o modal rodoviario vai atender as expectativas de
todos os usuarios. Os deslocamentos, transportes e acessos Sdo importantes para a
experiéncia da viagem, tudo isso permite a chegada do turista entre sua origem e seus
destinos, o sistema de transporte intradestinos, prové essa movimentacdo entre 0s
terminais de transportes e atrativos turisticos com o objetivo de maximizar a
experiéncia turistica como aponta Page (2001).

O objetivo é que o terminal ofereca servicos de qualidade, pois a estrutura
arquiteténica de um terminal rodoviario comprova a mudanca da ideia tradicional de
um terminal rodoviario de passageiros, para um “‘complexo pélo de Gerador de
Viagens multiservigos, onde se oferece mais op¢Oes de consumo e conforto do que
somente facilidades de transportes” (DUNHAM, 2008, n.p). Diante disso, a
infraestrutura interna dos terminais rodoviarios deve possuir 0 minimo de conforto,
para viabilizar facilidades e atendimento rapido.

A analise comparativa serviu como um exemplo de benchmarking, um
“processo de medicdo e comparagdo com um padrao referencial” (ALBERTIN; KOHL,;
ELIAS, 2016, p.23). Os dois terminais, Novo Rio e Tieté, serviram como referencial
para a busca de novos padrdes de desempenho e pratica para o TRSL em Sao Luis,

comparacao essa, que busca levar em consideracdo aspectos de necessidades
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basicas e aqueles que podem melhorar o funcionamento da gestdo atingindo
superioridade desejada em seus servicos. Além disso, uma visita in loco nos terminais

Novo Rio e Tieté colaboraria para reforcar os detalhes deste estudo.
4.2 A viséo do gerente do TRSL

A concessdo de servigco publico, conforme a Lei 8.987 sobre os servigcos
publicos, € feita pelo poder concedente, mediante licitagdo “[...] a pessoa juridica ou
consorcio de empresas que demonstre capacidade para seu desempenho, por sua
conta e risco e por prazo determinado” (BRASIL,1995, p.1). A vista disso, a empresa
SINART é a concessionaria que administra o Terminal Rodoviario de S&o Luis (TRSL),
tendo duracdo da concessdo por vinte anos para oferecer e prestar servicos a
sociedade maranhense. A empresa assinou contrato no dia 12 de Novembro de 2019
(MARANHAO, 2019) e atualmente vem realizando manutengées na rodoviaria.

A empresa SINART € baiana e, em S&o Luis-MA, o gerente do terminal, no
periodo desse trabalho, é responsavel pela administracdo e manutencdo do TRSL. O
gestor concedeu uma entrevista com 12 perguntas abertas (Apéndice A) para relatar
algumas informacgdes inerentes a rodoviaria da cidade, ocorrida em 20 de setembro
de 2022, no préprio terminal, com duragdo de 1 hora e tendo como base um roteiro
semiestruturado para que 0s assuntos principais fossem relatados. Para garantir o
anonimato, nao € divulgado o seu nome.

Inicialmente, o gestor informou que o terminal esta passando por reformas,
desde o inicio da licitacdo, no entanto, em 2021, a gestdo passou a dar maior
celeridade as reformas. Para o gestor, compreende-se que o TRSL tem atualmente
toda estrutura de um terminal, com servigos essenciais que um terminal rodoviario
proporciona aos usuarios, como guichés de passagens, guarda -volume, sanitarios e
outros.

Em relato, o gerente afirmou que o objetivo € aprimorar 0s servi¢os que o TRSL
ja oferece para que o usuario tenha o minimo de conforto. O primeiro passo é fazer a
manutencdo e reforma dos equipamentos e infraestrutura do TRSL, adiante, novos
projetos serdo implementados como a concentracdo, alocacdo e modernidade da
praga de alimentagdo. Em parceria com a Agéncia Estadual de Mobilidade Urbana e
Servigos Publicos (MOB) a empresa busca implementar servicos de qualidade ao

longo da sua gestéo.
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Alguns pontos mencionados pelos reviews dos usuarios, foram explicados por
meio da entrevista. O posto policial da policia militar, que comecaria a funcionar no
periodo do carnaval encontrava-se fechado, porém, o gestor afirmou que o posto ja
foi reformado e o que falta é o aparelhamento humano, trazer os policiais para dentro
do terminal e ter uma frequéncia fixa de turno, pois s6 fazem ronda, atualmente. Esses
policiais fazem parte do efetivo da seguranca publica, mas o proprio gestor informou
gue recentemente foi contratada uma empresa privada de seguranca pela Sinart para
atuar no TRSL enquanto os policiais ndo atuam no posto militar.

Quanto ao site da rodoviaria e a presenca nas redes sociais, o gestor relata
gue é um projeto para o futuro, que sera construido uma plataforma para maior
acessibilidade dos usuarios, ele mencionou “isso ndo vai acontecer de imediato [...]
porque ndo é encargo da concessiondria, mas da operadora de 6nibus, vocé néo
compra uma passagem no site da SINART. A empresa SINART gera um procedimento
junto com as empresas de 6nibus para que possibilite a compra de passagens online,
como ocorre no ClikBus, que abrange varias empresas de 6nibus. Os canais de
comunicacao todos serdo abertos, como o 0800, talvez na semana que vem, para
facilitar que o usuario ligue e encontre as informacdes, faca reclamacbes, dé
sugestdes e o servigo seja aprimorado”.

Foi verificado que o 0800, conforme dito pelo gestor, entrou em funcionamento
no dia 1° de novembro de 2022, com o0 objetivo de atendimento ao cliente, para
reclamacdes, sugestdes, davidas e contribuicbes sobre a rodoviaria de Séo Luis, o
telefone funciona de segunda a sexta-feira, das 8:00 as 18:00. Para ratificar o
funcionamento, foi feito trés ligac6es, com o seguinte procedimento: a pessoa €
atendida por um bot de atendimento, que consiste em um robd, informando que nao
podera atender no momento, mas solicita que o usuario grave uma mensagem com
suas sugestdes/ reclamagdes e logo em seguida pode-se enviar a mensagem, alterar
Oou marcar como urgente, privada, rever ou enviar como esta.

Observa-se que ndo ha um atendimento para falar diretamente com alguma
pessoa que se possa pedir informacdes no momento, e ndo se sabe se essas
mensagens chegam até a administracdo da empresa para resolucdes de problemas
ou resposta. O gue torna o atendimento pelo 0800 um tanto quanto precario, devido a
incerteza do retorno, tornando o atendimento passivo, ou seja, a empresa apenas
recebe as mensagens sem interacdo com o usuario, sem a oportunidade de vinculo

durante e pOs uso dos servicos no TRSL. Todavia, devido a recente criagcdo desse
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canal, acredita-se que pode ser aprimorado para assim, criar niveis de confianca entre
os interessados.
Ao longo do periodo de concessdo, a empresa tem metas a serem

desenvolvidas, e por isso, a concessiondria comecou a realizacdo das reformas. O

gestor elencou algumas mudancas j& iniciadas/realizadas (Quadro 5)

Quadro 5 -Acdes realizadas durante o periodo de concesséao (2020 -2022)

Gerador de energia;

Reforma do telhado

Parte elétrica do TRSL

Central de gas

Novas cadeiras

Sala vip para as pessoas com
deficiéncia, mobilidade reduzida,
gestantes, lactantes e outros

Totem de pagamento

Catracas no
embarque e
desembarque

Reforma do estacionamento com a
pavimentacéo, sinalizacao e
iluminacéo

Balcdo de atendimento

Construcdo da casa
de lixo

Construcédo da casa de lixo

Vidraga do embarque e
desembarque

Construcéo de 4
novos guichés

Mapa tétil

Subestacdo

Reforma dos
banheiros

Limpeza e manutencdo dos pocos
artesianos/ reservatorios

Instalacdo de parte das
cameras

Novas lixeiras

Segurancas contratados pela

empresa

Pintura da fachada;

Novas lampadas

Instalacdo do Hidrante e detector de

fumaca

Reforma do posto policial Guarda-volume

militar

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Como destacado no quadro 5, o balcdo de atendimento e a sala vip foram
novidades implementadas pela nova gestédo para facilitar o atendimento (Figura 19),
o que reforca o pensamento de Lohmann, Castro e Valente (2013, p. 103) quanto as

estratégias de marketing dos servicos de transportes, em que este afirma, que

Uma forma de suprir caréncias de servicos nos terminais de transportes e
estender a qualidade dos servi¢cos de transportes nos terminais é a existéncia
das salas VIPs, que se fazem presente tanto nos aeroportos, mas também
em algumas rodovidrias das grandes cidades brasileiras. Nelas, servigcos
complementares como, poltronas especiais, revistas e jornais, refeicdes e
bebidas, podem ser oferecidos.
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Figura 19 - Central de Atendlmento ao Usuario e Sala Vip
- v , .
il it \\

FrscALZAGAS

Fonte: Autora (2022)

Para o futuro, a empresa deseja realizar novas ac¢des, como a implementacao
do wi-fi que sera realizado por meio de programas do poder publico, como exemplo o
programa “cidadania Digital” que oferece internet nos lugares publicos da cidade de
Sao Luis ou por meio das PPP (Parcerias Publico Privado). Além disso, estao
previstos a instalacdo de mais de 70 cameras no TRSL, pagamento por QR Code,
polimento do piso e outros servicos.

Como elencou o gestor, essas sdo as primeiras acoes, sdo vinte anos de
concessdao em que o TRSL deve prestar novos servicos. Assim, diante dos
comentarios realizados na plataforma do Google, perguntou-se ao gestor, qual a sua
visdo diante desses comentarios, se influenciava a tomada de decisédo ou servia de
feedback para correcéo de erros ou busca de solucdes; afinal o compartilhamento de
informacdes é uma forma de comunicacao e interacdo com 0s usuarios que podem
gerar trocas matuas.

Em sua fala, o gestor afirma “As criticas sdo importantes que ocorram, elas
sempre vao existir, hoje vocé ndo tem nenhuma empresa perfeita, que ndo cometa
falhas, no entanto, existe o0 usudario que pra ele as coisas nunca vao estar boas.|[...]
tem os vandalismos que ocorrem, e a empresa vai consertar quantas vezes for
possivel, mas assim, a moeda tem dois lados, cara ou coroa, e desse jeito € o usuario,
€ preciso compreender que o terminal esta em reforma e as melhorias estédo

acontecendo, mas [...] em todo lugar existe a oposi¢ao.”
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Em relacdo as mudancas ocorridas, alguns usuarios destacam nos comentarios
melhorias e pioras quanto a reforma, o que corresponde com o préprio comentario do

gestor acima quanto a opinido de cada usuario (Figura 20).
Figura 20 - Comentarios sobre as reformas.

2 semanas atras | NOVA
Apos a reforma melhorou muito. A nova gestdo parece ser bastante eficiente.

|. Gostei

3 meses atras

A rodovidria melhorou um pouco, mas tem muita coisa a ser feito principalmente a iluminacéo bem ali
no patio de manobra dos veiculos, e também tem que cercar essa rodoviaria porque tem um caminho
que vai direto para um bairro isso deixa os passageiros vulneraveis. E também a rodovidria ndo tem um
bebedouro pra dgua @ e também tem um Bar e Lanchonete na rodovidria que fica colocando som
muito auto

i

Fonte: Google (2022)

Destaca-se que a atuacdo do atual gestor no TRSL é temporéria, pois, como
mencionado, um novo gestor ira atuar na rodoviaria nos préximos meses, com Visdo
diferente, porém com projetos estabelecidos para serem continuados pela empresa
concessionaria. Refor¢a-se ainda que diante da concesséao, passaram pelo TRSL dois
gestores. O gestor informou, também, que no cronograma de projetos, o0 TRSL sera
um dos primeiros terminais da SINART a receber a tecnologia de lampadas por meio
de aplicativo mével, e também sera possivel a instalacdo de painel solar. A ideia do
gestor € fazer com que o usuario se sinta confortavel, como em um shopping,
favorecendo a permanéncia deste no terminal. Ideia que corrobora a transformacéo
dos terminais em ndo apenas locais de passagem, mas de permanéncia para o
consumo e lazer (PAGE, 2001).

O gerente afirmou que as trocas de ideias sdo importantes para o crescimento
da empresa, os contrapontos devem ser colocados para se chegar a um denominador
comum, pois o servico publico deve ser prestado com qualidade, ademais ele pontuou
gue mesmo a empresa concessionaria sendo inerente ao lucro, a prestacéo do servico
eficiente € essencial, o que reforca o que os autores dizem sobre os terminais de
passageiros que devem ter funcionalidades e qualidade nos servicos (DUNHAM,
2008). A melhoria deve ser continua, e o0 TRSL ainda possui muitos espagos que

precisam ser melhorados. Evidencia-se que nos diversos comentérios da plataforma,
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positivos ou negativos, alguns usuarios contribuem com sugestdes para a melhora do
TRSL (Figura 21).

Figura 21 - Sugestdo de melhoria do usuéario do TRSL
3 semanas atrds | Nova

Terminal Rodoviario de S&o Luis precisa de mais organizacio, melhores opgbes de comida e um
sistemna digital Unico para compras de passagens, pois as cabines das empresas de dnibus ndo
oferecem um bom atendimento por telefone quando se liga em busca de informagbes. Assim, um
sistemna online eficiente gue retne todas as empresas facilitaria vida de guem viaja de dnibus com
frequéncia ou, simplesmente, deseja comprar uma passagem.

I.' Goste

Fonte: Google (2022)

Quanto aos pedintes e moradores de ruas, o0 gestor afirmou que essa situagao
de inseguranca e desconforto foi minimizada, ndo excluida definitivamente por
guestdes sociais, até porque tem uma rua atras do terminal rodoviario que da acesso
a um bairro. Existia uma guarita que foi retirada pelo gestor e atualmente os
segurancas contratados fazem essa abordagem mais frequente em conjunto ao
sistema de monitoramento, ndo permitindo a ocorréncia de transtornos. O gerente da
rodoviaria destacou que 95% dessa situagao foi controlada, “hoje € a nova realidade
do terminal, vocé nao pode dizer que ndo viu nenhum pedinte, nunca, mas 0 excesso
era demais”.

Salienta-se que no periodo da pandemia ocorreram varias manifestacfes
dentro da rodoviaria com a antiga gerente do terminal rodoviario, o que prejudica a
imagem da rodoviaria diante dos visitantes. Quanto ao atual gestor, no momento da
entrevista, este se mostrou disposto em aplicar melhorias ao TRSL, tem visdo de
futuro e inovacgdo, pretendendo criar parcerias com a Secretaria de Cultura para
apresentacdes culturais na rodoviaria, trazendo o publico residente para ocupar esse
espaco. Proposta que reforca a importancia do TRSL como local de recebimento de
turistas, demonstrando para os visitantes a cultura local e possibilitando melhorar a
imagem dos turistas sobre o destino turistico Sao Luis.

As pesquisas sdo importantes para validar as informacgdes encontradas, para
corrigir os erros cometidos, melhorar a qualidade e aumentar a satisfacéo do cliente.
No TRSL o controle de saida e chegada de passageiros é feito pela catraca de

embarque e desembarque, todavia, para compreender pontos especificos, como: de
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onde vem o usuario? E turista ou residente? O que veio fazer na cidade? e outras
perguntas, a empresa SINART, segundo o gestor, podera contratar uma empresa de
pesquisa ou comunicar o setor da area para realizacao de pesquisas desses pontos.
O gestor informou que essa pesquisa sera realizada quando a rodoviaria j& estiver
concluida as principais reformas, sendo realizada dentro de seis meses a um ano para
gue haja um parametro de tempo e qualidade.

Atualmente, os Observatérios do Turismo, tanto municipal quanto estadual,
realizam pesquisas sobre os usuérios do TRSL, no entanto constata-se que ha uma
escassez de documentos, pesquisas e artigos oficiais sobre a rodoviaria de Séo Luis
—MA, mesmo em sites oficiais, abordando apenas o fluxo de visitantes. Em vista disso,
compreende-se que a pesquisa sobre o perfil do usuario € de suma relevancia para
constatacao dos fatos elencados.

No que tange as lojas da rodoviéaria, é possivel constatar nos comentérios que
nem todas ficam abertas todos os turnos (Figura 13), e o gestor informou que isso se
deve ao fato da demanda da rodoviéria, fazendo com que 0s pequenos empresarios
permanecam fechados nos horarios de pouco fluxo, até mesmo, tornando dificil a
manutenc¢do. Quanto aos treinamentos e capacitacdo para melhoria no atendimento,
sdo realizados apenas aos colaboradores contratados da empresa SINART e
funcionarios. O atendimento prestado pelos permissionarios e concessionarios nao
compete a empresa SINART, cabendo apenas a fiscalizagcéo dos servicgos.

O que se reforca neste estudo é quanto as melhorias que o TRSL pode
implementar, a qualidade dos servicos, o conforto, a eficiéncia na prestacado de
servicos, além da facilidade e flexibilidade de utilizacdo desse modal. Assim, a
entrevista com o gestor permitiu compreender os pontos que foram destacados pelo
publico, porém na visao da empresa.

“As sociedades atuais sao caracterizadas pelo predominio do visual. [...] As
cidades e os monumentos s&o fruidos na sua mera dimensdo estética.”
(FERNANDES, 2017 p.17). O proprio TRSL € uma porta de entrada para a cidade e
0s atrativos turisticos encontrados, afinal, o percurso de uma viagem passa a ser
normalmente visual, o que esta associado a capacidade de se encantar.

Para destacar a importancia do terminal de passageiros, enfatiza-se a fala de
um usuario, em uma conversa informal, o senhor O. C., natural de Brasilia-DF e novo
residente de S&o Luis, pois estava de mudanca da capital federal para a capital

maranhense. Em suas percepc¢des sobre o TRSL, afirmou “o atendimento, a cortesia
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do pessoal maranhense é fantastica, entre trés e quatro pessoas que eu precisei de
atendimento, fui muito bem atendido. Todas as cidades possuem dois cartdes de
visita, um o aeroporto e o outro a rodoviaria, a primeira impressao quando chegam
gue tem, é a que levam, no popular, se pudessem fazer uma rodoviaria mais bonita,
mais aconchegante seria maravilhoso, eu saberia que cheguei num lugar bonito, me
encanta conhecer o resto [...] as lojas precisam ter coisas de utilidades para quem
chega, os detalhes que sdo importantes”.

Em sua visdo, nota-se que a rodoviaria apresenta pontos a serem melhorados,
embora o bom atendimento tenha favorecido para a construgéo da imagem (que pode
ser turistica) da cidade de S&o Luis. Deste modo, verifica-se que a boa infraestrutura
de um local favorece para a percepcéao do todo, em especial do visitante.

Sendo assim, a concessionaria pretende trabalhar a estética do TRSL,
tornando muitos espacgos da rodoviaria um padrdo, como a organizacao das lojas, a
troca das cadeiras das lanchonetes por cadeiras e mesas de madeiras e as cadeiras
de espera, por acolchoadas. Além disso, mostrar ao visitante algo que retrate a cultura
da cidade, fazendo com que o turista se encante com o destino.

O gestor encerrou a entrevista acrescentando que o TRSL possui muitas
vantagens, como a possibilidade de expansdo de sua &rea e criacdo de novos
ambientes, até mesmo de lazer, o que fundamenta a propria analise SWOT realizada,
sobre as oportunidades do TRSL. Além de enfatizar que € necessario um trabalho
conjunto dos envolvidos na rodoviaria, bem como dos préoprios residentes em afirmar
ao visitante a identidade local, os espacos turisticos, o bom atendimento, e ndo o

contrario, fazendo com que o turista tenha uma boa impressao da cidade. Assim,

A paisagem € o primeiro contato que o turista assimila ao estar em um novo
ambiente, esté por sua vez é reflexo das interacdes das ac¢bes antropicas no
espaco. A paisagem de uma localidade é o testemunho do passado, reflete
ao visitante as realidades da cidade, seu modo de vida, suas tradi¢cées, enfim
sua cultura. Portanto, por meio das imagens formadas pelas paisagens
urbanas o turista conhece, admira ou repudia o centro urbano visitado.
(FERNANDES et al; 2014, p. 45)

Vale apontar que a percepcao do turista quanto a cidade ndo se da de forma
imediata, mas por meio de um conjunto de experiéncias vivenciadas na cidade
destino. Essas percepcdes formam a construgcédo das experiéncias e interagdo com o

ambiente visitado.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos objetivos tragados, e que foram alcancados neste estudo,
compreende-se que as percepcdes dos usuarios apresentam nos seus comentarios,
avaliacdes satisfatorias e insatisfatoria, dificultando a medicdo de percentual em
parametros mais especificos devido muitas avaliacbes conterem apenas a nota por
estrelas e a variacdo de comentarios por dia, além da quantidade de comentérios por
anos. Porém, pela caracteristica da pesquisa qualitativa, esse nao foi um empecilho
para consecucao do objetivo principal.

Assim, as avaliacbes satisfatorias, dizem respeito ao atendimento e as
necessidades essenciais, ou seja, as necessidades béasicas que o TRSL oferece,
como banheiros, compra de passagem, guarda-volumes, lanchonetes e outros, além
do deslocamento e ponto de parada de um terminal rodoviario. Em relacdo as
avaliacdes insatisfatorias, essas, correspondem as mudancas ocorridas nas reformas,
e a particularidade da experiéncia de cada usuario, do perfil de usuario/turista que
frequenta um terminal rodoviério e o que esse julga como sendo bom ou ruim.

A analise feita através da Plataforma online, Google, identificou problemas
antigos, que datam da gestdo anterior a 2019 e que permanecem até os dias atuais.
Todavia, percebe-se que a gestdo da rodoviaria vem buscando sanar as principais
falhas encontradas nos servicos e infraestrutura por meio de reformas e novos
servigos para depois implementar projetos futuros.

Outro ponto a destacar, € o reconhecimento por parte dos usudrios das
reformas ja realizadas, visto em alguns comentarios, diante das melhorias ja
realizadas pela concessionaria, como nos banheiros, estacionamento, atendimento e
mais, no entanto, os usuarios ainda manifestam mais a¢fes a serem realizadas para
gue a rodoviaria torne-se um polo mais atrativo ao usuario/turista.

Tendo em vista 0 exposto, o ndo atendimento das melhorias, permite que
muitos turistas utilizem outros modais para deslocar-se a outros destinos, usufruindo
em grande parte os residentes da cidade para deslocamentos curtos e dentro do
préprio estado.

Os comentarios analisados para a formulacdo das duas ferramentas utilizadas,
analise SWOT e Benchmarking neste trabalho, servem de elo entre a gestdo do
terminal com os seus usuéarios, afinal, as paginas de compartilhamento permitem

interacdo e os comentarios possuem a funcdo de entregar feedbacks e corre¢céo sobre
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a propria gestao, funcionamento e o planejamento estratégico do terminal rodoviario.
Surge, entdo, a oportunidade de desenvolver uma comunicacéo virtual eficiente e
idealizada especificamente para o TRSL, com informacgdes veridicas, atualizadas e de
facil acesso e compreensao, tornando o atendimento mais ativo com os usudrios, além
disso, explorar o uso da tecnologia na prépria estrutura fisica do terminal € uma
alternativa que levaria mais agilidade nos processos de compra, acesso e até
seguranca.

Como ja elencado, o modal rodoviario € um dos mais utilizados pela grande
maioria da populacdo, incluindo residentes e turistas, por isso, faz-se necessério
melhores condicbes para quem o utiliza, pois contribui para o proprio turismo
doméstico da cidade. Assim, a partir da analise realizada, por meio da netnografia,
que envolve um estudo por meios digitais, em que ha a “possibilidade de encurtar a
distancia entre tempo e espaco, devido a propria dindmica da internet (SILVA, 2015)
este trabalho ressalta a importancia de sanar as diversas lacunas existentes no TRSL.

Uma dessas lacunas, trata-se da comunicagdo com 0 usuario que necessita
buscar em outras plataformas informac¢des cruciais ou ainda se deslocar até a
rodoviéria para realizar este processo. A auséncia do atendimento virtual e presenca
digital também reduz o desejo de compra, pois as redes sociais atualmente séo
potentes canais de propagacao de produtos e servi¢os, alcangando um namero maior
de pessoas quando utilizadas de forma estratégica.

Os terminais de passageiros “sdo instalagcbes que requerem grandes
investimentos, tendo custo operacional elevado, devendo, entretanto, ofertar ao
usuario capacidade e nivel de servi¢co que resultem no bom desempenho e qualidade
de servico” (SOARES, 2006, p. 22) Assim, para um espaco que propde um
atendimento publico de qualidade, é primordial a revisdo e o debate sobre os assuntos
tratados neste estudo. Ademais, o envolvimento da populagdo por meio de enquetes
e consultas populares, com o proposito de garantir a satisfagdo e aumento do fluxo de
usuarios do transporte rodoviario da capital, deve ser incentivado.

Deste modo, compreender as necessidades dos visitantes, cada vez mais
criteriosos em suas avaliagdes, permite ao TRSL comunicar uma mensagem correta
sobre a cidade e potencializar a promoc¢ao e experiéncia do visitante, ou seja, agir
local e pensar global.

Salienta-se que a atual gestdo vem buscando proporcionar melhorias

especificas na rodoviaria e que nos meses de setembro e outubro de 2022, apos
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algumas reformas ja realizadas, dentre os 331 comentarios nesse periodo avaliados,
a rodoviaria recebeu um total de 128 avaliagcbes com nota 5, sendo a segunda nota 4
e as demais avaliacdes, variacfes de notas mais baixas, ou seja, compreende-se que
as melhorias apresentadas, vem cativando muitos usuarios.

Por fim, as limitagcdes da pesquisa envolveram os dados escassos sobre o
terminal rodoviario de Sao Luis e o periodo pandémico em que se iniciou essa
pesquisa. Como agenda para pesquisas futuras, sugere-se avancar quanto aos
investigados, incluindo a visdo do poder publico e aplicacdo de pesquisas estatisticas
especificas sobre os usuérios deste modal de transporte em S&o Luis.



59

REFERENCIAS

ALBANO:; Jdao Fortini. Introducdo ao Estudo das Vias de Transportes. In: ALBANO;
Jbao Fortini. Vias de Transporte. 1 ed. Porto Alegre: Bookman, 2016, cap. 1, 208 p.
Disponivel em: https://statics-
submarino.b2w.io/sherlock/books/firstChapter/14282300.pdf. Acesso em: 10 set.
2022.

ALBERTIN, Marcos Ronaldo; KOHL, Holger; ELIAS, Sérgio José Barbosa. Manual
do Benchmarking um guia para implantacdo bem-sucedida. 2016. Disponivel
em: https://repositorio.ufc.br/bitstream/riufc/19482/1/2016_liv_mralbertin.pdf. Acesso
em: 19 ago. 2022.

ARAUJO, Maria do Socorro Clementino de. Salide mental e trabalho: estratégias
dos motoristas de 6nibus frente a inseguranca. 2008. Dissertacdo (Mestrado em
Psicologia Social) - Universidade Federal da Paraiba — UFPB. 2008.

BAZANI, Adamo. Histdria: As empresas que “inauguraram” a “Rodoviaria da Luz”,
no centro de Sao Paulo. Diario do Transporte. 30 set. 2018. Disponivel em:
https://diariodotransporte.com.br/2018/09/30/historia-as-empresas-gque-inauguraram-
a-rodoviaria-da-luz-no-centro-de-sao-paulo/. Acesso em: 18 Jul. 2022.

BENI, Carlos Mario. Analise Estrutural do Turismo. Sao Paulo: Senac, 1998. 558
p.

BIZELLO, Juliano. Piso tétil com tecnologia NFC para acessibilidade de
deficientes visuais em ambientes publicos. Trabalho de Concluséo de Curso
(Tecndlogo em Redes de Computadores) — Universidade Federal de Santa Maria,
Santa Maria, 2016. Disponivel em:
<https://www.ufsm.br/app/uploads/sites/495/2019/05/2016-Juliano-Stefanello.pdf>.
Acesso em: 17 ago. 2022.

BRASIL. Lei n. 13.146, de 6 de julho de 2015. Institui a Lei Brasileira de Inclusao da
Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia). Diario Oficial da
Unido, Brasilia-DF, 7 de julho de 2015. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-2018/2015/lei/113146.htm. Acesso
em: 31 ago. 2022.

BRASIL. Lei n. 8.987, de 13 de marco de 1995. Disp8e sobre o regime de
concessao e permissdo da prestacdo de servicos publicos previsto no art. 175 da
Constituicdo Federal, e da outras providéncias. Diario Oficial da Unido, Brasilia, 14
fev. 1995.

CARNEIRO, Lorena Garcia; ARRUDA, Fabiana Serra de; VIEIRA, Daniel Pires.
Analise darelacéo entre a infraestrutura rodoviaria e o turismo em cidades
brasileiras.Trabalho apresentado ao 9° Congresso Luso-Brasileiro para o
Planejamento Urbano, Regional, Integrado e Sustentavel (Pluris 2021 Digital). 2021.

CASTILLO, R. A. Mobilidade geografica e acessibilidade: uma proposicao teorica.
Geousp. Espaco e Tempo (Online), v. 21, n. 3, p. 644-646, dez. 2017.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.146-2015?OpenDocument

60

CASTRO, Rafael Teixeira de. Acessibilidade de turistas com necessidades
especiais ao transporte aéreo. Rio de Janeiro: COPPE/UFRJ, , 2010.

CONFEDERACAO NACIONAL DE TRANSPORTES. Mudancas no setor de
transporte p6s-COVID-19 . 2020. 9 p. Disponivel

em: https://cdn.cnt.org.br/diretorioVirtualPrd/eb016218-7d9d-44c9-9bfe-
fObb9c5270f5.pdf. Acesso em: 18 ago. 2022.

COOPER, Chris. et al. Turismo: principios e praticas. 2. ed. Porto Alegre:
Bookman, 2001.

CORREA, Amanda. King’s Cross Station: como visitar a Plataforma 9% de Harry
Potter. Eurodicas Turismo. 17 dez. 2019. Disponivel em:
https://turismo.eurodicas.com.br/kings-cross-station/. Acesso em: 10 nov. 2022.

DORNELAS, José. Empreendedorismo: Transformando Ideias em
Negocios. 6 ed. Sao Paulo: Empreende/Atlas, 2016.

DUNHAM, José Augusto. Simulador de terminais rodoviérios intermunicipais de
passageiros: uma ferramenta para a gestao operacional. 2008. Disponivel: em:
https://lwww.researchgate.net/publication/235436799 SIMULADOR_DE_TERMINAIS
_RODOVIARIOS_INTERMUNICIPAIS _DE_PASSAGEIROS _UMA FERRAMENTA _
PARA_A_GESTAO_OPERACIONAL. Acesso em: 30 ago. 2022.

EMPRESA MARANHENSE DE TURISMO S.A. Subsidios para a historia do
turismo no Maranh&o. (Coordenadora) Zelinda Machado de Castro e Lima.
Governo Ivar Saldanha. Secretaria de Industria, Comércio e Turismo. MARATUR.
Diretora Presidente, Zelinda Machado de Castro e Lima, 1982.

ESTADAO. A dependéncia do transporte rodoviario no Brasil. Estaddo - Summit
Mobilidade Urbana, 04 fev. 2021. Disponivel em:
https://summitmobilidade.estadao.com.br/guia-do-transporte-urbano/a-dependencia-
do-transporte-rodoviario-no-brasil/. Acesso em 19 mar. 2022.

FERNANDES, A. T. Poder local e turismo social. Sociologia: Revista Da Faculdade
De Letras Da Universidade Do Porto, n. 12, 2017. Disponivel em:
https://ojs.letras.up.pt/index.php/Sociologia/article/view/2489. Acesso em: 04 dez.
2022.

FERNANDES, Diogo Luders; SOUZA, Thiago Alves de; TONON Luciana Maria
Pinheiro; GANDARA, José Manoel Goncalves. A paisagem urbana e a formac&o da
imagem turistica da cidade de Curitiba/PR: a percepcéao de visitantes e visitados.
Revista Hospitalidade. S&o Paulo, v. XI, n. 1, p. 45 - 63, jun. 2014.

FERREIRA, Anténio José de Araujo. A evolucao da geografia dos transportes no
estado do Maranhdo, Brasil: de ancoradouro a sistema multimodal. [200-?].
Disponivel em:
http://observatoriogeograficoamericalatina.org.mx/egal12/Geografiasocioeconomica/
Geografiadeltransporte/35.pdf. Acesso em: 10 out. 2022

FRAGA , Carla . Transporte Terrestre e Destino Turistico.
In: LOHMANN, Guilherme; FRAGA, Carla; CASTRO, Rafael . Transportes e


https://summitmobilidade.estadao.com.br/guia-do-transporte-urbano/a-dependencia-do-transporte-rodoviario-no-brasil/
https://summitmobilidade.estadao.com.br/guia-do-transporte-urbano/a-dependencia-do-transporte-rodoviario-no-brasil/
https://ojs.letras.up.pt/index.php/Sociologia/article/view/2489
http://observatoriogeograficoamericalatina.org.mx/egal12/Geografiasocioeconomica/Geografiadeltransporte/35.pdf
http://observatoriogeograficoamericalatina.org.mx/egal12/Geografiasocioeconomica/Geografiadeltransporte/35.pdf

61

Destinos Turisticos: Planejamento e Gestdo. Rio de Janeiro: Elsevier Editora
Ltda, 2013. 258 p. cap. 7, p. 177-211

GARCIA; Leonardo; ARDIGO, Carlos Marcelo. Hospitalidade e Marketing:
Orientacao Para o Mercado e Desempenho de Hotéis no Destino Turistico Costa
Verde e Mar (SC). Rosa dos Ventos, Turismo e Hospitalidade. v 10, n. 2, p. 250-
267, jan. 2018.

GHALEHKHONDABI, I.; ARDJMAND, E.; YOUNG, W.A.; WECKMAN, G.R. A review
of demand forecasting models and methodological developments within tourism and
passenger transportation industry. Journal of Tourism Futures, v. 5, n. 1, p. 75-93,
2019. DOI: https://doi.org/10.1108/JTF-10-2018-0061. Disponivel em:
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JTF-10-2018-0061/full/html.
Acesso em:8 set. 2022.

GOUVEA, Vania Barcellos. Contribuicdo ao Estudo de Implantacdo de Terminais
Urbanos de Passageiros. 1980. Tese (Doutorado em Ciéncias em Transportes) -
Instituto Militar de Engenharia, Rio de Janeiro. 1980. Disponivel em:
http://transportes.ime.eb.br/DISSERTA%C3%87%C3%95ES/DIS028.zip. Acesso em
15 set. 2022.

HOFRICHTER, Markus. Analise SWOT: Quando usar e como fazer. Simplissimo
Livros Ltda, 2021.

KHADAROOA, Jameel; SEETANAHB, Boopen. The role of transport infrastructure in
international tourism development: A gravity model approach. In: Tourism
Management. 2007, p. 31-840.

KOZINETS, Robert. Netnografia: Realizando Pesquisa Etnografica Online. Sado
Paulo: Penso, 2014

LA TORRE, Francisco. Sistemas de transporte turistico. Sdo Paulo: Roca, 2002.

LICKORISH, Leonar J; JENKINS, Carson L.Introducé&o ao Turismo. 1. ed. Rio de
Janeiro: CAMPUS, 2000.

LOHMANN, Guilherme; CASTRO, Rafael. Transporte e Desenvolvimento

de Destinos Turistico. In. LOHMANN, Guilherme; FRAGA, Carla; CASTRO, Rafael.
Transportes e Destinos Turisticos: planejamento e Gestéo. 1. ed. Rio de janeiro:
Elsevier, 2013.

LOHMANN, Guilherme; CASTRO; Rafael; VALENTE; Flavio. Marketing dos
Transportes e Destinos Turisticos. In.

LOHMANN, Guilherme; FRAGA, Carla; CASTRO, Rafael. Transportes e Destinos
Turisticos: planejamento e Gestdo. 1. ed. Rio de janeiro: Elsevier, 2013.

LOHMANN, Guilherme; FRAGA, Carla; CASTRO, Rafael. Transportes e Destinos
Turisticos: Planejamento e Gestdo. Rio de Janeiro: Elsevier Editora Ltda, 2013. 258

p.


https://www.emerald.com/insight/search?q=Iman%20Ghalehkhondabi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Ehsan%20Ardjmand
https://www.emerald.com/insight/search?q=William%20A.%20Young
https://www.emerald.com/insight/search?q=Gary%20R.%20Weckman
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/2055-5911
https://doi.org/10.1108/JTF-10-2018-0061

62

LOPES JUNIOR, Wilson Martins. Turismo, transportes e regionalizag&o:
consideracdes geograficas. Anais eletrénicos [...] Curitiba: RAEGA- O espaco
geografico em Analise, 2012, p. 170-193.

MIRANDA, Marlos. O que esperar do mercado de transporte rodoviario de
passageiros em 2022?. Diario do Transporte. Disponivel em:
https://diariodotransporte.com.br/2022/02/02/0-que-esperar-do-mercado-de-
transporte-rodoviario-de-passageiros-em-2022/. Acesso em: 15 out. 2022.

NEVES, Samantha Isabelle Oliveira. Terminal intermodal de passageiros em
Sorocaba/SP. 2014. 83 f. Trabalho de Concluséo de Curso (Graduacéo) —
Universidade Tecnoldgica Federal do Parana, Curitiba, 2014.

OLIVEIRA NETO, T.; SANTOS, Candido dos, B. Transporte rodoviario de
passageiros e os novos aplicativos. Revista Transporte Y Territorio, n. 24, 2021
https://doi.org/10.34096/rtt.i24.7607. Disponivel em;
http://revistascientificas.filo.uba.ar/index.php/rtt/article/view/7607. Acesso em: 22 set.
2022..

OLIVEIRA NETO, Thiago; NOGUEIRA, Ricardo Jose Batista. Transporte rodoviario
de passageiros no Brasil. Revista Transporte y Territorio. n. 17, p. 229-250, 2017.

PADILLO, Alejandro Ruiz; SILVEIRA, Caroline Alves da; TORRES, Tania
Batistela. Sistemas de Transporte. Introducéo, conceitos e panorama: cachoeira
do sul, Rio Grande do Sul, Brasil. UFSM-CS, 2020. 160 p. Disponivel em:
https://www.ufsm.br/app/uploads/sites/266/2020/09/Sistemas-de-Transporte.-
Introducao-conceitos-e-panorama.pdf. Acesso em: 04 Dez.2022

PAGE, Stephen. Transporte e Turismo. Porto Alegre: Bookman, 2001.

PALHARES, G. L. (2005). Transporte para turistas: conceitos, estado da arte e
topicos atuais. (2005). In TRIGO (Org.). Analises globais e regionais do turismo
brasileiro (pp. 641-669). Sao Paulo: Roca. Disponivel em:
https://www.researchgate.net/profile/Gui_Lohmann/publication/235969319 Transport
e _para_Turistas_Conceitos_Estado_da Arte_e Topicos_Atuais/links/02e7e515b58f
077710000000.pdf. Acesso em: 04 Dez. 2022

PALHARES, Guilherme Lohmann. Transportes turisticos. Sao Paulo: Aleph, 2002.
p. 185-230

RIBEIRO, Priscilla Cristina Cabral; FERREIRA, Karine Araujo. Logistica e
transportes: uma discussao sobre os modais de transporte e o panorama brasileiro.
Trabalho apresentado ao 22° Encontro Nacional de Engenharia de Producao,
Curitiba, 2002.

RODOVIARIAONLINE. Melhores Rodoviarias do Brasil: Veja os 5 Melhores Locais
de Embarque! Rodoviariaonline. 26 jun. 2019. Disponivel em:
https://rodoviariaonline.com.br/blog/melhores-rodoviarias-do-brasil/. Acesso em:

20 out. 2022.

RODRIGUES, Paulo Roberto Ambrosio. Introducéo aos Sistemas de Transportes
no Brasil e a Logistica Internacional. 4. ed. Sdo Paulo: Aduaneiras,2011.


https://doi.org/10.34096/rtt.i24.7607
http://revistascientificas.filo.uba.ar/index.php/rtt/article/view/7607
https://www.ufsm.br/app/uploads/sites/266/2020/09/Sistemas-de-Transporte.-Introducao-conceitos-e-panorama.pdf
https://www.ufsm.br/app/uploads/sites/266/2020/09/Sistemas-de-Transporte.-Introducao-conceitos-e-panorama.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Gui_Lohmann/publication/235969319_Transporte_para_Turistas_Conceitos_Estado_da_Arte_e_Topicos_Atuais/links/02e7e515b58f077710000000.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Gui_Lohmann/publication/235969319_Transporte_para_Turistas_Conceitos_Estado_da_Arte_e_Topicos_Atuais/links/02e7e515b58f077710000000.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Gui_Lohmann/publication/235969319_Transporte_para_Turistas_Conceitos_Estado_da_Arte_e_Topicos_Atuais/links/02e7e515b58f077710000000.pdf

63

ROSALINO, Jackson. Onibus versus avido: determinantes da escolha entre modo de
transporte. Journal of Transport Literature, v. 6, n. 2, p. 87-104, 2012. Disponivel
em:
https://www.scielo.br/j/jtl/a/SNZMOw5kQnrwWVvRgxFJTFSp/?format=pdf&lang=pt.
Acesso em: 18 ago. 2022.

SAMPAIO, Silva Selingardi. O modelos de desenvolvimento dos transportes em
paises subdesenvolvidos: o caso do sudeste brasileiro. Geografia, p. 55-82, 1979.
Disponivel em:
https://www.periodicos.rc.biblioteca.unesp.br/index.php/ageteo/article/view/14771.Ac
esso em: 18 ago. 2022.

SANTOS, Paulo Pereira dos; PAULA, Alex Alexandre; MARQUES, Arthur Sommer;
ZARDO, Diego Marcelo. A historia e a importancia do transporte para o turismo. In:
Congresso Brasileiro de Sistemas, 6., 2010, Foz do Iguacu, Anais [...] Foz do
Iguacu: Unioeste, 2010.

SAO LUIS (municipio). Secretaria Municipal do Turismo. Observatério do Turismo da
cidade de S&o Luis.. Boletim do turismo. Setur. Sdo Luis. Disponivel
em: https://saoluis.ma.gov.br/setur/conteudo/3183. Acesso em: 18 ago. 2022.

MARANHAO. Terminal Rodoviario de S&o Luis estd com nova Administrac&o.
Agéncia de noticias do Governo do Maranh&o. 09 dez. 2019. Disponivel em:
https://www3.ma.gov.br/agenciadenoticias/?p=266414#.~:text=A%20assinatura%?20d
0%20contrato%?20de, Tribunal%20de%20Justi%C3%A7a%20d0%20Maranh%C3%A
30. Acesso em: 12 dez. 2022

SILVA. Suelen Aguiar. Desvelando a Netnografia: um guia teorico e pratico. Sao
Paulo, 2015.

SOARES, Ubiratan Pereira. Procedimento para a localizacdo de terminais
rodoviarios interurbanos, interestaduais e internacionais de passageiros. 2006.
Dissertacao (Mestrado em Engenharia de Transportes) — Universidade Federal do
Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2006.

TADINI, Rodrigo Fonseca. Fundamentos do Turismo. In: TADINI, Rodrigo Fonseca;
MELQUIADES , Tania. Fundamentos do Turismo. Rio de Janeiro: Fundacéo
CECIERJ, 2010. v. 1, cap. 5, p. 105-119..

ULIAN, F. Sistemas de transportes terrestres de passageiros em tempos de
reestruturacdo produtiva naregido metropolitana de Sdo Paulo. Tese
(Doutorado em Geografia Humana) — Faculdade de Filosofia, Letras e Ciéncias
Humanas, Universidade de Sao Paulo, S&o Paulo, 2008.

VASCONCELLOS, Eduardo Alcantara de. Transporte e meio ambiente: conceitos
e informacgdes para analise de impactos. Sédo Paulo: Ed. do autor, 2006.

VERDUM, Ricardo. As obras de infraestrutura do pac e os povos indigenas na
Amazobnia Brasileira. 2012. Disponivel em: http://amazonia.org.br/wp-
content/uploads/2012/10/Obras-de-Infraestrutura-do-PAC-e-Povos-Indigenas.pdf.
Acesso em: 18 ago. 2022.


https://www.periodicos.rc.biblioteca.unesp.br/index.php/ageteo/article/view/14771
https://www3.ma.gov.br/agenciadenoticias/?p=266414#:~:text=A%20assinatura%20do%20contrato%20de,Tribunal%20de%20Justi%C3%A7a%20do%20Maranh%C3%A3o
https://www3.ma.gov.br/agenciadenoticias/?p=266414#:~:text=A%20assinatura%20do%20contrato%20de,Tribunal%20de%20Justi%C3%A7a%20do%20Maranh%C3%A3o
https://www3.ma.gov.br/agenciadenoticias/?p=266414#:~:text=A%20assinatura%20do%20contrato%20de,Tribunal%20de%20Justi%C3%A7a%20do%20Maranh%C3%A3o

64

APENDICE A — Roteiro da Entrevista com o Gerente do TRSL

A entrevista foi realizada no dia 20 de Setembro de 2022, &s 10h da manha no TRSL.

Cargo: Gerente de Terminal
Empresa: SINART

1-
2-

A concessao da empresa Sinart € por quanto tempo?

Quais as reais necessidades do TRSL atualmente? Infraestrutura/servigos
oferecidos

A comunicacéo externa com os usudrios/clientes é de grande importancia para
uma empresa, dessa forma, com a nova concessao, porque o TRSL ainda ndo
tem um site ou redes sociais para facilitar esse canal?

Faz parte dos projetos do terminal a implementacdo da venda de passagens
pela internet como em outros terminais?

Quantas empresas atuam no terminal rodoviario?

Diante da concesséo realizada no ano de 2019, quais as melhorias que a
empresa Sinart ja realizou no TRSL?

Qual o periodo da concesséao?

Os feedbacks dos usuarios do TRSL s&o alimentados diariamente na
plataforma do Google, constando mais de 13.000 comentarios. Como gestores,
vocés costumam avaliar esses comentarios como forma de melhorar os
servicos? E como enxergam a gestdo do terminal diante dos comentarios
feitos?

Bem como os comentarios, as pesquisas sdo uma forma de ouvir 0os usuarios
e compreender suas reais necessidades. A empresa realiza algum tipo de
pesquisa estatistica no terminal, sobre quantidade, fluxo por més/ano, de onde

vem, sdo residentes ou turistas? Essas pesquisas sao divulgadas?

10-Dentre os varios comentéarios da plataforma do Google, um dos mais citados,

além de outros, é a quantidade de pedintes/moradores de rua presente no
terminal, o que proporciona inseguranca. Como a administragcao enxerga essa

situacéo e qual a solucéo para essa causa?

11- Como funciona a seguranca do TRSL?

12-Quais os planos a empresa Sinart tem para a melhoria futura do TRSL?

Infraestrutura/comunicacao/atendimento/servico



