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PERCEPCAO DOS USUARIOS SOBRE OS SERVICOS DE TRANSPORTE
PUBLICO DE ONIBUS DA CIDADE DE MATINHAS - PB

OLIVEIRA, Idalécio José Nogueira1
LIRA, Waleska Silveira®

RESUMO

Apresente pesquisa objetiva identificar a percepcao dos usuarios em relacdo aos servicos de
transporte publico de 6nibus na Cidade de Matinhas — PB. Uma das motiva¢cbes para o estudo foi o
fato de saber o porqué da auséncia desse servico, pela empresa concessionaria, que é de grande
importancia para essa cidade, ja que é resguardado pela Constituicdo da Republica Federativa de
Brasil (CF, 1988) e constitui um dos servicos publicos esséncias a sociedade. A metodologia utilizada
foi do tipo Exploratério — Descritiva baseada em levantamentos bibliograficos e documentais de
diversas fontes, além disso, foi implementada pela utilizacdo de entrevista semi-estruturada, junto a
prefeitura municipal da referida localidade, empresa que detém a concesséo para utilizacdo da linha,
e um questionario direto aplicado a 200 usuarios desse transporte, na cidade a qual se refere o
estudo. Os resultados levaram a inferir que a percepcao dos usuérios, traduzidos nos questionéarios
aplicados demonstraram um elevado nivel de insatisfagdo com a auséncia dos servigcos de transporte
coletivo de 6nibus intermunicipal, sendo que desta forma s&o obrigados a fazer utilizagdo do servico
de transporte paralelo de passageiros (Alternativos/Vans) ou Onibus escolares do municipio, sendo
gue se faz necesséario uma atuacdo do poder publico local frente a tal situagdo, mesmo que seja para
dar uma resposta social cabivel que justifique a auséncia desse servico.

Palavras — Chave: Servigos. Auséncia do servico. Transporte Publico. Onibus.
1 INTRODUCAO

A essencialidade do transporte publico urbano é constitucional e ap6s quase
200 anos de historia faz parte do conjunto de obrigagdes municipais, visto que em
outubro de 2015, foi aprovada a PEC 90/2011 no Congresso Nacional, garantindo ao
transporte urbano destaque no artigo 6° da Carta Magna ao lado de educacéo,
saude, alimentacdo, trabalho, moradia, lazer, seguranca, previdéncia social,
protecdo a maternidade e a infancia e assisténcia aos desamparados. E a propria
CF/1988 em seu inciso V, do artigo 30, prevé competéncia aos municipios de
“organizar e prestar, diretamente ou sob o regime de concessdo ou permissao, 0s
servicos publicos de interesse local, incluindo o de transporte coletivo de
passageiros, que tem carater essencial a vida humana” (BRASIL, 2005).
De acordo com as peculiaridades locais de cada cidade este servico pode ser

prestado por varias vias, sendo mais comum a terrestre, representado em sua
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grande maioria pelos Onibus. E, por ser um servigco considerado essencial, esse
servico deve ser prestado com o maximo de qualidade, tendo em vista que um
enorme percentual de pessoas utiliza esse servico e, muito mais que isso depende
diretamente dele para terem acesso a outros tipos de servico como saulde,
educagéo, lazer, atividades trabalhistas, atividades religiosas dentre outros.

E inegavel a importancia do setor de transporte pablico para uma sociedade,
tendo em vista que ele assume um papel econémico e social marcante e, sua funcao
basica segundo Barat e Batista (1973, apud ARAUJO et al, 2011, p 5) é “integrar as
areas urbanas dos pontos de vista espacial, econémico, social e recreativo” o que
confirma a sua relevancia na vida das pessoas que nem sempre dispbe de
alternativas para escolher que transporte utilizar no dia a dia, por falta de op¢cdes o
gue acaba acarretando problemas, como, a proliferacdo do servico de transporte
informal.

Cada pessoa possui uma necessidade particular que a leva a fazer
determinado roteiro durante o seu deslocamento. Porém, cada um utiliza o espaco
publico de forma diferente, podendo deslocar-se de forma individual ou coletiva e a
maneira como a populacdo faz uso desse espacgo acaba por acarretar conflitos no
sistema de circulacdo urbana. Percebe-se, enquanto profissional de administragéo,
que esta capacitado para analisar e propor estudos e planos acerca da estruturacéo
e mobilidade urbana, que o crescimento do transporte individual e o0 descaso com o
transporte publico afetam diretamente essa mobilidade, visto que o uso constante de
veiculos privados em detrimento do transporte coletivo aumenta as possibilidades de
congestionamentos das vias, poluicdo ambiental e acidentes de transito. Observa-se
gue faltam politicas publicas que priorizem o uso do transporte coletivo, assim como,
os transportes ndo motorizados, como por exemplo, as bicicletas, considerando que
as atuais politicas estéo direcionadas ao uso do automovel. Mas, além disso, a falta
de articulacao entre as politicas de transporte, transito e uso do solo também afetam
a mobilidade urbana uma vez que, muitas vezes os planos sdo documentos
fechados e isolados uns dos outros. A falta de politica de uso e ocupacgéo do solo,
aliada ao crescimento acelerado da populacéo urbana, afetam de uma forma ou de
outra, 0 sistema de transportes dos municipios em geral, prejudicando,
consequentemente, o processo de locomocao das populagbes. O planejamento de
transportes ndo ocorre de maneira isolada no contexto de uma cidade, ele deve

ocorrer em conjunto com os demais planejamentos e zoneamentos urbanos



estabelecidos no Estatuto da Cidade, lei federal de nUmero 10.257 criada em 2001

que, dentre outras providéncias, preveé:

O planejamento do desenvolvimento das cidades, da distribuicdo espacial
da populacao e das atividades econdmicas do Municipio e do territorio sob
sua area de influéncia, de modo a evitar e corrigir as distor¢gdes do
crescimento urbano e seus efeitos negativos sobre o meio ambiente
(ESTATUTO DA CIDADE, 2001).

Desse modo, € necessario que o Planejamento Urbano, por meio do Plano
Diretor, Plano de Mobilidade Municipal, Estatuto da Cidade e outros instrumentos
providenciem a melhora da mobilidade e da circulagcdo de mercadorias e pessoas
dentro de um municipio.

Na cidade de Matinhas, municipio brasileiro localizado  na Regiéo
Metropolitana de Campina Grande, estado da Paraiba. Sua populacdo em 2011 foi
estimada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 4.517
habitantes, distribuidos em 38 km2 de éarea. A cidade apresenta o sistema de
transportes urbanos gerenciado pela propria prefeitura do municipio, que planeja,
coordena e executa as acfes viarias no municipio, além de controlar o sistema de
transporte coletivo, moto taxi e de transportes alternativos, no ambito
municipal/intermunicipal. Embora tenha uma populagéo relativamente pequena com
(4517) habitantes, a cidade ndo possui um plano de transporte urbano integrado e,
também; ndo temum plano diretor. Essa medida é de suma relevancia considerando
a perspectiva do aumento populacional nativo e sazonal, tendo em vista que a
cidade contém um importante perfil turistico, como a cachoeira do pinga e a festa da
laranja, rota cultural caminhos do frio que geram alguns picos de usuarios em
determinadas épocas do ano.

O embasamento tedrico utilizado para este artigo estd pautado em estudos
prévios de diversos autores, a cerca da auséncia da prestacao de servicos e, mais
especificamente, de transporte publico como é o caso de Alves e Santos (2010);
Araujo et.al. (2011); Martins et.al.(2011); Reis (2011) e Sousa (2004) dentre outros
gue compde o compendio consultado para dar sustentagéo.

Diante do exposto, questiona—se: Como 0s usuarios, percebem a auséncia
do servico de transporte publico de 6nibus, intermunicipal, na cidade de Matinhas —
PB. Dessa forma, o objetivo geral deste trabalho € analisar a percepg¢do dos

usuarios sobre os servigos de transporte publico de 6nibus da cidade de Matinhas —
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PB, sendo, este justificado pela sua relevancia socio econémica, podendo ser util
para utilizagdo académica, governamental e/ou corporativa, servindo como base de
informacéo para a sociedade e de tomada de deciséo para a empresa prestadora do

servico e/ou para 0rgaos que o regulam no municipio em analise.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 GESTAO PUBLICA MUNICIPAL

A Gestao Publica Municipal é responsavel pelo desenvolvimento urbano e
econdbmico de uma cidade. No entanto, para que haja eficiéncia na gestao
correspondente a administracdo de um municipio ha que se estabelecer a
organizacao na gestao, criar missdes correspondentes ao desenvolvimento que se
almeja alcancar para, enfim, realizar a gestdo de forma eficiente e eficaz. “Gestao
Publica” € um termo mais recente, que indica utilizacdo de préaticas novas na
administracdo do setor publico. Do ponto de vista do ensino, € mais vinculado a
praticas de gestdo, a funcionalidades e situacdo atual do Estado.Esse tipo de

gestao é responsavel pelo desenvolvimento urbano e econédmico de uma cidade.

Para Lima (2006 p. 8), “gestao é a capacidade de fazer o que precisa
ser feito”. Em uma gestdo publica ndo se pode esquecer a
capacidade de se atentar e permanecer no posicionamento da
organizacdo planejada, para que assim, a missao possa ser
cumprida, que neste caso primordial é o desenvolvimento da cidade
em beneficio ao povo que nela reside. Lima ainda acredita que uma
boa organizacdo na gestdo publica esta relacionada a uma alta
capacidade de gestdo, que por sua vez, relaciona-se com a “melhor
relacdo entre recurso, agao e resultado”.

Neste sentido pode-se dizer que quanto maior for a demanda, isto €, a
necessidade de um planejamento eficiente no municipio, maior devera ser a
capacidade do gestor publico, principalmente se os recursos disponiveis forem
escassos. Uma das palavras fundamentais para uma boa gestdo publica é
“‘exceléncia”. Através dela os processos de fundamentagcdo da estrutura do
municipio, a capacidade de administracdo baseada em necessidade coletiva e o
controle dos valores exigidos na gestdo serdo indispensaveis para a ocorréncia de
resultados que beneficie tanto a estrutura fisica do municipio como sua base

econdmica e a qualidade de vida dirigida & populagéo local.



A proposta de uma gestdo publica se baseia na exceléncia de valores
e de resultados. O ganho social é de extrema importancia e alcanga o
topo em uma piramide de prioridade, pois “cria valor publico para o
cidadao” (LIMA, 2006, p. 8).

Dentro da opinido estabelecida por Lima (2006), para uma excelente gestao
publica municipal em que engloba o desenvolvimento geral de uma cidade estéo os
fundamentos que sdo alcancados com a publicidade dos recursos aplicados as
politicas publicas apresentadas; da moralidade e legalidade estabelecida diante da
transparéncia realizada as benfeitorias a propria populacdo e finalmente a
exceléncia de toda a a¢do realizada que sera devidamente direcionada aos cidadaos

do municipio.

2.2 TRANSPORTE PUBLICO MUNICIPAL

E complicado vivenciar a rotina de cidade sem uma infraestrutura de
transporte que garanta acessibilidade aos cidaddos, que necessita se locomover
para atender as suas atividades diarias. Destarte, a Constituicdo da Republica
federativa de Brasil em 1988 atribuiu aos municipios a competéncia para prover a
sociedade o0s servicos locais essenciais, tais como transporte coletivo de
passageiros, o que pode ocorrer de forma direta por “concessao” ou “permissao”.

A politica nacional de transito estabelece pelo Codigo de Transito Brasileiro
(CTB), instituido pela lei Federal n® 9.503/1997, em seu artigo 5° que;

O Sistema Nacional de Transito é um conjunto de 6rgéos e entidades
da unido, dos Estados do Distrito Federal e dos municipios que tem
por finalidade o exercicio das atividades de planejamento,
administragdo, normatizacdo, pesquisa, registro e licenciamento de
veiculos, formagdo, habilitacdo e reciclagem de condutores,
educacdo, engenharia e operagdo do sistema viério, policiamento,
fiscalizagéo, julgamento de infragcbes e de recursos e aplicagdo de
penalidades (BRASIL, 2013, p.12).

Dessa forma cada municipio deve ter um 6rgdo que execute a Politica
Nacional de Transito, dentro da sua jurisprudéncia, de modo que este mantenha
relacdo com os o6rgdos e conselhos Estadual e Federal. Em respeito a isso foi
estabelecida a Lei 10.257/2001, mais conhecida como estatuto das cidades que,
“estabelece diretrizes gerais para politica urbana e da outras providéncias” (BRASIL,

2001, p.l), relata em seu artigo 2° inciso, V, como diretriz para o pleno



desenvolvimento das fun¢gdes sociais da cidade e da propriedade urbana, “oferta de
equipamentos urbanos e comunitarios, transporte e servigo publicos adequados aos
interesses e necessidades da populagao e as caracteristicas locais”.

Em nivel local, ndo existe plano diretor, o municipio de Matinhas — PB, néo
dispbe sobre o Sistema de Mobilidade Urbana, art. 93, § 1°, como sendo “a
articulagéo e integracdo dos componentes estruturadores da mobilidade - transito,
transporte, sistema viario, educacéo de transito e integracao regional de forma que
possa a assegurar o direito de ir e vir com sustentabilidade e considerando a melhor
relacéo custo-beneficio social”.

Ante o0 exposto e, considerando a forma como o Estatuto das Cidades
aborda a questédo da disponibilidade dos equipamentos urbanos como o transporte,
cabem algumas reflexdes: Porque o transporte publico, intermunicipal, ndo é
ofertado na cidade de Matinhas, deixando de atender aos interesses e necessidades
da populacdo? Sera que existe uma alternativa a essa auséncia? E se ha, serd que
disponibilizam com a qualidade necessaria ou esperada pela populacdo? Para
responder a esse questionamento é importante saber o que vem a ser qualidade, de
acordo com alguns tedricos.

2.3 QUALIDADE DO SERVICO DE TRANSPORTE PUBLICO

Definir o que vem a ser qualidade ndo € uma das tarefas mais faceis. Isto
porque o termo pode ser interpretado de diversas formas, sobretudo, quando se
trata da qualidade em servicos, tendo em vista as peculiaridades deste, como por
exemplo, o fato de n&o poder ser totalmente padronizado, visto que cada prestacao
de determinado servico corresponde a uma experiéncia diferente, o que pode
permitir que uma pessoa, recebendo o mesmo servico em momentos diferentes,
teca julgamentos diferentes a seu respeito.

Segundo Alves e Santos (2010, p. 27), qualidade é considerada como
“amaneira como é desejado que um objeto ou um acontecimento fosse, de forma
que satisfaca as mais profundas expectativas, gerando uma espontanea e imediata
aprovacgao’.

Ao tratar da qualidade em servigos de transporte no ambito publico, Munro
(1994 apud FADEL,; FILHO, 2009 p. 11), afirma que:

A prestacé@o de servigos realizada pelo poder publico ainda mantém
em foco a prépria existéncia do servico, deixando sua qualidade
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relegada a um segundo plano. As organizac@es do setor publico sao
as maiores prestadoras de bens e servicos a comunidade, que esta
dependente da qualidade, agilidade e localizacdo desses servicos

[.].

Neste sentido, pode-se dizer que, mesmo no atual modelo gerencial de
administracdo publica - em que o Estado passou a utilizar de mecanismos de
gestéo, antes presentes apenas no meio privado, de modo a aumentar a eficiéncia e
a satisfacao dos clientes, abrindo méo, inclusive, de algumas atividades, que foram
transferidas para o setor privado, 0s servicos considerados publicos, ou seja,
agueles demandados por grande parte da populacdo, que deles dependem para
manter-se em sociedade, ainda sdo prestados com indiferenga e sem uma
preocupacdao real com a qualidade.

A auséncia do padréo de qualidade nos servi¢cos de transporte publico pode
ser uma das explicacdes para o surgimento e crescimento acelerado do transporte
urbano clandestino em todo o pais. Tratando deste assunto, tomando como base a
cidade de Sao Paulo, Hirata (2012, p. 22), aponta quatro pontos em que o transporte

clandestino apresenta-se mais eficiente, naquele local:

Primeiro [..] estas empresas privadas ndo conseguiam ou hao se
interessavam em garantir uma oferta de 6nibus suficiente para a demanda de
passageiros, 0 que ocasionava a superlota¢do dos 6nibus que circulavam em
algumas linhas e caréncia em outras. Segundo, [...] O fato de ter transporte a
poucas quadras de casa era vista como grande vantagem, considerando que,
anteriormente, tinham de andar alguns quildbmetros até a avenida principal
mais proxima. Terceiro, o transporte clandestino oferecia itinerarios
alternativos muito mais rapidos e vantajosos para a circulacdo pela cidade.
Os perueiros transitavam por caminhos que muitas vezes contornavam as
grandes avenidas e 0s congestionamentos, percorrendo trajetos mais curtos
e viagens menos demoradas. Ainda existia uma pratica impensavel em
relacdo ao sistema de 6nibus: o motorista podia improvisar caminhos mais
rapidos, de acordo com o interesse do passageiro, ou, no caso de lotacdo
maxima da perua, evitar pegar outros passageiros. Quarto, a passagem era
vendida a quase metade do prec¢o da do 6nibus.

Desse modo, pode-se dizer que o modelo gerencial de administracéo publica
é contraditorio e ndo estd cumprindo efetivamente com 0s seus objetivos, uma vez
que este visa “a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos, a eficiéncia, a
reducdo do tempo gasto, a segurancga, o aumento da qualidade, a flexibilidade das
regras, a melhoria do desempenho com controle dos resultados e avaliagdo do
processo” (MATIAS-PEREIRA, 2010, p. 118). A seguir, seréa tratado sobre os fatores
gue determinam a percepc¢ao da qualidade pelos usuarios dos servigos de transporte

publico.
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2.4 SERVICOS DE TRANSPORTE PUBLICO COM QUALIDADE

Embora cada pessoa, em cada momento, apresente visGes diferentes
acerca da qualidade, existem fatores que sdo observados, como consenso, em
maioria dos casos, como sendo de grande relevancia para a determinacdo do nivel
de qualidade de certo servi¢co, 0 que se ratifica na concepcéo de Parasuraman et al.
(1985 apud COZENDEY, 2007, p. 16), segundo o qual “independentemente do tipo
de servico, 0os consumidores utilizam essencialmente 0os mesmos critérios para
avaliar a qualidade de um servi¢o”. E, conforme estudos anteriores desse autor, que
foram se aprimorando com o passar do tempo e 0 avanc¢o das suas pesquisas, tais

critérios sao divididos em cinco classes, a saber:

a) Tangiveis: aparéncia das instalagfes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicacgdo; b) Confiabilidade: capacidade de executar o
servico prometido com confiangca, rescisdo e consisténcia. Significa um
servico cumprido no prazo, sem modificacbes e sem erros; c)
Responsividade: disposicdo para ajudar os clientes e fornecer o servico
prontamente; d) Segurang¢a: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
habilidade de inspirar confianca, confidencialidade e credibilidade; e)
Empatia: cuidado, interesse e atengéo individualizada dedicada ao cliente. A
empatia inclui a acessibilidade e o esforco em entender as necessidades
especificas dos clientes (PARASURAMAN et al, 1985, 1988 apud
COZENDEY, 2007, p. 17).

Varios autores, tais como, Sousa (2004), adotam esse dimensionamento de
qgualidade em servicos. Ja Reis (2011), ao propor um modelo para avaliacdo da
qgualidade em servicos de transporte publico urbano realizado por énibus segundo a
percepcdo dos usuarios, com base em diversos autores que estudaram esse
aspecto, anteriormente, estabeleceu um conjunto de sete dimensdes e trinta e trés
critérios que podem determinar o nivel de qualidade em servicos nesse segmento.

Segundo o autor,

Para definir as dimensdes que irdo compor o modelo de avaliacdo da
qgualidade dos transportes realizados por 6nibus, buscou-se estabelecer
dimensbes adaptaveis a quaisquer tipos de empresa, sejam elas de pequeno,
médio ou grande porte. Causar a fusdo entre a opinido de pesquisadores da
area de qualidade em servicos e pesquisadores da area de transporte publico
neste trabalho foi primordial para ajudara fundamentar o modelo proposto,
visto que os modelos de avaliacdo da qualidade em servicos sdo genéricos.
[...], as dimensdes utilizadas neste trabalho puderam auxiliara construgcéo de
um modelo especifico para avaliar o transporte urbano realizado por 6nibus
(REIS, 2011, p. 48).
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O modelo proposto pelo referido por REIS (2011, p.49), considera as

seguintes dimensdes/critérios:

1. Tangivel: nessa dimensdao estao inclusos os critérios de conservacéo e limpeza;
assentos e cobertura nas paradas; postos para informar e receber sugestdes sobre
0S Servicgos;

2. Comunicacgao: diz respeito a colocagéo legivel do nimero e nome nas linhas;
indicagdo das paradas; indicagdo dos locais de transferéncia para outras linhas;
distribuicéo de folhetos com horarios e rotas;

3. Atendimento: refere-se a habilidade e cuidado do motorista; 0 motorista espera
completar o embarque e desembarque; respeito do motorista e cobrador; cortesia
do motorista e cobrador;

4. Seguranga: aqui podem ser verificados os indices de assaltos; indices de
acidentes; iluminacao publica;

5. Confiabilidade: verifica a temperatura; ruido; lotacao; conforto dos assentos;
funcionamento da bilhetagem eletrénica; fiscalizacdo dos servicos; tempo de
viagem no interior do veiculo; pontualidade dos servigos; horarios disponibilizados;
6. Acessibilidade: julga acerca do numero de portas; altura dos degraus;
adequacdo para portadores de necessidades especiais; largura das vias e
calcadas; rotas; frequéncia de veiculos circulando.

Os itens supramencionados devem ser julgados a partir de cinco categorias,

a saber:

Veiculos: Onibus utilizados por passageiros para efetuar deslocamentos
dentro das cidades (perimetro urbano); - Vias e Paradas: Ruas e pontos de
Onibus percorridos pelos veiculos; - Atendimento: Cortesia e presteza dos
operadores do servigo; - Tempo: Tempo de espera do passageiro pelo
servico ou na utilizagdo do mesmo; - Valor Agregado: Compatibilidade do
valor pago de tarifa com o nivel do servico oferecido (REIS, 2011, p. 11).

Em seu modelo, Reis (2011), ndo tratou de critérios como, protecao
ambiental, manutencdo dos veiculos e numero de 6nibus na linha, por considerar
que os usuarios podem nao ter informacgdes suficientes para realizar tais avaliacdes.
Neste trabalho, essa concepcdo sera mantida, tendo em vista a heterogeneidade

dos usuarios, bem como dos niveis de informacao destes acerca de tais temas.

2.4.1 Planejamento de transporte publico eficiente

7

Para Tomas e Ferreira (2003), o plano diretor € o instrumento mais

importante e abrangente para o controle do crescimento ordenado da cidade e para
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tanto, deve-se considerar o sistema viario e de transporte da mesma, com o intuito
de buscar o desenvolvimento e a realizacdo das fungbes da cidade. Os Planos
Diretores estabelecem diretrizes para a expansdo e adequacédo do sistema viario e
para o sistema de transporte publico. Incorporar a mobilidade urbana no Plano
Diretor é priorizar no conjunto de politicas de transporte e circulagdo, a mobilidade
das pessoas e ndo dos veiculos, o acesso amplo e democratico ao espaco urbano e
0S meios ndo motorizados de transporte.

O Transporte publico de forma geral € um dos elementos fundamentais para
0 desenvolvimento de uma sociedade. Seu desenvolvimento em anos recentes, as
perspectivas abertas ao desenvolvimento tecnolégico neste setor, fazem do
transporte um elemento ativo e progressista, com aperfeicoamento sistematico. De
acordo com Vasconcellos (2005), Desde a promulgacédo da Constituicdo Federal de
1988 os municipios passaram a ter responsabilidade direta sobre a organizacdo do
seu transporte publico local, de modo que cabe ao poder publico municipal planejar
e administrar as transformacdes urbanas visando melhorar o sistema viario urbano,
gue de acordo com Nunes (2005) representa cerca de 20% do espaco nas cidades.

Ao se planejar o transporte é preciso considerar a acessibilidade, os niveis
de servigcos de transporte, a segurancga, a fluidez e a qualidade ambiental, devendo
incluir ainda todos os agentes participantes do espaco urbano. Como a Constituicao
Federal é clara quanto a responsabilidade do municipio na organizacdo e prestacao
do servico local de transporte coletivo, cabe a prefeitura o cumprimento dessa

determinacao constitucional seja ele de forma direta ou indireta.

Na execucdo direta do servico, a prefeitura realiza por seus proprios
meios e recursos a operacao do transporte coletivo, isto é, neste caso
a prefeitura tera plenos poderes para definir, planejar, dirigir e
executar as medidas necessarias em relagdo ao transporte no
municipio enquanto que na prestacgdo indireta, h4 um vinculo juridico
ou administrativo com quem for executar o servi¢o, estabelecendo as
responsabilidades, direitos, remuneracbes, normas, penalidades
resguardando os interesses tanto do contratante quanto da
contratada. (ANTP, 1996)

Entretanto, no que diz respeito ao transporte publico, a maioria dos
municipios tem limitado sua atuacdo apenas a contratacdo de operadores privados
de transporte publico que utilizam 6nibus para atender os passageiros, esquecendo-
se de fiscalizar e atuar de forma ativa. Contudo, esta contratacdo esta sempre

relacionada a uma regulamentacéo detalhada dos servicos a serem prestados que



14

envolvem definicdo das linhas, horarios, veiculos, tarifas e condicbes gerais de
operacdo. Poucos municipios tém formas permanentes de consulta aos usuarios do
sistema (VASCONCELLOS, 2005).

Ainda de acordo com Vasconcellos (2005), o transporte publico € um dos
elementos mais poderosos na economia de qualquer pais. Mas para que ele seja
tenha seu funcionamento adequado e eficiente, é preciso contar com extensos
sistemas de comunicacdo completos, rapidos, precisos e perfeitamente articulados,
de forma que a populacéo e as mercadorias possam se deslocar por todo o territério
sem nenhum obsticulo e a pre¢os acessiveis. Além disso, a auséncia de um bom
sistema de transporte constitui-se num dos principais fatores dos pontos de

repressao ao desenvolvimento.

E preciso contar com extensos sistemas de comunicacdo completos,
rapidos, precisos e perfeitamente articulados, de forma que a
populagdo e as mercadorias possam se deslocar por todo o territério
sem nenhum obstaculo e a pre¢os acessiveis. (Torre, 2002, p. 9)

Desse modo, planejar o transporte publico é de extrema importancia na
tentativa de buscar solu¢des para a sua melhoria e eficiéncia. Porém, para se
planejar o transporte publico, é importante que se conheca a realidade do lugar e se
tenha o conhecimento técnico e gerencial apurados. Segundo o Caderno de
Referéncia para a elaboracdo de um Plano de Mobilidade Urbana: A consolidacéo
de sistemas de transportes inclusivos, sustentaveis e de qualidade do ponto de vista
econdmico e ambiental passa necessariamente pelo planejamento urbano e regional
integrado, pela priorizagcdo do transporte coletivo, do pedestre e dos modos nao
motorizados, pela restricio ao uso do automoével e pela participacdo e
conscientizacdo da sociedade. A prioridade para o transporte publico e os modos
nao motorizados deve ser encarada como elementos fundamentais da preservacgao
ambiental, inclusdo social, desenvolvimento econémico e geracdo de emprego e
renda (PLANMOB, 2007; p.67).

O transporte publico por 6nibus compreende os meios de transporte
em que 0s passageiros nao sdo os proprietarios dos mesmos, sendo
servidos por terceiros, e no Brasil, embora seja dever do poder
publico municipal ofertar, pode ser disponibilizado por empresas

privadas médias e grandes, em rotas fixas com tarifas
predeterminadas. (VASCONCELLOS, 2000, p. 157)
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O transporte publico coletivo possibilita, dessa forma, melhorar a qualidade
de vida da populagio e a eficiéncia da circulacio nas cidades. E importante ressaltar
gue todos os meios de transporte mecanizados ou motorizados tém algum custo
para serem operados. A bicicleta, por exemplo, tem um custo muito baixo devido a
sua simplicidade, entretanto, os trens e metrds tém custos muito altos visto sua
complexidade, cabendo ao proprietario do veiculo ou aos usuarios arcar com 0S
custos que o mesmo dispensa durante sua utilizacdo. No caso do transporte publico
por 6nibus no Brasil, a tarifa é definida comparando os custos fixos (aluguel da
garagem; salario dos funcionarios; IPVA do veiculo) e o0s custos variaveis
(combustivel; lubrificante) e com a quantidade de pessoas que vai utilizar os

Servicos.

Quanto mais passageiros 0s veiculos puderem transportar (sem
causar superlotacdo) menor sera a tarifa a ser cobrada dos usuérios.
Vale destacar que o transporte coletivo urbano também tem a fungéo
de proporcionar uma alternativa de transporte em substituicdo ao
automovel, visando a melhoria da qualidade de vida da comunidade
mediante a reducdo da poluicdo ambiental e do nimero de acidentes.
(FERRAZ e TORRES, 2001, p. 37).

Assim, 0 acesso das pessoas as atividades necessarias a vida cotidiana
depende, em parte, do funcionamento adequado do transporte coletivo. Em &reas
isoladas, o transporte publico deve ser ofertado, mesmo com custo operacional
elevado, pois também faz parte da inclusdo social. Dessa forma se faz urgente
investimento em um transporte publico coletivo de qualidade. Nascimento (2000),
afirma que o transporte publico coletivo € o principal meio de locomoc¢éo da maioria
da populacdo de uma cidade e como tal é importante que ele atenda todos os
bairros. Percebe-se que o transporte estd entre 0s servigcos urbanos de consumo
coletivo que séo indispensaveis no planejamento das cidades. Os usuarios dos
servicos de transporte publico coletivo urbano, por sua vez, sao constituidos em sua
maioria por pessoas de baixa renda, que realizam seus deslocamentos

majoritariamente para o trabalho ou escola.

2.5 O TRANSPORTE PUBLICO MATINHENSE

Matinhas, municipio brasileiro localizado na Regido  Metropolitana de

Campina Grande, estado da Paraiba. Sua populagdo em 2011 foi estimada


https://pt.wikipedia.org/wiki/Munic%C3%ADpios_do_Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Regi%C3%A3o_Metropolitana_de_Campina_Grande
https://pt.wikipedia.org/wiki/Regi%C3%A3o_Metropolitana_de_Campina_Grande
https://pt.wikipedia.org/wiki/Unidades_federativas_do_Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Para%C3%ADba
https://pt.wikipedia.org/wiki/2011
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pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em 4.517 habitantes,
distribuidos em 38 km2 de &rea, emancipada politicamente em 29 de Abril de 1994.
E considerada uma das maiores produtoras de Tangerina do Nordeste brasileiro.
Faz parte da lista das cidades da regido metropolitana de Campina Grande, formada
por dezenove municipios que, juntos, somam mais 630 mil habitantes.

No municipio, a Politica Nacional de Transito deveria ser executada pela
prefeitura municipal. Porém quando necessita conta com o auxilio da Companhia de
Policia de Transito (CPTRAN), no policiamento, fiscalizacdo e operacdo do transito
da cidade.

Dados oficiais fornecidos pela Prefeitura confirmam que o tipo transporte
publico de passageiros predominante na cidade de Matinhas nao é 6nibus, por mais
gue haja uma concesséo, por parte da prefeitura a Empresa S8o José que operou
no municipio durante varios anos, porém, atualmente nao utiliza a determinada linha,
segundo a empresa devido a baixa taxa de lucratividade que o municipio
disponibiliza. O que prevalece no municipio, devida a falta de transporte publico de
passageiros, é a existéncia do transporte clandestino de passageiros que passou a
ser uma alternativa para a populacdo devido a néo existéncia do servico publico na
cidade. Pertencentes a moradores do préprio municipio ha uma frota de 56 veiculos
que transportam diariamente varios usuarios que precisam se locomover a Campina
Grande e demais cidades adjacentes.

Segundo a prefeitura municipal, a sazonalidade do municipio representa
reducbes e elevacdes consideraveis das rotas, tendo em vista que nas férias
escolares existe uma reducdo do numero de usuarios. A instituicdo admite que a
saida para o deslocamento dos municipes € o transporte alternativo, considerando,

também, outro tipo de transporte, moto-taxi, que tem suas caracteristicas peculiares.

3 METODOLOGIA

O processo de desenvolvimento de um trabalho cientifico pressupde
obediéncia a uma metodologia, que indicara os métodos a serem utilizados.

Segundo Moresi (2003, p. 11), metodologia cientifica pode ser entendida como:

Um conjunto de etapas ordenadamente dispostas que vocé deve
vencer na investigacdo de um fendmeno. Inclui a escolha do tema, o
planejamento da investigacdo, o desenvolvimento metodoldgico, a
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coleta e a tabulagdo de dados, a analise dos resultados, a elaboragéo
das conclusfes e a divulgacdo de resultados.

Nesse sentido, e considerando que o objetivo do artigo foi identificar a
percepcao dos usuarios em relagdo a qualidade dos servicos de transporte publico
em Onibus da cidade de Matinhas — PB, o presente artigo desenvolveu-se na
perspectiva de um estudo exploratério-descritivo, baseado no levantamento
bibliografico-documental, em diversas fontes, como, artigos, livros, dissertacbes e
sites de 6rgdos governamentais, além de uma pesquisa de campo, que foi composta
por uma entrevista semi estruturada, junto a Prefeitura Municipal de Matinhas, com
vista a levantar o estado da arte do assunto em questdo, enriquecendo assim, 0
referencial tedrico que apresenta opinides de outros autores acerca da abordagem
sugerida e um questionario direto, aplicado aos usuérios de transporte coletivo de
onibus, durante um Pequeno periodo de tempo.

O universo foi composto por usuarios de transporte publico da cidade de
Matinhas — PB, e a amostra da pesquisa foi constituida pelo tipo ndo probabilistico
por acesso, composta de 200 usuérios, tendo em vista ser o nidmero minimo
representativo diante de um universo desconhecido, conforme aponta a férmula de
Samara e Barros (1997, apud LIRA et al., 2004p. 6), que apresenta uma margem de
seguranca de 95%. Estes serdo escolhidos de forma aleatoria, em escolas publicas
do municipio citado e usudrios que trafegam nos veiculos para Campina Grande.
Restringira a pesquisa a individuos das turmas de 5°, 9°, 3° (Fundamental e Médio),
Universitarios e demais usuarios do servico, conforme o instrumento de pesquisa
aplicado por Reis (2011), entendendo que estes tém maior responsabilidade sobre
suas respostas.

A ferramenta de pesquisa utilizada serd baseada no estudo de Reis (2011),
considerando que tal autor constituiu a base tedrica desse estudo. O questionario foi
composto por dois blocos, em que o primeiro compreendeu questdes sobre o perfil
dos respondentes, onde estes serdo indagados quanto a localidade, género, faixa-
etaria, escolaridade, renda, motivo da viagem, frequéncia das viagens, forma de

confiabilidade do servico; entre outros.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS
4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

De acordo com pesquisa realizada, a maioria, ou 59,0% dos respondentes é
do género feminino, e 41,0% corresponde ao percentual masculino, ndo sendo
menos importante, visto que o percentual de diferenca € menor que 10% como

exposto no gréfico 1.

Gréfico 1 - Género

41,0%
HMasculino

@ Feminino
59,0%

Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

Com relacdo a faixa etaria, pode-se perceber que a grande maioria de
72,0% tem até 30 anos, o segundo maior, com o percentual de 17,0% tem entre 31 e
40 anos. Os outros participantes tém entre 41 e 50 anos com 8,0%, e entre 51 e 60
anos com 3,0% de percentual. Deste modo, pode-se afirmar que o publico-alvo,

objeto da pesquisa é jovem (ver grafico 2).

Grafico 2—Faixa etaria

3,0%

8,0%

[MAté 30 anos

[4De 31 a40anos
[ADe 41 a 50anos
[@De 51 a 60 anos

Fonte:Pesquisa direta, dez. 2016.
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De acordo com o gréfico 3, o maior percentual 36,0% possui 0 ensino
fundamental completo, porém nao atingiu a maioria. 25,0% informaram ter ensino
médio completo, sendo o segundo maior valor. Os demais entrevistados estéao

equilibrados nas demais faixas, podendo assim, a escolaridade ser analisada para o

publico geral.

Gréfico 3—Escolaridade

12,0% 11,0%
4,0% [4Fund. Incompleto
[ Fund. Completo
12,05 [ Médio Incompleto
A Médio Completo

[ Superior Incompleto

[ Superior Completo

Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

59,0% dos respondentes, ou seja, maioria, informou utilizar do servico de
transporte publico de 3 a 4 anos. O segundo maior obteve 21,0%, de 5 a 6 anos,
seguido das pessoas que utilizam o transporte no periodo de 1 a 2 anos, com 12%.
Os demais percentuais sdo de baixa representatividade para o estudo da pesquisa,

mas ndo menos importantes (ver gréfico 4).

Gréfico 4 —Tempo de uso do servigo oferecido

3,0% 5,0%
12,0%
21,0% % \
1 \ A Menos de 1 ano
l4Dela2anos
[dDe 3 a4anos
[@De5 a6 anos
[ Mais de 6 anos
\
59,0%

Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.
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Como exposto no grafico 5, a grande maioria, 73,0% dos entrevistados
utiliza do servigo para estudar, 14,0% para trabalhar, restando apenas 9,0% para
laser e 4,0% para outros. Assim, o transporte publico € de grande utilidade para o
cidaddo de Matinhas - PB, sendo responsavel pelo trajeto de estudantes e

trabalhadores.

Gréfico 5-Tipo de viajem

4,0%
9,0% 14,0%

[ATrabalho
M Estudo
M Laser

I40utros

73,0%

Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

4.2 PERCEPCAO DOS ENTREVISTADOS COM RELACAO AO SERVICO
PRESTADO

4.2.1 Tangibilidade

Nesta dimensao da pesquisa, foram avaliados o0s aspectos tangiveis,
que de acordo com Reis (2011, p. 46), sdo “as aparéncias e das instalagdes fisicas,
equipamento pessoal e materiais para comunicacao”. Ou seja, estdo relacionados
desde os veiculos disponibilizados para o transporte publico, até a comunicacao
interna e até mesmo a seguranca oferecida aos passageiros e funcionarios. Para
avaliar este aspecto, foram levadas em consideracéo as variaveis de 1 a 5 onde, a
falta de transporte intermunicipal e a precariedade dos 6nibus obtiveram maior
resultado de negacéo, com 80,0%, ou seja, sdo quesitos a serem analisados ja que
a maioria informou discordar plenamente. Com relacdo a quantidade de transportes
analisada na variavel 3, 89,5%, ou seja, a maioria dos respondentes informou que o
transporte publico é fornecido, porém nao consegue atender a demanda, visto que
na questdao 5, 51,5% dos entrevistados ficaram neutros (nem concordo, nem

discordo) com relagcé&o a conservacgao e quantidade de transportes fornecidos. 79,0%
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dos entrevistados concordam plenamente que a demanda é formada por alunos e

demais municipes, como mostra a questao 4 (ver gréfico 6).

Grafico 6 — Entrevistados com relagao a tangibilidade

A
Q5 - Os 6nibus da prefeitura, além de bem 6,5% 51.5% 205% 17 5%1
conservados suprem a demanda. 4,0%
Q4 - Os alunos do municipio e demais 3,0%
municipes formam a demanda deste tipo de g9 3,0&165’0% 79,0%
servigo. =
Q3 - A Prefeitura disponibiliza o servico de 0% 6,5% 89 5% ‘
transporte publico por énibus. 0%..4.0%
busd %
2 - Os onibus da concessionaria (Sdo José
Q A ( ) 80,0% 10,0%10,0% o
s30 novos.
. . . %
Q1 - Em Matinhas-PB existe servigo de 80.0% 10.0%8,0%
transporte publico de 6nibus intermunicipal. 2
[ Discordo Plenamente [ Discordo Parcialmente A Nem Discordo/Nem Concordo

[d Concordo Parcialmente [ Concordo Plenamente
Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

4.2.2 Comunicagéo

De acordo com Reis (2011, p. 89), foi avaliada nesta categoria a “atuagao do
poder publico nos servigos, pois, muitos critérios/itens selecionados dizem respeito a
atuacao”. Logo, o grafico 7 mostra as médias atribuidas pelos entrevistados na
dimensado da comunicacao.

Fazendo uma analise da variavel 8 percebe-se que, a maioria de 62,5%
informou estar completamente insatisfeito com a falta de comunicagéo oferecida nos
dias que o transporte estd em manutencdo, podendo assim 0s responsaveis criar
técnicas de divulgacao para os dias que o transporte publico ndo funciona, alertando
a populacéo e diminuindo possiveis problemas aos usuarios.

As variaveis 7 e 10 obtiveram maior resultado de concordancia entre os
respondentes com 51,5% e 58,5% respectivamente, mostrando que ha um nivel de
satisfagdo com relacdo a identificagdo dos transportes publicos e com o respeito
demonstrado aos mesmos.

Nas questbes 6 e 9, os maiores indices foram de 27,0% e 48,0%
respectivamente, porém n&o atingiu a maioria. Estes resultados mostram a

neutralidade, ja que optaram por nem concordo e nem discordo com relagdo ao
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profissionalismo e comunicagdo dos funcionarios, bem como a facilidade de adquirir

0S Servicos.

Grafico 7 — Entrevistados com relacdo a comunicacao
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Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

4.2.3 Atendimento

A avaliacdo a dimensao atendimento resultou em uma representatividade
muito proxima entre as variaveis, tendo maiores percentuais de concordo
parcialmente e nem concordo/nem discordo, ja que, de acordo com o grafico 8, o
maior percentual entre as variaveis de 11 a 15 é 46,5% de concordancia parcial no
quesito 11, com relacdo ao atendimento prestado para alunos e demais usuarios do
transporte publico. O segundo maior percentual foi na questdo 12, com 40,5% de
neutralidade sobre a flexibilidade entre o 6rgéo e 0s usuarios.

Nas variaveis 13, 14 e 15, os valores tiveram pouca representatividade.
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Gréfico 8 — Entrevistados com relacéo ao atendimento
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Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

4.2.4 Seguranga

De acordo com o jornal A gazeta (2014), diariamente, sdo milhdes os
utilizadores do transporte publico coletivo, para realizar seus afazeres diarios.

“A seguranca a que refiro, ndo € somente com relacdo ao veiculo e ao transito
em si. Estou falando da seguranca de uma maneira geral a que se expdem cada
individuo que se utiliza desse meio de transporte para se locomover.” (AGAZETA,
2014, p. 12)

Deste modo, a variavel 20, obteve o percentual de 87,0% de concordo
plenamente com relagdo a exposicdo dos usuarios ao assalto. 56,6% dos
respondentes também optaram por concordo plenamente no que se refere as
janelas de emergéncias implantadas nos transportes. As variaveis 16, 17 e 19
obtiveram baixa representatividade. Desta forma, é notdria a falta de seguranca
oferecida pelos transportes publicos na cidade de Matinhas — PB, jA que a maioria
informou estar vulneravel a assaltos. Apesar de ser um problema de nivel nacional,
cabe ao 0rgdo estatal tracar estratégias que melhorem a segurancga nos transportes

publicos deixando a populacdo mais confortavel.



Gréfico 9 — Entrevistados com relacéo a seguranca
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Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

4.2.5 Confiabilidade

24

De acordo com Kotler (1998, p. 257) “é uma medida da probabilidade de que

um produto ndo apresentara defeitos dentro de um periodo de tempo especifico”.

Assim, nesta dimensdo, foi avaliado o grau de confiabilidade dos usuarios do

transporte publico tendo as variaveis de 21 a 25 com baixa representatividade, visto

gue néo se obteve maioria em nenhuma delas.

O maior percentual foi 46,5% de concordo parcialmente, na variavel 23 com

relacdo a necessidade atendida pelo servi¢co prestado. O segundo pico da pesquisa

foi de 44,5% de discordo plenamente sobre os atrasos dos Onibus na cidade de

Matinhas no estado da Paraiba. Logo, estd dimensdo requer atencdo na

pontualidade e a confianca transmitida (ver grafico 10).
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Gréfico 10 — Entrevistados com relacdo a confiabilidade
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4.2.6 Acessibilidade

Existe hoje no Brasil uma apropriacao diferenciada e desigual no transporte
publico, fazendo necessaria a promocao de uma acessibilidade para os diversos
grupos sociais nos coletivos, realizando através de algumas politicas de

planejamento de acordo com Pereira (2007, p.72):

O planejamento urbano deve priorizar os interesses coletivos e deve estar
associado a estruturagéo do sistema de transporte publico, que proporcione
a acessibilidade a cidade, considerando as diferentes areas onde se
localizam as atividades de trabalho, educacdo, saude, lazer, comércio e
servigos. Quando a acessibilidade ndo é favorecida fortalecem-se ainda
mais a diferencia¢éo sécia espacial

Assim, as variaveis 28 e 29 obtiveram os maiores resultados com 68,5% e
64,0% de concordo parcialmente respectivamente, sobre a existéncia das cadeiras
de passagem para deficientes e a largura das portas dos transportes publicos na
cidade. A questéo 27 teve alto indice de discordo plenamente, com 91,0%, atingindo
a grande maioria dos respondentes com relacéo as plataformas de assisténcia para
deficientes. Os demais resultados obtiveram baixa representatividade ja que nao

obtiveram maioria (ver grafico 11).
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Gréfico 11 — Entrevistados com relacdo a acessibilidade
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4.3 RESULTADOS ISOLADOS E AGRUPADOS DA PESQUISA

Analisando os resultados isolados da pesquisa, pode-se perceber que,
nenhum dos resultados obteve maioria. Nas dimensdes tangibilidade, comunicagéao
e seguranca, 0s resultados apontam que os usuarios do transporte publico
concordam com o aprimoramento e melhora dos servicos oferecidos. Nas
dimensdes de atendimento e acessibilidade o maior indice de resposta foi de
concordo parcialmente, ou seja, também sdo quesitos a serem revisto e
aperfeicoados pelo 6rgdo a que compete. A menor representatividade € exposto no
quesito confiabilidade, tendo 23,5% de concordo parcialmente como pico, porém nao
atingindo a maioria (ver gréafico 12).

Os resultados agrupados condizem com os isolados, uma vez que, nao se
obteve maioria em nenhuma das variaveis. Com 30,0% concordo totalmente obteve
o maior percentual. Concordo parcialmente obteve o segundo maior resultado com
23,2%, seguido de discordo plenamente com 18,0%, nem concordo/nem discordo
com 17,4% e por fim, discordo parcialmente com 11,4%, atingindo o menor
percentual da pesquisa (ver grafico 13).
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Gréfico 12 — Resultados isolados da pesquisa
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Fonte: Pesquisa direta, dez. 2016.

Grafico 13 — Resultados agrupados da pesquisa
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A essencialidade do transporte publico como direito social € indiscutivel,
visto que ha uma previsdo constitucional que trata do assunto de forma clara,
atribuindo a responsabilidade colaborativa entre os entes da Federacdo no
desenvolvimento de um sistema de transporte publico que garanta, com qualidade, a
acessibilidade dos cidaddos aos seus pretensos destinos, de modo a atender suas
necessidades.
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Registre-se que o fato de tratar-se de um servico publico ndo quer dizer que
esse deva ser prestado sem a observancia de requisitos de qualidade,
especialmente em épocas da aplicacdo do modelo gerencial de administracédo
publica, em que a reducdo dos custos e a eficiéncia e eficacia dos servigcos sao
primordiais, dentro de uma perspectiva de tratamento do usuario como cliente, o que
o0 torna um participante ativo na gestdo das politicas publicas, com apoio de
agéncias reguladoras e, varios outros mecanismos de apoio ao cidadao.

Diante do exposto, investigar a percepcdo da comunidade acerca dos
servigos de transporte publico recebidos é, antes de tudo, buscar conhecer a opiniao
daqueles que j& devem ter vivenciado varias experiéncias e, portanto, sdo 0s mais
indicados para avaliarem sobre tais servicos, que sdo criados para eles e devem ser
ofertados de forma digna, de modo a atender suas necessidades.

Assim, de acordo com a pesquisa realizada, pode-se perceber a
precariedade do transporte publico na cidade de Matinhas na Paraiba através da
insatisfacdo dos respondentes. Deste modo, é proposto que o 6rgdo responsavel
pelo servico de transporte publico na cidade trace metas e estratégias cabiveis, a fim
de oferecer um servico satisfatério de qualidade para a comunidade local. Além
disso, é de extrema importdncia uma avaliacdo rigorosa em todos os setores
envolvidos no transporte publico, a fim de melhoré-lo, beneficiando ndo apenas os

usuarios, mas também a populacdo de um meio geral.

ABSTRACT

Present objective research to identify users' perceptions regarding public bus transportation services
in the city of Matinhas - PB. One of the motivations for the study was the fact of knowing the reason
for the absence of this service, by the concessionary company, which is of great importance for this
city, since it is protected by the Constitution of the Federative Republic of Brazil (CF 1988) and
constitutes one of the Public services essences society. The methodology used was Exploratory -
Descriptive, based on bibliographical and documentary surveys of several sources. In addition, it was
implemented through the use of a semi - structured interview, with the municipal government of that
locality, company that holds the concession to use the line , And a direct questionnaire applied to 200
users of this transport, in the city to which the study refers. The results lead us to infer that the users'
perception, translated in the applied questionnaires, showed a high level of dissatisfaction with the
absence of collective intercity bus services, and therefore they are obliged to make use of the parallel
passenger transport service ( Alternatives / Vans) or school buses of the municipality, and it is
necessary to act of the local public power in front of such situation, even if it is to give a social answer
that justifies the absence of this service.

Keywords: Services. Absence of service. Public transportation. Bus.
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