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Resumo: O modal rodoviario é utilizado amplamente, no Brasil, para o deslocamento de pessoas e cargas. Uma
de suas estruturas, o terminal rodoviario, deve possuir funcionalidades para o recebimento dos usuérios
relacionados a infraestruturas e servi¢os. A presente pesquisa tem por objetivo analisar a estrutura fisica e 0s
servicos ofertados pelo Terminal Rodoviario de S&o Luis (TRSL), importante elemento do sistema de transportes
da capital maranhense e que atende aos fluxos turisticos locais. O estudo tem carater qualitativo, exploratorio e
traz aspectos da netnografia ao identificar as percep¢des dos usudrios do TRSL descritas nas OTR (Online Travel
Reviews) da Plataforma Google, no periodo de janeiro/2020 a agosto/2022. Os procedimentos metodoldgicos
envolveram levantamentos bibliogréaficos e documentais visitas e observagdes in loco, aplicacdo da ferramenta
SWOT e realizacdo de entrevista com o gestor do terminal. As principais deficiéncias apontadas envolvem: falta
de comunicagdo online com usuérios, baixa qualidade no atendimento, falta de comodidades como wi-fi, pontos
de carregamento para celulares e carrinhos de bagagem e presenca de pessoas em situagdo de rua nas instalagdes.
Os principais aspectos positivos sdo: reformas estruturais em andamento, limpeza, acessibilidade, sinalizagdo e
localizacdo favorével.

Palavras-chave: modal rodoviério; transportes turisticos; OTRs; terminal rodoviario de Sao Luis/MA.

Identification and analysis of the structure and services at a bus terminal: a
user/tourist perspective

Abstract: The road transport system is widely used in Brazil for the movement of people and goods. One of its
key infrastructures, the bus terminal, should provide functionalities for the reception of users related to
infrastructures and services. This research aims to analyze the physical structure and services offered by the Sao
Luis Bus Terminal (TRSL), an important element of the transportation system in the capital of Maranhdo, which
serves local tourist flows. The study is qualitative and exploratory, incorporating aspects of netnography to identify
the perceptions of TRSL users described in Online Travel Reviews (OTR) from the Google Platform, from January
2020 to August 2022. Methodological procedures involved literature and documentary reviews, on-site visits and
observations, SWOT analysis application, and an interview with the terminal manager. The main deficiencies
identified include: lack of online communication with users, poor quality of service, lack of amenities such as Wi-
Fi, charging points for mobile devices, and luggage carts, as well as the presence of homeless individuals on the
premises. The main positive aspects are: ongoing structural renovations, cleanliness, accessibility, signage, and
favorable location.

Key words: road transport mode; tourist transportation; OTRs; S8o Luis/MA bus terminal.

1 Bacharel em Turismo pela Universidade Federal do Maranhdo (UFMA). Endereco eletrénico:
danielle.dias@discente.ufma.br Orcid: https://orcid.org/0009-0007-3215-6615 Lattes:
https://lattes.cnpq.br/8420977236467043
2 Docente do Departamento de Turismo e Hotelaria da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA). Endereco
eletronico: thays.pinho@ufma.br Orcid: https://orcid.org/0000-0001-7516-3603 Lattes:
http://lattes.cnpg.br/6971545107452648

Como citar: Alves, D. D., & Pinho, T. R. R. (2024). Identificacdo e analise da estrutura e servicos em terminal
rodoviario: Uma perspectiva do usuério/turista. REVISPATTTUR, 2(1), 75-97.



mailto:danielle.dias@discente.ufma.br
https://orcid.org/0009-0007-3215-6615
https://lattes.cnpq.br/8420977236467043
mailto:thays.pinho@ufma.br
https://orcid.org/0000-0001-7516-3603
http://lattes.cnpq.br/6971545107452648

REVISPATTTUR, 2(1), 75-97 EA]-—T—-LL[B—

Introducéo

Os fluxos turisticos sdo determinados, sobretudo, pelos deslocamentos espaciais
realizados no contexto global, fazendo uso dos sistemas de transportes e suas estruturas. Os
transportes sdao 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. Ademais, 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 nimero 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-o
em uma posicao de passividade dentro da atividade turistica (Cooper et al., 2001). A partir dos
anos 2000, incorporou-se o 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 de transportes sao meios estratégicos para integracdo socioecondémica de
diferentes regides, possibilitam a comunicacdo entre pessoas com difusdo de culturas e o
desenvolvimento de bens e servigos (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 instalagdes complementares ou terminais (Rodrigues, 2011). O
foco do estudo em tela esta nos terminais rodoviarios de passageiros.

Dentre os tipos de modal ou modo de transporte identificados nos estudos sobre o tema,
que incluem aéreo, rodoviario, ferroviario, dutoviario e aquaviario (Palhares, 2002), o0 modal
rodoviario € o mais utilizado, no Brasil, (Rodrigues, 2011), permitindo o deslocamento de
pessoas e cargas por estradas e rodovias que interceptam 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, no pais (Summit
Mobilidade, 2021). Quanto ao transporte rodoviario de passageiros, este modal permite aos

usuarios um servico personalizado, conectando outros modais de transportes, sendo agil e
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rdpido na entrega de mercadorias e deslocamento de pessoas a curtas distancias (Padillo,
Silveira, Torres, 2020).

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. 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.

O estudo busca sanar lacunas sobre as pesquisas em turismo envolvendo os terminais
rodoviarios. Pesquisas com essa tematica sdo excecdes, ao contrario dos aeroportos, que tém
destaque nos estudos sobre os transportes turisticos e terminais de passageiros®. O presente
trabalho fundamenta-se no estudo do atual cenario da infraestrutura de transportes terrestres do
Terminal Rodoviario de Sdo Luis (TRSL), Maranhdo, com identificacdo de barreiras que
ocasionam a ma prestacdo de servigos e, consequentemente, dificultam a qualidade dos servi¢cos
ao publico residente e aos visitantes/turistas que chegam ao Municipio.

Neste sentido, objetiva-se analisar a estrutura fisica e dos servicos ofertados pelo TRSL,
estrutura essencial para os deslocamentos turisticos e convencionais na capital maranhense.
Para tanto, identifica-se as percepcdes dos usuarios do TRSL, referente a estrutura fisica e aos
servicos oferecidos, a partir das avaliacbes coletadas nas Online Travel Reviews (OTR),
presentes na plataforma Google, contrapondo-as aos aspectos e atributos que os terminais de

passageiros devem possuir, a partir de estudos cientificos e técnicos sobre a tematica.
Metodologia

Trata-se de um estudo exploratério com abordagem qualitativa e uso de aspectos da
netnografia, cujas comunicacbes mediadas por computador sdo fonte de dados para
compreender um fenémeno (Kozinets, 2014), a saber, a comunidade existente na internet

relacionada ao TRSL.

3 Em pesquisa feita na Plataforma Google Scholar, em abril/2004, no periodo entre 2020 e 2024, inserindo o termo
“terminal rodoviario”, foram exibidos 46 documentos em lingua portuguesa. Com o termo “aeroporto” e “terminal
aeroportudrio”, a pesquisa retornou 311 documentos, demonstrando a caréncia de estudos com a tematica.
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A pesquisa fundamenta-se ainda em noticias e documentos bibliogréaficos e observacoes
in loco para referendar as andlises expostas. Enfatiza-se que as analises foram realizadas, a
partir dos comentarios disponiveis na Plataforma Google, englobando o periodo de janeiro de
2020 a agosto de 2022, o que totalizou cerca de 2.000 avaliagdes, com e sem comentarios,
dentre o quantitativo de 13.390 avalia¢Bes encontradas na plataforma sobre o critério de busca:
“Rodoviaria Central de Sao Luis”. O periodo de coleta iniciou antes da pandemia de covid-19
e pretendia-se fazer coletas in loco junto aos usuarios. Diante da deflagracdo da pandemia, em
mar¢o/2020, optou-se pela coleta online por meio das OTRs, estendendo o periodo até o pos-
pandemia.

Foram selecionadas para analise apenas as avaliagdes com comentarios e por critério de
relevancia, ou seja, assuntos que sdo mais comentados, como as reformas estruturais,
totalizando cerca de 100 comentarios. Por meio da plataforma de comunicacéo online, foram
compilados os principais problemas e aspectos positivos segundo o publico que utiliza a
estrutura e os servigos do TRSL.

Os aspectos identificados nos comentarios selecionados foram contrapostos aos
elementos, funcionalidade e servigos que terminais rodoviarios de passageiros devem possuir e
que sdo descritos em estudos sobre a tematica (Gouvea, 1980; DNER, 1986; Dunham, 2008;
Queiroz & Magalhaes, 2016), além de itens referentes a operacao, constantes no Manual de
Implantacdo de Terminais Rodoviarios de Passageiros (MITERP) do Departamento Nacional
de Estradas e Rodagem (DNER, 1986).

Dessa forma, os comentarios foram categorizados da seguinte forma: a) infraestrutura
basica (banheiros, guichés, areas de circulacdo, iluminacdo, seguranca, estacionamento); b)
servigos oferecidos (atendimento, limpeza, guarda-volumes, wi-fi, carregadores para celulares);
c) servicos de apoio (restaurantes e lanchonetes, lojas de souvenirs e artesanato, centro de
atendimento ao turista, caixas eletronicos); d) localizagdo e mobilidade; €) conforto (ventilag&o,
iluminacdo, cadeiras); f) acessibilidade (rampas, piso tatil, sinalizacdo sonora e visual,
plataformas e elevadores).

O estudo envolveu trés fases, a primeira iniciou com pesquisas bibliografica e
documental sobre o objeto de estudo, realizacdo de observagdes in loco e registros fotograficos.
Foram realizadas trés visitas ao TRSL, sendo a primeira visita no dia 28 de fevereiro de 2022,
feriado de carnaval, a segunda, no dia 20 de setembro de 2022, e, a Gltima, no dia 27 de setembro
de 2022, realizada a noite para verificacdo do fluxo e iluminagdo do ambiente. Nao foi possivel

realizar visitas anteriores a essas datas, devido & inseguranca sanitaria promovida pela covid-
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19, embora as OTRs demonstrem pelas datas de postagens dos usuérios que o TRSL estava
sendo utilizado.

A segunda fase do estudo foi a identificacdo dos aspectos positivos e negativos
associados ao TRSL, por meio da analise dos comentarios da Plataforma Google Maps com o
contraponto a partir da entrevista realizada com gestor do TRSL, de forma a trazer a posic¢ao da
empresa concessionaria que administra 0 TRSL e os projetos futuros previstos. Foi aplicada
uma entrevista com roteiro semiestruturado que continha 12 perguntas abertas. O gestor
autorizou a divulgacdo dos dados da entrevista de forma verbal, com a manuten¢do do seu
anonimato.

Com esses dados, foi possivel desenvolver a terceira fase do estudo, que tratou de
observar pontos em comum, quanto a qualidade dos servigos prestados e a infraestrutura do
terminal com a compilacédo dos resultados, a partir do uso da analise SWOT, que identifica as

forcas, as fraquezas, as oportunidades e as ameacas do TRSL.

Caracterizacdo do transporte rodoviario no Brasil e sua importancia para o turismo

O modal rodoviéario € caracterizado pelos meios de transportes terrestres que utilizam
ruas, estradas e rodovias para locomocao de pessoas ou produtos. Algumas de suas vantagens
sdo 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 estruturagdo do modal
rodoviario ganhou forca no governo Vargas, com a criagdo do DNER, em 1937. Na década de
1950, com a chegada das empresas automobilisticas, que aceleraram o0 processo de
industrializacdo, fomentado no governo Juscelino Kubitscheck, a rodovia passou a ser simbolo
de modernidade, preferindo-se sua implantacdo as ferrovias, por possuir menor custo por
quilémetro e de maturacdo (Rodrigues, 2011).

Como corroboram Ribeiro e Ferreira (2002), a instalacdo de industrias automobilisticas
e consequente pavimentacdo das rodovias, no pais, a partir da década de 1950, promoveu a
expansdo do modal, tornando-o mais utilizado. Na década de 1970, a conexdo 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). Estudos e politicas publicas demonstram a importancia em
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implantar uma matriz de transportes mais equilibrada, no Brasil, em especial, quanto ao
transporte de cargas (CNT, 2022), entretanto, ainda ndo se obteve éxito.

Em 2020, o transporte de passageiros foi impactado com a pandemia de covid-19, em
marc¢o de 2020 (CNT, 2022), ocasionando uma queda geral nos deslocamentos urbanos. Com
as restricOes de deslocamento impostas pela inseguranca sanitaria muitas pessoas deixaram ou
foram impedidas de viajar. O mercado de transportes teve que se adaptar a realidade e, no final
do ano de 2021, o setor teve uma consideravel retomada (Miranda, 2022), com possibilidade
de altos investimentos. Em contrapartida, no inicio de 2024, a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres (ANTT) divulgou que 112 empresas regulares e fiscalizadas pela agéncia véo investir
2,5 bilhdes no setor, sendo investimentos direcionados para a compra de novos veiculos
(ANTT, 2024).

Ademais, a ANTT afirma que os dados de 2023 sobre a frota rodoviaria é composta por
quase 10 mil veiculos registrados, que possuem idade média de 7,5 anos. Desse modo, 0
investimento que estd sendo projetado para 2024 supera em 35% o0s investimentos de anos
anteriores, com o objetivo de diversificar os servicos oferecidos e a idade média dos atuais
onibus (ANTT, 2024).

O conceito de transportes, segundo Vasconcellos (2006), aponta para uma atividade
importante para a sociedade, pois, a partir da circulagdo de pessoas e de mercadorias, favorece
a realizacdo de atividades sociais e econdmicas. Neste sentido, os transportes sdo primordiais
para o desenvolvimento socioeconémico de uma localidade e para expansdo de sua capacidade
produtiva (CNT, 2022). Como aponta Lopes Junior (2012), uma localidade que melhora a
infraestrutura de transportes, promove melhorias e mudangas econdmicas em escalas intra e
inter-regionais perceptiveis por meio do fluxo de pessoas e comércio.

A relagéo 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).
Essa atividade visa a movimentagdo de pessoas e a expansao socioecondmica do turismo em
uma regido. Sendo assim, a infraestrutura do sistema de transportes € de grande relevancia para
a promog&o de um destino turistico e para seu acesso.

Em épocas antigas, as rodovias romanas serviram de deslocamento para viagens e
comunicacgdes na Europa. Com a destruicdo do Império Romano, o transporte internamente nao
foi muito utilizado, em algumas areas a comunicagdo se deteriorou. Assim, “o transporte a
cavalo era limitado a viagens individuais ou veiculos com pouquissima capacidade.” (Lickorish
& Jenkins, 2000, p. 24). Do mesmo modo, as viagens de lazer tiveram seu inicio, no século

XIX, e as ferrovias permitiram uma grande explosdo em sua demanda. As vias e estradas ao
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longo da histdria contribuiram para a exploragdo continua do turismo no mundo, da mesma
maneira que sdo indispensaveis para o deslocamento de pessoas e cargas. Desta forma, 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).

Ao longo dos anos, a modernizagdo dos transportes diminuiu a duragdo do tempo,
promoveu maior conforto, facilidade e seguranca aos usuarios, acarretando maior
desenvolvimento do turismo e colocando o lazer a cada dia como necessidade das pessoas. Essa
integracao entre a industria do turismo e do setor de transporte promoveu a integracéo 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).

O desenvolvimento dos transportes rodoviarios modernos foi fundamental para a
inclusdo de boa parte da populacdo brasileira na atividade turistica, pois suas configuracdes
apresentam vantagens nas viagens de oOnibus, tendo em vista principalmente a economia de
recursos numa viagem mais longa (Rosalino, 2012).

Portanto, com os novos habitos deixados pela pandemia, gerou-se nas pessoas a vontade
de conhecer novos lugares, permitindo priorizar viagens mais econémicas, tranquilas como
ecoturismo, e lugares que podem ser mais facilmente acessados por 6nibus. Assim, a procura
por destinos que tenham menos de 500 quildmetros passou a crescer (Calixto, 2022), o que
permite que as pessoas conhecam muito mais suas proprias cidades e lugares dentro do seu

estado, fazendo com que vire uma tendéncia nos transportes rodoviarios.

Importancia dos terminais interestaduais de passageiros para os fluxos turisticos

Conceitua-se terminais como locais de interligac6es entre veiculos de um mesmo modo
ou de transbordo de um modo de transporte para outro (Lohmann & Castro, 2013), ditos
multimodais e caracteristico de centros urbanos. Sdo elementos de suporte aos sistemas de
transportes que possui um local destinado ao embarque e desembarque de passageiros, podendo
ser um ponto inicial ou final da viagem ou para transferéncia para outro modal de transporte
(Gouvéa, 1980).

Os terminais rodoviarios podem ser classificados como: urbano, interurbano,
interestadual e internacional (Gouvéa, 1980), a partir da escala de servigos ofertados. O TRSL,
objeto de estudo, é um terminal interestadual que oferece linhas regulares para cidades
localizadas em outros estados da federacéo, partindo de S&o Luis/MA.
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Para Dunham (2008), um terminal rodoviario deve possuir determinadas
funcionalidades para o atendimento das necessidades dos passageiros e funcionarios envolvidos
na operacgdo. Essas funcionalidades dizem respeito a infraestrutura do terminal e aos servicos
oferecidos, incluindo limpeza, qualidade, localizacdo, mobilidade, escoamento, desempenho,
acessibilidade e outros. Deste modo, os terminais rodoviarios devem ser espacos de parada e/ou
conexao que prestem o suporte necessario para uma boa viagem ou descanso temporéario aos
passageiros, enquanto aguardam a continuidade da viagem.

Para Gouvéa (1980), os terminais devem ofertar aos seus usuarios: a) padrdes de servico
adequados e dimensionados aos equipamentos que possui; b) projeto visual que contemple
sinalizacdo e arquitetura simples e direta que oriente 0s passageiros e reduza o grau de
ansiedade; c) servicos de apoio que ndo entrem em competicdo com 0s espacos de circulacdo
do publico; d) conforto, que refere-se a aspectos visuais, de servigo e ambientais, a exemplo da
ventilacdo, iluminagdo, protecdo contra intempéries e acessibilidade, ofertando as condigdes de
acesso a todos, em particular, possuem mobilidade reduzida ou deficiéncia auditiva, visual e
outras necessidades especiais.

O Manual de Implantacdo de Terminais Rodoviarios de Passageiros (MITERP) (DNER,
1986) é um documento orientativo para implantacdo de terminais rodoviarios, composto por
onze partes. Duas delas apontam critérios pertinentes a pesquisa: a) parte que trata do projeto
arquiteténico com definicdo de areas, circulagdo, programacao visual e infraestrutura basica; e
b) parte que traz especificacdo sobre a operacdo, com indicacdo de fluxo de pedestres,
circulacdo e estacionamento de dnibus, servicos e equipamentos essenciais. A acessibilidade é
um critério ainda ndo contemplado no MITERP, sendo necesséria a utilizagdo de outras normas
para avaliar este item (Queiroz & Magalhdes, 2016), demonstrando a necessidade de
atualizacdo do documento.

Os fluxos turisticos tratam das movimentacdes feitas por um conjunto de turistas, que
partem do mesmo ponto de emissao e se deslocam para um ou mais pontos de recepcao (Tadini
& Melquiades, 2010). A relacédo entre os terminais de passageiros e o fluxo turistico possui 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.

Logo, o turismo contribui para o fluxo de visitantes na localidade e os terminais sdo
utilizados como equipamentos de apoio para o deslocamento turistico. Observa-se que, proximo

aos terminais, é criada uma infraestrutura de apoio aos visitantes do destino, como oferta de
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equipamentos e servigos como: pousadas, posto de taxi, restaurantes, lanchonetes dentre outros.
Além disso, nos deslocamentos dentro do destino turistico, os transportes do modal rodoviério
interligam os terminais aos empreendimentos turisticos como meios de hospedagem, atrativos
e agéncias, compondo aspectos essenciais da experiéncia turistica em uma determinada regido
(Beni,1998).

Com os avangos tecnoldgicos e na arquitetura, muitos terminais de passageiros, que
foram construidos em décadas passadas, buscam implantar elementos modernos a partir de
revitalizacdes, com o objetivo de impactar positivamente na satisfacdo dos usuarios. No mundo,
0s terminais sdo revitalizados e passam a constituir atrativos turisticos. Um dos exemplos é a
estacdo ferroviaria Rotterdam Centraal, localizada nos paises baixos, a estacdo corresponde a
um espaco de intermodalidade, pois, 0s usuarios podem utilizar dnibus, metrds, bondes e trens.
O prédio da estacdo manteve varios elementos histéricos, mesmo ap6s a modernizacéo.

Outra estacdo ferroviaria que se destaca é a King’s Cross, estacdo situada em Londres,
conhecida pelo filme Harry Potter, em que os protagonistas a utilizam como local de partida
para seus deslocamentos até a escola que frequentam. Apds o filme, a plataforma 934, como é
denominada no filme, foi transformada em atracdo turistica para os fas, permitindo tirar fotos e
comprar souvenirs na loja oficial do Harry Potter (Corréa, 2019).

Os novos conceitos de terminais, que permitem além da oferta de transportes, visitacdo
turistica e equipamentos de apoio agregados, contribuem para a transformacao desses locais,
de espacos desinteressantes e sem vida, passam a ser lugares ativos e présperos que atraem
diversas pessoas (Khadarooa & Seetanahb, 2007).

Portanto, a importancia dos terminais de passageiros consoante ao fluxo turistico de um
destino possui uma correlagcdo no que se refere a base da infraestrutura ofertada, tanto do

terminal rodoviario como do destino, que sdo determinantes para 0 aumento do fluxo de turistas.

A rede rodoviaria do Maranhéo e caracterizagdo do TRSL

Em 1975, a rede rodoviaria do Maranhdo 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% ndo 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 rodoviaria
da cidade, hotéis, regido comercial e que da acesso a outros bairros e municipios, aléem de fazer
ligacdo com o aeroporto. Logo depois outras vias foram asfaltadas. Em 1969, foi inaugurada a
BR-135, também asfaltada, e, em 1973, foi inaugurado a BR-316 que faz ligacdo com Belém-
PA (Maratur, 1982).
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As comunicagdes rodoviarias com onibus, iniciaram em 1953, com veiculos chamados
de “jardineiras”, mistos de carga e passageiros, que faziam a ligacéo entre S&o Luis e Parnaiba
em dois dias, com pernoite na cidade de Brejo. Somente, em 1958, comecaram a aparecer 0S
onibus fechados que com o passar do tempo foram substituindo os antigos (Maratur, 1982).

Quanto a primeira estacdo rodoviéria da cidade, no bairro denominado Alemanha,
(Figura 1) inaugurou-se em 1971, e, em 1974, instalou-se em S& Luis a empresa
Transbrasiliana, que se constituiu, na época, como a maior transportadora de passageiros do
estado do Maranhdo. A atual rodovidria (Figura 2) foi oficialmente inaugurada em fevereiro de

1988, pelo governador Epitacio Cafeteira, substituindo a antiga e precaria rodoviaria.

Fig. 1 — Local da primeira rodoviéria de Sdo Luis em 1971 e 2020

== » T

- N,

Fonte: Minha velha Sdo Luis (2020)*

O TRSL é uma parte estrutural do modal rodoviario maranhense, atendendo,
diariamente, cerca de 6 mil usuarios (Camardo, 2024) dentre residentes dos diversos municipios
do Maranh&o como turistas que chegam para visitar Sdo Luis ou estdo de passagem para acessar
outros destinos. Esta localizado na avenida dos Franceses, 300, Bairro do Tirirical. Situa-se
préximo ao aeroporto e faz ligacdo com a BR-135, via terrestre que conecta Sdo Luis ao
continente, sendo considerada a principal rodovia do estado. Na sua area, foi instalado, em

dez./2023, o Terminal de Transporte Alternativo, facilitando a conexdo com 0s 217 municipios

“nttps://www.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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do estado e integracdo com outros meios de transporte por causa dos seus itinerarios
intermunicipais por meio de veiculos do tipo van (Maranh&o, 2023).

Fig. 2 — Fachada do terminal de Séo Luis —-MA

Fonte: SLZ7 (2023)°

A rodoviaria possui 26 guichés, oferecendo passagens para os diversos destinos do
interior do Maranhéo e estados como Para, Ceara, Piaui, Goias e Sdo Paulo. Além dos guichés,
a infraestrutura é composta por: plataformas de embarque/desembarque, sanitarios, ponto de
taxi 24h, ponto de 6nibus, lojas comerciais, lanchonetes, saldo de beleza, restaurantes, caixas
eletrbnicos, quiosques, estacionamento rotativo e outros. Esses servicos sdo chamados por
Gouvéa (1980) como servicos de apoio, que sao ofertados com a finalidade de inibir conflitos
que possam surgir a partir da circulagdo dos usuarios.

Possui ainda, rampas de acesso e banheiros adaptados (gratuitos) para passageiros com
dificuldade de locomocéo e deficiéncia, cumprindo a Lei n.13.146/2015 (Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia). 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, S&o José de Ribamar e Pago do Lumiar.

Atualmente, a empresa responsavel pela administracdo do TRSL é a Sociedade Nacional
de Apoio Rodoviario e Turistico Ltda (SINART), concessionaria que atende outras rodoviarias
do pais. A concessionaria busca implantar melhorias para maior conforto dos seus usuarios,

com a restauracgéo das plataformas de embarque/desembarque, instalagdo de iluminagdo interna,

5 https://www.rodoviariasaoluis.com.br/
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revisdo da estrutura metalica da cobertura, gerador de energia e outros, ou seja, obras estruturais
que compdem a contrapartida contratual das concessionérias.

Salienta-se que a antiga rodoviaria de Sao Luis e a atual sdo desprovidas de dados e
acervos referentes ao periodo de inauguracdo, sua historia, dados estatisticos e outros
documentos oficiais que possam trazer um resgate historico e documental para compreensdo da

evolugcdo em sua organizagéo e funcionamento de modo mais detalhado.
Resultados e discussdes: aspectos negativos e positivos do TRSL

Ao longo dos quase 40 anos, 0 TRSL passou por diversas reformas com o objetivo de
modernizar o espago, sendo a Ultima iniciada, em 2019, e ainda ndo finalizada. Conforme
avaliacdo na Plataforma Google, o0 TRSL recebe nota 3,5 de seus usuarios, em uma escala que
vai até 5, agregando mais de 13 mil comentarios ao longo dos anos, até 2022. Cabe ressaltar
que alguns comentarios possuem fotos como comprovacdo de suas reclamacdes e elogios,
contribuindo para a veracidade dos fatos apontados.

Os comentarios enumerados pelos usuarios sao classificados por assuntos frequentes e
de relevancia, cuja ordem de importancia é gerada pela propria Plataforma Google, a partir do
quantitativo de comentarios sobre determinado assunto. Os assuntos mais abordados na

plataforma sdo colocados na tabela 1 com identificacdo da categoria a que pertence.

Tab.1 — Assuntos mais abordados na plataforma Google

Relevancia no Categoria* Assunto
Google

1° Infraestrutura basica Reforma iniciada na infraestrutura do terminal
rodoviario no ano de 2019 ainda nao finalizada

2° Infraestrutura basica Banheiros quimicos disponibilizados no periodo
de reforma

3° Localizacdo e mobilidade Localizacdo do terminal na capital do Maranh&o

4° Localizacdo e mobilidade ComparagBes com outros destinos

50 Servigos de apoio Caixas eletrbnicos

6° Infraestrutura bésica Necessidade de modernizacdo

7° Conforto Assentos danificados ou em falta

8° Servigos oferecidos Atendimento, logistica do embarque e
desembarque

90 Servigos oferecidos Participacdo do poder publico

100 Infraestrutura basica Rodoviéria da capital

* Adaptado de: Gbuvea, 1980; DNER, 1986; Dunham, 2008; Queiroz e Magalhaes, 2016.

Indica-se 0s pontos positivos e negativos referentes ao terminal descrito nos
comentarios, com destaque aos que necessitam de maior atencdo dos gestores e que estdo
categorizados, a partir dos estudos levantados pela pesquisa. Percebe-se que alguns pontos
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destacados, a seguir, ndo estdo entre os 10 assuntos de maior relevancia, segundo a Plataforma
Google (tabela 1). Este fato reforca que, embora a plataforma seja importante fonte de dados
para os gestores locais, deve-se aprofundar nas analises das OTRs, mesmo que ndo estejam
listadas nos primeiros assuntos de relevancia.

Durante o periodo pandémico (2020 a 2021), verificou-se que um dos principais
problemas mencionado nos comentarios estava associado a busca pelo telefone da rodoviaria
ou um canal de comunicacdo direta (categoria: servicos oferecidos), em que 0S USUArios
pudessem ter informacdes precisas e sanar as duvidas mais frequentes sobre o transporte
rodoviario local. Tais duvidas, incluiam: destinos e trajetos das linhas de énibus; empresas de
onibus que partiam da rodoviéaria; venda de passagens para o interior do MA; énibus que fazem
transporte turistico; horarios de saida dos dnibus; dias de funcionamento e servicos ofertados
no TRSL.

Outros pontos negativos apontados pelos usuarios dizem respeito aos lanches oferecidos
e aspecto das lojas (categoria: servicos de apoio), estacionamento da rodoviaria (categoria:
infraestrutura bésica) e falta de pontos para carregar os celulares (categoria: servigo oferecido).
Assim, destaca-se 0 comentario de um dos usuarios na plataforma, que afirma “O local para
carregar celulares folgadissimo e ndo carrega nada e ndo temos outro local para carregarmos
nossos aparelhos [...] 7 (L. M, 2021).

Um ponto importante para os usuarios de terminais rodoviarios é o seu aspecto e
aparéncia, pois influencia diretamente na sua experiéncia de viagem (Page, 2001). Um usuério
destaca que o TRSL possui um “aspecto sujo e perigoso” (categoria: servi¢os oferecidos) e
que ha no local muitas pessoas em situacdo de rua (categoria: infraestrutura basica), além de
parecer tudo “mal organizado e mal cuidado” (R. B, 2022) (categoria: infraestrutura basica).
O fato proporciona um sentimento de inseguranga para os usuarios, refor¢ado pela auséncia de
policiais no terminal e entorno. Essa condi¢do 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 S&o Luis por via terrestre.

Por outro lado, ha comentarios positivos que beneficiam o terminal como o atendimento
na prestacdo de servigos turisticos (categoria: servigos oferecidos), assim apontado por um
usuario “As atendentes do guiché de informacdes turisticas sdo muito atenciosas e simpaticas”
(D.P.S.F., 2022).

Outro aspecto positivo é a proximidade com o aeroporto da capital (categoria:
localizagdo e mobilidade), 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
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maranhense por meio da rodoviéria. Em qualquer um dos modais, para que se tenha sucesso
nas operacdes e seja realizado com eficacia para a simplificacdo do trajeto e dos processos é de
fundamental importancia uma infraestrutura adequada que permita que todas as necessidades
do usuario ou as principais sejam atendidas. Com esta perspectiva, 0 novo terminal de
transporte alternativo foi instalado no TRSL.

Os aspectos positivos e negativos elencados permitem o fornecimento de opinides e
marca a manifestacdo da satisfacdo ou insatisfacdo dos usuérios do transporte rodoviario.
Considerando os comentarios abordados sobre o TRSL, ressalta-se que as percepc¢des sao
individualizadas, ou seja, sdo apresentadas segundo a experiéncia de cada usuario, em
determinado tempo e contexto. Entretanto, contribuem como prova social para aqueles que irdo
usufruir do modal rodoviario, seus servicos e terminal e para gestores no planejamento
estratégico e operacional. Além disso, em pesquisas realizadas na internet, 0 TRSL apresenta o
maior nimero de avalia¢fes, quando comparado a outros terminais de passageiros de mesmo
porte, isso demonstra que a atuacdo dos usuarios do terminal em suas avalia¢Ges € frequente.

Nas visitas feitas ao terminal rodoviario, p6de-se observar alguns pontos descritos nos
comentarios, como o0s banheiros que estavam limpos em ambas as visitas e havia guardas no
local. Na segunda visita, havia poucas pessoas em situacéo de rua e os funcionarios da empresa
SINART estavam todos fardados, com cracha de identificagdo. Ainda havia sinais de reforma,
na entrada do terminal e, na frente, evidenciou-se a implantacdo do gerador de energia € 0s
guichés construidos estavam em opera¢do. Entretanto, o Centro de Atendimento ao Turista
(CAT) estava fechado no horario da visita. Foi averiguada a iluminagdo, a noite, e foi
considerada adequada, precisando apenas de melhorias em alguns pontos, como no

estacionamento e na area de embarque e desembarque.

Aplicacao da matriz SWOT para o TRSL

Os problemas elencados na plataforma Google, adicionados pelos usuarios do TRSL,
bem como as observacGes in loco, serviram de parametro para aplicar a analise ou matriz
SWOT. Essa andlise €, segundo Dornelas (2016), conveniente pois traca um cenério da situacéo
atual e prevista e serve para analisar 0s panoramas ou ambientes internos e externos de uma
empresa, sendo uma reconhecida ferramenta de gestdo para compreender a posicao estratégica.
A sigla SWOT, deriva das palavras inglesas Strengths (forcas), Weaknesses (fraquezas),
Oportunities (oportunidades) e Threats (ameacas).

A andlise interna do cendrio tem por objetivo evidenciar as qualidades e deficiéncias de

uma organizagéo, contribuindo para uma gestao positiva. Conceitua-se os pontos fortes como
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peculiaridades positivas, tangiveis e intangiveis, sob o controle da organizagdo e os pontos

fracos como fatores que ndo estdo sob o controle da organizacdo, porém atravessam sua

capacidade de atingir metas, identificadas como as areas que podem ser melhoradas (Hofrichter,
2021). Apresenta-se a seguir a andlise SWOT do TRSL.:

Tab. -2 — Analise SWOT do terminal rodoviario de Sao Luis

Forcas

Fraquezas

Revitalizacdo dos espagos e infraestrutura por
meio da atual reforma do terminal;
Integracdo com os hotéis do entorno, como
nas localidades do Séo Cristovao;
Acessibilidade para as pessoas com
mobilidade reduzida, devido ndo haver
escadas, rampas ingremes e 0 espago ser
amplo e plano;

Revitaliza¢do dos banheiros;

Limpeza do local e muitas lixeiras;

Boa localizagdo comercial;

Box de informag0es turisticas (CAT);
Sinalizagdo em portugués e inglés;
Quantidade de guichés;

Caixas eletronicos;

Precos acessiveis;

Piso tatil;

Sala vip;

Sinalizagdo geral.

Sem site (ndo tem presenca na internet);
Pouca quantidade de carregadores de celular;
Lojas pouco atrativas;

Local convidativo para pedintes e moradores
de rua;

Carrinhos de bagagem - insuficientes, velhos
e danificados;

Pouca iluminacdo durante a noite;

Falta de acessibilidade e sinalizaco para
pessoas com deficiéncias especificas como
libras e informacdo em braile;

Pessoal ndo capacitado para atendimento
segundo as necessidades dos usuarios;

Falta de conforto;

Wi-Fi ndo funciona;

N&o possui compra de passagem onling;
Posto policial ndo estava em funcionamento;
N&o esta presente nas redes sociais.

Oportunidades

Ameagcas

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
atualizacdo constante com conteldo.

Vans clandestinas circulam no entorno
TRSL;

Longa duracdo da reforma;

Sazonalidade, periodos de alta e baixa
temporada;

Aspecto de abandono;

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

Gestdo do TRSL.

As forcas referentes ao terminal rodoviario sdo aquelas capazes de mostrar ao usuario

seus beneficios visiveis de utilizagcdo. Dentre as observadas no TRSL, estdo a sua reforma com

melhorias no telhado, instalacdo de quatro novos guichés de bilheteria, pintura e colocacgéo de

barreira de protecdo de vidro na area de embarque e desembarque do terminal.

A posicdo geogréfica estratégica do terminal é caracterizada como uma forca

reconhecida pelos usuarios, isso porque encontra-se em uma zona de ligacdo com outras areas

da cidade, como os bairros do Sdo Cristovao, Cohatrac e Cohab, areas comerciais de grande
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movimentacdo de cargas e pessoas. Ademais, a proximidade com a BR 135, Unica via
rodoviaria de ligagdo entre a Ilha de Séo Luis e o continente, permite a entrada e saida de
passageiros e cargas pelo modal rodoviario. A 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 € um ponto de conexdo de relativo facil acesso
entre as diferentes regides da cidade, facilitado pelo novo terminal de transporte alternativo.

A sinalizacdo foi apontada como ponto forte, a partir da instalacdo de novas placas para
entrada dos 6nibus e embarque e desembarque de passageiros. Tem-se, ademais, placas de
informacdo por todo terminal, em inglés, e sinalizacdo do piso tétil que tem a funcdo de
direcionar as pessoas, formado por linhas e alto relevo (Bizello, 2016). Todavia, o piso tatil ndo
estd em todas as areas do terminal. A quantidade de guichés, 26 no total, permite maior
diversidade para comercializacdo de passagens com possibilidade de acesso a inumeros
destinos estaduais e interestaduais. Uma das usuérias corrobora, destacando sua visdo no TRSL
no periodo em que a rodoviaria se encontrava em reforma “Ap0s a reforma melhorou muito, a
nova gestao parece ser bastante eficiente” (I. L., 2022).

Enquanto fraquezas, é observavel a dificuldade de comunicacdo na busca por
informacdes sobre os servicos prestados pelo TRSL. Ademais, apontam-se como elementos
desfavoraveis pelos usuarios a pouca quantidade de conectores para carregar o celular e a baixa
qualidade dos equipamentos, que se concentram em um Gnico ponto da rodoviaria. Percebe-se,
ainda, a falta de estética nos estabelecimentos que vendem produtos diversos, inclusive
souvenirs para os turistas. Muitas lojas estdo sem identificacdo e possuem pouca atratividade.
Como pontua Gouvéa (1980), o terminal deve ofertar um projeto visual que oriente 0s
passageiros. Outros pontos de destaque sdo o ndo funcionamento de wi-fi e a inexisténcia de
uma plataforma online para venda de passagens.

No que diz respeito a analise externa, hd uma relagéo entre a empresa e 0 seu ambiente
ou 0 mercado, essa analise € identificada pelas oportunidades e ameacas. Conforme Hofrichter
(2021), as ameacas séo fatores fora do controle, que podem colocar em risco o funcionamento
e organizacdo da empresa, enquanto as oportunidades, séo fatores externos ndo controlaveis e
a razdo para que uma organizacdo exista e se desenvolva, pois permitem impulsionar o
funcionamento e as atividades da organizacéo.

Considerando o TRSL, as observacGes feitas e 0os comentarios, é possivel reconhecer
algumas oportunidades. Uma delas é a possibilidade de expansao do terminal rodoviario com

novas linhas de Onibus e novos destinos para atender uma maior demanda de turistas e
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visitantes. Estender os servicos como a implantacdo de lotéricas, bancos, farmécias, posto
médico, sorveterias e outros que possam atrair a populacéo local e turistas que circulam para
uso desse espaco, contribuiria para a imagem do terminal e o seu uso além do deslocamento. O
planejamento para instalacdo de postos de atendimento ao cidaddo, como o Viva e o Procon,
no TRSL, demonstra que os gestores estdo identificando essas oportunidades (Camardo, 2024).

Destaca-se como oportunidade, o incremento da atratividade turistica do TRSL,
enaltecendo e enfatizando os pontos turisticos da cidade e a cultura local, por meio de
apresentacdes culturais ao vivo, instalacdo de murais com imagens dos polos turisticos e outras
acles que tornem o ambiente mais agradavel e interessante para quem vem visitar a cidade ou
estd de passagem. Outra oportunidade, seria diversificar o posicionamento nas redes sociais,
uma vez que as midias sociais sdo, hoje, o maior canal de comunicacdo com 0s usuarios que
uma organizacao pode ter. Sendo fundamental atualiza-las constantemente com informacgoes
necessarias e relevantes para os usuarios. Por fim, outro ponto seria possibilitar a compra de
passagens online por meio dos aplicativos de onibus e site do TRSL, facilitando o processo e
permitindo maior flexibilidade e comodidade.

Surge, entdo, a oportunidade de desenvolver uma comunicacao virtual eficiente e
idealizada especificamente para 0 TRSL, com informacdes veridicas, atualizadas e de facil
acesso e compreensao, tornando o atendimento mais ativo com os usuarios, além disso, explorar
0 uso da tecnologia na propria estrutura fisica do terminal € uma alternativa que levaria mais
agilidade nos processos de compra, acesso e até seguranca.

No que tange 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 ndo foi finalizada completamente. Mesmo com a
reforma em andamento, o0 TRSL apresenta um aspecto de desorganizacgdo, impactando na
imagem do terminal junto aos usuarios. Verificou-se 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.

A gestdo do TRSL pode ser considera uma ameaga, pois compreende-se que para uma
melhoria continua do TRSL, sua gestdo deve estar baseada no usuario-cliente, ou seja, na
identificacdo das necessidades dos consumidores do servico 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 patriménio puablico e,

principalmente, focar na satisfacdo do usuério. Por outro lado, uma gestdo que ndo preze pelo
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bom funcionamento do terminal ou que ndo se preocupa em tomar acgdes corretivas pode ser
uma ameagca ao funcionamento e a imagem do TRSL

Os usuarios, ao longo das avaliagdes, na Plataforma Google, destacam diversos pontos
de interesse proprio, sejam eles positivos ou negativos, desta maneira, permite que a gestdo
reconheca quais pontos sdo importantes priorizar ou manter destaque, pois sera visto de forma
positiva ao usuario. A acessibilidade, por exemplo, ¢ destaca por um usuario “Boa, atualmente
0s banheiros estdo mais organizados e limpos. Locais com comida de qualidade, espago com
bem mais acessibilidade aos cadeirantes. Esta ficando bom!” (S. B. M., 2022).

Nota-se, por meio do comentario e da anélise da ferramenta SWOT, que a acessibilidade
é vista como forca, principalmente pelo fato de ndo haver tantas barreiras e entraves que
dificultem ou impecam a utilizacdo do servi¢co publico. Cabe ressaltar que a acessibilidade
engloba as pessoas com e sem deficiéncia, deste modo, para que em sua totalidade seja eficiente
e possua um impacto efetivo, os usuarios dos terminais rodoviarios precisam identificar e
reconhecer o0s objetivos das melhorias realizadas para a utilizagdo dos servicos e infraestrutura

oferecidos pelo terminal, como mencionado na avaliacéo.

A visdo do gerente do terminal rodoviario de Sao Luis-MA

Inicialmente, o gestor, a época, informou que o terminal estava passando por reformas,
desde o inicio da licitacdo, em 2019. No entanto, em 2021, a gestdo passou a dar maior
celeridade as obras que estavam previstas no contrato de concessdo. Para o gestor, compreende-
se que o TRSL tem a estrutura necessaria e servi¢os essenciais que um terminal rodoviario
precisa proporcionar aos usuarios, como guichés de passagens, guarda -volume, sanitérios e
outros.

Em relato, o gerente afirmou que o objetivo da gestdo é aprimorar 0s servigos 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, e mais adiante, novos projetos serao
implementados como a concentracéo, alocacdo e modernidade da praca de alimentacao.

O posto policial da policia militar, que comecaria a funcionar no periodo do carnaval de
fevereiro de 2022 encontrava-se fechado, porém, o gestor afirmou que o posto foi reformado e
faltava o aparelhamento humano, ou seja, realizar o destacamento dos policiais para atender
dentro do terminal e ter uma frequéncia fixa de turno e ndo apenas rondas. Esses policiais fazem
parte do efetivo da seguranca publica, porém o gestor informou que foi contratada uma empresa
privada de seguranga pela SINART para atuar no TRSL, enquanto os policiais ndo atuam

efetivamente no posto militar.
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Quanto ao site da rodoviéria e a presenca nas redes sociais, 0 gestor relatou que é um
projeto para o futuro. Sera construida uma plataforma para maior acessibilidade dos usuarios.
Verificou-se que o numero de contato gratuito do TRSL, conforme dito pelo gestor, entrou em
funcionamento no dia 1° de novembro de 2022, com o objetivo de atendimento ao cliente, para
reclamac0es, sugestdes, davidas e contribui¢bes sobre a rodoviaria de S&o Luis. O telefone esta
disponivel de segunda a sexta-feira, das 8:00 as 18:00h. Para ratificar o funcionamento, foi feito
trés ligacBes, com o seguinte procedimento: a pessoa é atendida por um bot de atendimento,
que consiste em um robd, informando que ndo podera atender no momento, mas solicita que o
usuario grave uma mensagem com suas sugestdes/reclamacdes e logo em seguida pode-se
enviar a mensagem, alterar ou marcar como urgente, privada, rever ou enviar como esta.

Observa-se que nao ha um atendimento para falar diretamente com um atendente ou
supervisor, a quem se possa pedir informacgdes de imediato. Além disso, ndo se sabe se as
mensagens chegam até a administracdo da empresa para resolucfes dos problemas ou fornecer
resposta aos usuarios. Esse fato, torna o atendimento pelo telefone gratuito 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 apds uso dos
servigos no TRSL

O balcéo de atendimento e a sala vip foram novidades implementadas pela nova gestéo
para facilitar o atendimento. Para o futuro, a empresa deseja realizar novas agdes, como a
implementacao do wi-fi que sera realizado por meio de programas do poder publico. Quanto as
pessoas em situacdo de rua que transitam no local, o gestor afirmou que essa situacdo de
inseguranca e desconforto foi minimizada, ndo excluida definitivamente por questfes sociais,
até porque tem uma rua atras do terminal rodoviario que da acesso a um bairro popular. Existia
uma guarita que foi retirada e 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 situacédo foi controlada, “hoje é a nova realidade
do terminal, vocé ndo pode dizer que ndo viu nenhum pedinte, nunca, mas 0 excesso era
demais”.

Ainda, em sua fala, o gestor destaca que essas sdo as primeiras a¢Oes da empresa
concessionaria que ainda tera vinte anos de concessdo do TRSL, devendo ampliar a prestacéo
de novos servigos. Perguntou-se ao gestor, qual a sua visdo diante dos comentarios da
Plataforma Google e se influenciavam na tomada de decisédo ou serviam de feedback para
corregéo de erros ou busca de solugdes, tendo em vista que o compartilhamento de informac6es

€ uma forma de comunicacdo e interacdo com 0s usuarios que podem gerar trocas mutuas.
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Em sua fala, o gestor afirma “As criticas sdo importantes que ocorram, elas sempre vao
existir, hoje vocé nao tem nenhuma empresa perfeita, que ndo cometa falhas, no entanto, existe
0 usudrio 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
0U Coroa, e desse jeito é 0 usuério, é preciso compreender que o terminal estd em reforma e as
melhorias estdo acontecendo, mas [...] em todo lugar existe a oposi¢do”.

O gestor encerrou a entrevista acrescentando que o TRSL possui muitas vantagens,
como a possibilidade de expansdo de sua area e criacdo de novos ambientes, até mesmo de
lazer, o que corrobora a analise SWOT realizada, sobre as oportunidades do TRSL. Além de
enfatizar que é necessario um trabalho conjunto dos envolvidos na rodoviaria, bem como dos
préprios residentes em afirmar ao visitante a identidade local, os espacos turisticos, 0 bom
atendimento, e ndo o contréario, fazendo com que o turista tenha uma boa impressdo da cidade.

Como afirmam Fernandes et al. (2014), o primeiro contato que o turista assimila em um
novo destino é a paisagem local que testemunha as interacfes sociais no espago e no tempo, ou
seja, reflete as realidades da cidade, sua historia, seu modo de vida, tradi¢des, sua cultura e, por
meio deste contexto e imagens, o visitante ira conhecer, admirar ou repudiar o local visitado.

Vale apontar que a percepcao do turista quanto a cidade nao se da de forma imediata,
mas por meio de um conjunto de experiéncias vivenciadas na cidade destino. Essas percepgoes

formam a construcdo das experiéncias e interagdo com o ambiente visitado.

Consideracdes finais

Com base no objetivo tracado e que foi alcancado, neste estudo, compreende-se que as
percepgdes dos usuarios, apresentadas nos seus comentarios, trazem avaliagdes satisfatorias e
insatisfatorias. As avaliacBes positivas dizem respeito ao atendimento e as necessidades
essenciais, como banheiros, limpeza e organizagao da estrutura, guarda-volumes e outros, o que
esta relacionado aos servigos basicos oferecidos aos usuérios. A localizagdo também é um
aspecto de destaque.

Em relacéo as avalia¢Oes negativas, correspondem as mudancas ocorridas nas reformas,
além dos servicos prestados, como o valor dos lanches, o valor da taxa para uso do banheiro e
outros, conforme a experiéncia particular de cada usuario. Uma das questdes cruciais, trata-se
da comunica¢do com 0 usuario que necessita buscar em outras plataformas informacées ou
ainda se deslocar até a rodoviaria para realizar este processo. A auséncia do atendimento virtual

e presenca digital, também, reduz o desejo de compra, pois as redes sociais sdo potentes canais
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de propagacdo de produtos e servigos, alcancando um ndmero maior de pessoas quando
utilizadas de forma estratégica.

A andlise identificou problemas antigos, que datam da gestdo anterior a 2019, e que
permanecem até os dias atuais. Todavia, percebe-se que a gestdo vem buscando sanar as
principais falhas encontradas nos servicos e na infraestrutura por meio de reformas e
implementacdo de novos servicos. Os dados da plataforma indicam que, nos meses de setembro
e outubro de 2022, ap06s algumas reformas realizadas, dentre as 331 OTRs, 0 TRSL recebeu um
total de 128 avaliacBes com nota 5, reforcando que as melhorias implantadas estdo cativando
0S usuarios.

Os comentarios analisados para compreensdo dos dados pela ferramenta analise SWOT
e 0S pontos positivos e negativos servem de elo entre a gestdo do terminal com 0s seus USUarios,
afinal, as paginas de compartilhamento permitem interacdo e os comentarios possuem a funcao
de entregar feedbacks e correcdo sobre a prdpria gestdo, funcionamento e o planejamento
estratégico do terminal rodoviario.

Como elencado, 0 modal rodoviario € um dos mais utilizados pela grande maioria da
populacdo, incluindo residentes e turistas, por isso, faz-se necessario melhores condi¢des 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 aspectos negativos
existentes no TRSL.

Desta maneira, compreender as necessidades dos visitantes, cada vez mais criteriosos
em suas avaliagfes, permite ao TRSL comunicar uma mensagem correta sobre a cidade e
potencializar a promocao e experiéncia do visitante.

Enquanto limitagbes do estudo, encontra-se a dificuldade de uma medi¢cdo em
parametros mais especificos, pois muitas avaliagcbes contém apenas a nota por estrelas, sem
informacdes adicionais. Ademais existe uma grande variacdo diaria de comentarios, além do
quantitativo total e a escassez de filtros que permitam a facil identificacdo dos comentarios e
seu detalhamento. Outras limitagdes envolveram os dados escassos sobre o TRSL e o periodo
pandémico, quando se iniciou o estudo. Como agenda para pesquisas futuras, sugere-se avancar
quanto aos investigados, incluindo a visao do poder publico e aplicacdo de pesquisas estatisticas
especificas sobre os usuarios deste modal de transporte em S&o Luis. Indica-se, ainda, 0 uso de
ferramentas de Big Data junto as plataformas que compartilham OTRs que permitam uma

melhor extracdo de dados para realizacéo de analises quantitativas.
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