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Resumo: O presente estudo tem como objetivo geral avaliar de forma qualitativa qual o
planejamento estratégico € previsto para o terminal rodovidrio engenheiro Huascar angelim
localizado na cidade de Manaus para receber os jogos olimpicos rio 2016 com subsede em
Manaus. A pesquisa classifica como exploratéria e qualitativa. Nesta, foi averiguado na
opinido dos clientes um levantamento de dados com o apoio de um questionario de quatro
questdes objetivas, onde medimos as trés dimensdes: estrutura, localizacdo, e atendimento ao
cliente e uma sugestdo de melhoria. Foram entrevistadas 100 (cem) pessoas que utilizam o
terminal rodovidrio como instrumento de transportes intermunicipais. Os resultados apds
andlises que o terminal rodovidrio estd em posicdo precdria frente a eles, com altos indices de
rejeicdo por parte dos entrevistados, sendo incapaz de atender com qualidade os futuros
fregueses que vao estar no periodo olimpico e os atuais que usam nas suas viagens.
Palavras-chaves: Terminal Rodovidrio; Transporte; Clientes; Manaus
QUALITATIVE EVALUATION OF TERMINAL ROAD WITH VIEWS TO THE
OLYMPIC FOOTBALL TOURNAMENT RIO 2016, WITH SUBSEDE IN MANAUS

Abstract.This study has the general objective to evaluate qualitatively what strategic planning
is planned for the Bus Terminal Angelim Huascar engineer located in the city of Manaus to
host the Olympic Football Tournament Rio 2016 with sub-headquarters in Manaus. The
survey classified as exploratory and qualitative. In this, it was examine in view of customer’s
data collection with the help of a questionnaire four objective questions, which measure the
three dimensions: structure, location, and customer service and a suggestion for improvement.
100 (one hundred) people who use the Bus Terminal as intercity transport instrument were
interviewed. The results after analysis that the bus station is in a precarious position opposite
them, with high rejection rates by the respondents, being unable to meet quality future
customers who will be at the Olympic period and current using on your travels.
Keywords: Bus Terminal; Transport; Customers; Manaus.
1. Introducao

No mundo atual, o modal rodoviario é bastante utilizado, com terminais de estruturas
excepcionais, como por exemplo, o de Nova lorque, denominado de Port Authory Bus
Terminal, que segundo sites de mobilidade serviu 58 milhdes de passageiros em 2008. E
mais, segundo a esses sites de mobilidade Humana é por isso e por outros motivos que os
Estados Unidos sdo campedes nesse modal, pois sdo mais de 6,5 milhdes de quilometros de

estradas, liderando o Ranking de paises com maiores malhas rodovidrias do mundo.

No Brasil, nas décadas de 70, e 80, foram feitos varios investimentos, pois foi a partir
dessa época que teve um fluxo generalizado de mobilidade humana. Pessoas visitando outros

estados, outros municipios e até mesmo a trabalho, através dos modais rodovidrios, € por esse
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motivo foram feitos grandes investimentos em busca da melhoria do transporte rodovidrio

onde surgiu diversos terminais que movimenta o pais até hoje.

Os investimentos em transporte e logistica de passageiros sdo intensos no estado do
Amazonas, mas havendo o esquecimento de melhorias e reformas em instrumentos de

importancia como a rodovidria, tornando a precdria.

Com o minimo planejamento estratégico o terminal rodovidrio Engenheiro Huascar
Angelim vem operando desde a década de 80, com as minimas ferramentas de qualidade, e
desde 14 sem muitas melhorias, com pouquissimas reformas aonde vem tornando a situacao
mais problemdtica a cada ano. E com os futuros jogos olimpicos que Manaus ird sub sediar o
fluxo de passageiros irdo ser constantes e crescentes, pois 0 aumento de turistas na capital

aumentard significativamente durante todo esse periodo de olimpico.

Nos dias atuais, com a demanda habitual, sem eventos anormais, 0s passageiros sao
recebidos de forma inadequada, os colaboradores que ficam diariamente sdo tratados de forma
inadequada, sem estrutura de trabalho adequada, tudo isso entrando numa cadeia, uma area
prejudicando a outra, tornando todo esse andamento ruim.

Neste estudo, averiguou se que na opinido dos clientes, que o terminal rodovidrio estd em
posicdo precdria frente a eles, com altos indices de rejeicdo por parte dos entrevistados, sendo
incapaz de atender de forma qualitativa os futuros fregueses que vao estar no periodo

olimpico.

Com bases nessas problematicas, este artigo seguiu o seguinte questionamento: Serd
que o terminal rodovidrio de Manaus tem uma estrutura que comporta um evento olimpico?
Ha necessidade de mudanca no local da rodovidria atual? Existem necessidades em melhorias
na drea de atendimento ao cliente? Este artigo tem o foco tornar transparente esse requisito
aos principais responsdveis assim como do poder politico a fim de direcionar os olhos com
mais clareza rumo a este equipamento logistico de transporte de pessoas da capital, com
intuito de melhorias na mesma, consequentemente deixando as pessoas mais satisfeitas sobre
0 servigo que ela pratica.

2. Historico do Terminal

O terminal rodovidrio de Manaus tende a ter esse nome a partir de sua inauguracdo no
ano de 1980 pelo governador José Lindoso que procurou homenagear o Ex-Prefeito
Engenheiro Huascar Angelim. Onde desde a sua inauguragdo estd localizada no Bairro de

Flores logo no inicio da rodovia AM-010, mas hoje em dia com a atualizacio de endereco por
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motivo do grande avanco da cidade estd na Av. Mario Ypiranga Monteiro (Av. Recife), S/N,
no mesmo bairro de Flores. A Figura 1 apresenta a vista frontal da rodovidria da cidade de

Manaus nos anos 80, logo apds ser inaugurada.

Figura 1: Vista frontal da rodovidria de Manaus, recém inaugurada
Fonte: Info j
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a varias cidades
proximas de Manaus, sendo elas: Manacapuru, Itacoatiara, Novo Airdo, Presidente
Figueiredo, Rio Preto da Eva, Iranduba, e Silves. Além de conter servicos interestaduais e
internacionais para Boa Vista em Roraima até a Venezuela.

Quadro 1: Detalhamento de postos de origem, destino e empresa responsavel pelo

transporte no terminal rodovidrio de Manaus.

ORIGEM DESTINO EMPRESA
Manaus Rio Preto da Eva ExpressoTransportes/ Eucatur
Manaus Itacoatiara Aruand/ Eucatur
Manaus Itapiranga Aruana
Manaus Novo Remanso Aruana/ Expresso Transp.
Manaus Engenho Aruana
Manaus Novo Airdo Master
Manaus Manacapuru Master
Manaus Km 30,45, e 60 Eucatur
Manaus Km 105, 138, 183, 206 € 248 Eucatur
Manaus Arara Vermelha Eucatur
Manaus Rorainépolis Eucatur
Manaus Novo Paraiso Eucatur
Manaus Caracai Eucatur
Manaus Mucajai Eucatur
Manaus Boa Vista (RR) Eucatur
Manaus Caribe Eucatur

Fonte: Guimaraes de Freitas, 2010, p.06
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Com o aumento da demanda, e do critério alto de avaliagdo de qualidade dos clientes as
mudancas e melhorias devem ser continuas, € Manaus estd nesse intervalo de transformacao,
inclusive da infraestrutura mesmo que ndo esteja sendo eficiente. A atividade de ser subsede
das Olimpiadas € drdua, pois investimentos devem ser feitos para melhoras ocorrer, algumas
foram até concluidas como do aeroporto Eduardo Gomes, na parte do modal aéreo, mas na
parte do transporte rodovidrio estd realmente precdria, sdo nesses pontos, nesses erros de
articulagdes que € preciso de planejamento estratégico para ofertar os melhores servigo e
estrutura ao turista.

2.1 Transporte Intermunicipal

O transporte intermunicipal € a logistica de pessoas que direciona as mesmas de um
municipio para outro, de acordo com vdrios modais existentes, cada um com suas leis e seus
deveres. Essa logistica de pessoas € uma das principais ligacdes entre a capital com as demais
cidades do interior, sendo de grande fluxo pelo modal rodovidrio que agiliza e se torna de
facil acesso aos usudrios.

Como afirma Page (2008):

“O transporte fornece a ligagdo essencial entre os locais de origem e de destino do
turismo, facilitando o deslocamento de pessoas em férias, viajantes a negdocios,
pessoas visitando amigos e parentes e daqueles envolvidos em turismo por motivos

de satide ou educacionais”. (2008, p.30)

O transporte rodovidrio intermunicipal coletivo de passageiros € de interesse do
Governo, com Base na lei 3.006/2005, assim como de disponibilizar com qualidade, para
manter os usudrios desse segmento de forma satisfeita, a fim de ter uma eficiéncia nesse
servico. Segundo a Agéncia Reguladora de servigos publicos concedidos do Estado do
Amazonas, esse exercicio é explorado pela iniciativa privada por meio de concessao,
permissao ou autorizagdo. Com Base na lei 3.006/2005, que disciplina a prestacdo de servigco
desse setor, a ARSAM (Agencia Reguladora de servicos publicos concedidos do Estado do
Amazonas) fiscaliza diariamente a atuacdo das empresas permissiondrias em ambito
intermunicipal, para garantir que o servico seja prestado aos usudrios de forma eficiente,
segura e continua.

3. Materiais E Métodos

O resultado obtido foi através de uma pesquisa qualitativa realizada com objetivo de ter

como consequéncias dados que auxiliam a compreensdo e a andlise do tema discutido. De

acordo o pensamento de Lakatos (2010, p. 233) “é aqui que sdo transcritos os resultados, sob

forma de evidéncias para a confirmacao ou a refutacdo das hipdteses”
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O levantamento de dados foi realizado no més de outubro de 2015, com o apoio de um
questiondrio com quatro questdes objetivas no sentido de medir trés dimensdes analisadas
(Estrutura, localizacdo, e atendimento ao cliente) e uma sugestdo de melhoria, onde foram
entrevistadas 100 (cem) pessoas que utilizam o terminal rodovidrio como instrumento de
transportes intermunicipais, o intuito era ter uma base ou mesmo uma percepcao da qualidade
e um provavel surgimento de hipdteses em busca de uma melhoria, sendo esse o foco de
pesquisa. O gréfico 1, confirma que para a maioria dos usudrios da Rodovidria de Manaus, a
estrutura é ruim, com um alto indice de rejei¢do sobre toda a estrutura do local. Sendo assim
apenas 11% acham o contrério, tendo isso como boa, e apenas 4 % dos entrevistados tendo
uma opinido como excelente sobre a estrutura do local. Portanto vendo que a estrutura € fraca,
de mé qualidade, admite-se que héd necessidade de melhorias logo de imediato, pois eventos

no Municipio estdo chegando a toda velocidade.

Grafico 1: Analises de resultados da dimenséo estrutura.
Fonte: Autor, 2015

O grafico 2, foi construido através das amostras coletadas sobre a segunda dimensao, a
localizacdo do terminal rodovidrio. Onde se é provado que um pouco menos de 50% dos
entrevistados tem uma opinido boa sobre a localizacdo da mesma, tendo até o conceito de ser
excelente. Foram poucos os rejeitos sobre a localizacdo, apenas 9% acham a localizagdo ruim
e 26% acha regular, sendo assim criada uma hipétese de manter a localizacdo da mesma, pois
as maiorias dos clientes do servico acham adequado e acessivel, sendo assim um ponto

estratégico.

Grafico 2: Andlises de resultados da dimensao localizagdo.

Fonte: Autor, 2015
O gréfico 3 nos aponta a andlise sobre o atendimento ao cliente, submete-se que para os

usudrios que € regular, tendo um pouco de mais de 50% das opinides obtidas. De forma
nenhuma podemos desconsiderar que teve um grande indice de rejei¢do, tendo reclamacoes
frequentes sobre o caso. Pessoas que acharam que o atendimento é bom foram de 14%, e
tendo um pequeno nimero de julgamentos como de excelente qualidade.

Deste modo ideias de melhorias surgem e sdo frequentes sobre o tema treinamento, e
partir desse ponto uma boa capacitacdo dos funciondrios desse instrumento de locomog¢do

intermunicipal em busca do avanco a uma boa qualidade.
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Grifico 3: Analises de resultados da dimensio atendimento ao cliente.

Fonte: Autor, 2015

A representacdo grafica abaixo pde em questdo as trés dreas abordadas, a fim de
demonstrar qual a pior segundo o cliente, se € a estrutura, se é a localizacdo, ou se é o
Atendimento ao cliente.

Com um alto indice de rejei¢cdo, a Estrutura foi considera em pauta como a pior de todos
os setores, tendo uma elevada condenagdo dos usudrios, tendo mais de 55% de todas as
opinides. Logo em seguida vem o atendimento ao cliente com 30% da escolha dos
entrevistados, e com indicador menor a localizagdo. Diante de todas as informacdes as abaixo,
concluimos que a estrutura é que estd mais necessitada, com uma grande importancia em

reformas sobre ela.

Grifico 4: Andlises de resultados da pior dimensdo.

Fonte: Autor, 2015
O grafico 5, é um instrumento da qualidade, que direciona onde devemos priorizar e

resolver os problemas em questdo. Abaixo ¢ demonstrado que a estrutura é maior problema, e
se resolvido essa questdo 58% das reclamagdes existentes serdo resolvidas, se forem
determinadas as mudancas e melhorias na estrutura e no atendimento ao cliente, serdo
eliminadas 88% das rejeicdes existentes sobre os servigos ofertados pela Rodoviaria, e se for
adicionada a mudanca do local, serdo eliminadas todas as reivindica¢des dos clientes da

mesma.

Grafico 5: Analises de qualidade com uso de Diagrama de Pareto.
Fonte: Autor, 2015

Nas amostras colhidas também foram inseridas sugestdes em busca de progressos para o
Terminal rodoviario, e entre as coletas, as sugestdes mais abordadas foram: Ampliacdo do
local, maior limpeza na drea, maior presenca de policias, melhoria nos setores de espera,
melhoria no embarque e desembarque de passageiros, maior iluminagdo nos periodos
noturnos, e treinamentos aos funciondrios, com o propdsito de melhorar o atendimento.

7. CONCLUSAO

A partir desse estudo pode se concluir que o terminal rodovidrio da cidade de Manaus
ndo atende as condi¢des badsicas aos seus clientes. Na introduc¢do do projeto de construgdo da
rodovidria, alguns problemas que continuaram constantes, € mesmo com todas as reformas,
ainda estdo presentes, até pelo simples fato de que nimero de usudrios s6 aumenta. Contudo
existem, maneiras de corrigi-las, através de operagdes bem planejadas, de forma que venham
atender da melhor forma possivel os clientes, o que é mais representativo, ou seja, 0 Servico
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prestado. Com os eventos futuros o terminal rodovidrio precisard passar por operacdes de
melhoria em toda a sua extensdo, e o evento em foco serdo os jogos da modalidade futebol

olimpico que ocorrerdo na Arena da Amazonia. Ideias sugeridas sdo:

Reformas estruturais em todas as dreas do terminal rodovidrio: drea de espera, setor de
embarque e desembarque, banheiros, iluminacao e etc.;
— Implantag@o de um posto policial dentro do terminal rodovidrio;
— Implantagdo de programas de limpezas constantes no local;
— Treinamentos para funciondrios de atendimento;
— Implantar um seméforo na saida da rodovidria, pois ha dificuldade na saida dos Onibus
rumo a seus destinos.
Portanto, podemos concluir que o terminal rodovidrio de Manaus apresenta grandes
dificuldades em satisfazer as necessidades de seus clientes, possibilitando assim o incremento

de atividades de melhorias para os futuros jogos olimpico nesta sub-sede.
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