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Resumo: As necessidades de locomoção de um lugar para outro, que se dão desde uma oportunidade de 

emprego até uma viagem de lazer, tornam o transporte público a principal modalidade de deslocamento de 

passageiros no Brasil. Com isso o presente trabalho tem como objetivo analisar a qualidade do sistema de 

transporte intermunicipal entre cidades adjacentes, e propor adequação dos serviços visando uma melhoria para 

os usuários. Para análise dos dados foi utilizado o método Analytic Hierarchy Process (AHP), que auxilia na 

modulação dos pesos dos atributos e escolhas das alternativas. Com base nos resultados obtidos, identificou-se 

que os constructos possuem pesos semelhantes na visão do usuário, demonstrando a importância de melhoria 

sobre todos os parâmetros que compõe o sistema de transporte. Após essa análise foi avaliada a qualidade 

percebida e calculada a qualidade revelada avaliando os parâmetros com apoio do método de Apoio à Decisão 

Multicritério, observou que a qualidade percebida indica uma avaliação regular, e a revelada apresenta-se entre 

ruim e regular. Por fim, foram propostas melhorias para o sistema de transporte intermunicipal com origem na 

cidade de Jardim de Piranhas (RN) e destino a cidade de Caicó (RN). 

 

Palavras-chave: Transporte Público. Qualidade. Método AHP.  

 

 

1. INTRODUÇÃO 

  

O transporte público no Brasil é o meio de condução mais utilizado pela população devido a regularidade dos 

serviços oferecidos, bem como, a maior abrangência da malha viária, possibilitando a facilidade de 

deslocamento, proporcionando um serviço mais acessível [1]. 

De acordo com [2] a necessidade de se locomover entres cidades de pequeno porte para outras cidades, incide 

em decorência da ausência de alguns serviços como atendimento à saúde, serviços institucionais, acesso à 

educação, oportunidades de trabalho, como também, para lazer. Mesmo diante das necessidades, uma parcela da 

população opta por continuar residindo nas cidades de pequeno porte, seja pelo custo de vida, pela comodidade, 

segurança e a facilidade de se locomover para regiões proximas. 

Segundo [3], para realização do trajeto em atendimento as necessidades identificadas, são utilizados modos 

de transporte motorizados individuais e coletivos. Dentre as alternativas disponíveis, pode-se identificar a 

realização de forma mais frequente, de linhas de ônibus regular, vans de lotação, táxi e automóveis particulares. 

A análise do sistema de transporte intermunicipal entre cidades de pequeno porte tem sua relevância, 

considerando o número reduzido de pesquisas para esse tipo de localidade, e, quando trata-se da região do 

Seridó, localizado no Rio Grande do Norte, praticamente, inexiste. Desta forma, busca-se suprir esta ausência 

analisando o comportamento do transporte entre as cidades. 

A ausência de uma fiscalização mais efetiva da prestação de serviço de transporte intermunicipal entre 

cidades adjacentes contribui para que a qualidade do sistema deixe a desejar. Partindo dessa hipótese, o trabalho  

buscou realizar um diagnóstico da avaliação da qualidade, dando ênfase no sistema de transporte intermunicipal, 

com origem na cidade de Jardim de Piranhas (RN) e destino a cidade de Caicó (RN), identificando a satisfação 

da população, as principais deficiências, e oportunidades de melhoria para o serviço de transporte. 

 

2. REFERENCIAL TEÓRICO  

 

2.1. Caracterização do Transporte Público 

O termo transporte é empregado para caracterizar deslocamentos entre diversos locais que permitam 

interações econômicas, sociais e de lazer. Sabe-se que realizar viagens é importante e necessário na vida 

cotidiana. A atenção em evoluir sempre em meios que possibilitem deslocamentos está frequente desde da 

antiguidade, quando os homens desenvolveram alguns caminhos durante a vida nômade e rotas comerciais [4].  
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As atividades de transporte dão suporte para o crescimento das cidades. Sendo assim, torna-se indispensável 

a compreensão sobre os fatores urbanísticos, são eles, a população, o uso do solo e obras de infraestrutura urbana 

e a densidade, fatores que geram algumas mudanças significativas na mobilidade urbana e posterior no meio 

ambiente, diz [2]. 

Por isso, é fundalmental o equilíbrio entre o território ambiental e do desenvolvimento socioeconômico, pois 

percebe que esses procedimentos podem gerar diversos impactos em função de sua localização. Uma vez que o 

sistema de transporte acontece para dar mobilidade as pessoas em atividade da necessidade de inclusão das 

mesmas de acordo suas funções para [5]. 

Segundo [6], os assuntos de planejamento urbano e preocupações ambientais e sociais, quanto a 

movimentação, trânsito e demais políticas, tem provocado algumas discussões no que tange a mobilidade, 

introduzindo a sustentabilidade, que com encadeamento ao sistema de transportes, pretende à priorização dos 

cidadãos ao contrário da densificação de veículos, evoluindo as condições de deslocamento nas cidades. Por sua 

vez os fundamentos de sustentabilidade e desenvolvimento sustentável já são bastante discurtidos em países 

desenvolvidos, diferente do Brasil onde esses assuntos são colocados em segundo plano. 

O transporte público para [7] é composto por um grupo de ferramentas tecnológicas, oferta de veículos de 

transporte, infraestrutura e planejamento, que tem finalidade de proporcionar condições de mobilidade e 

economia, tanto em tempo quanto em valor monetário, visando amenizar os índices de congestionamento e 

poluição presente, essencialmente, na maioria das cidades grandes. 

[3] descreve o transporte público como aquele que não apresenta a variabilidade do automóvel, livre escolha 

de trajeto, consecução do deslocamento no horário apropriado. Porém, apresenta como vantagem a economia de 

local público para sua aplicação. Exigindo menos de 10% da área viária em comparação com o transporte 

particular.  

Ainda [3] define o transporte público, representando os modos ou veículos empregrado para:  

 Transporte de massa (metrô, trem de subúrbio, bonde ou pré-metrô);  

 Transporte coletivo (trólebus, ônibus, microônibus/lotação);  

 Transporte individual (táxi).  

[8] afirma que o sistema de transporte público é eficiente, quando considera alguns parâmetros: cobertura 

espacial ampla; tempos curtos de caminhada até os pontos de parada; oferta adequada de viagens; baixo tempo 

de espera nos terminais; conforto dentro dos automóveis; informação de qualidade para os passageiros; 

integração física e tarifária entre as várias modalidades de transporte público; velocidades médias do veículo; 

custo acessível à todos, com subsídios controlados socialmente; e, adaptação para acesso e uso de segmentos 

especiais (crianças, portadores de deficiência, idosos). 

 

2.2. Serviço de Transporte Público Intermunicipal 

Para realização do transporte público intermunicipal existe a legislação específica do setor que estabelece a 

prestação de serviços públicos prevista no artigo 6º da Lei Federal n.º 8987/95, que estabelece que “toda 

concessão ou permissão pressupõe a prestação de serviço adequado ao pleno atendimento dos usuários conforme 

estabelecido nessa lei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato”, visando a qualidade do serviço e a 

política tarifária [9]. 

Ainda segundo o Art. 6º da referida Lei, o serviço adequado, diz respeito à qualidade da prestação de serviço, 

devendo satisfazer as condições de regularidade, continuidade, eficiência, segurança, atualidade, generalidade, 

cortesia na sua prestação e modicidade das tarifas. Além disso, atualização de tecnologias, conservação do 

equipamento e instalações, e continuidade do serviço.  

 

2.3. Avaliação da satisfação dos usuários 

A satisfação de clientes, na sua forma ampla, está relacionada a dois pontos: o primeiro é a satisfação 

acumulada que decorre alguns encontros entre o cliente e aquele que presta o serviço, já o segundo é a satisfação 

em um processo específico em que a experiência de consumo ligada a aspectos de um pequeno prazo [10]. 

Relacionando-se especificamente à primeira ideia de satisfação, apesar de teóricos concordarem que é correto a 

medição em uma transação específica, é sobrepujante o uso da segunda quando comparada a mais variáveis 

incluídas na transação, como a qualidade do serviço prestado [11].  

Ao tratar a qualidade em serviços, atividade atrelada diretamente às necessidades dos clientes, este enfoque é 

substancial, pois a qualidade em atividades como serviços são resultantes do nível em que as experiências dos 

clientes são atendidas conforme suas percepções do serviço prestado. No entanto, quando se trata de serviços, 

algumas implicações, como diferentes percepções entre os clientes e dificuldades na avaliação durante o 

processo de prestação do serviço, entravam a busca da qualidade nas expectativas do consumidor. Porém, é no 

cliente que a qualidade deve ser entendida, visto que é ele quem vai avaliar o serviço mediante sua percepção 

[12]. 

 

2.4. Fatores de qualidade para o Transporte Público 

A realização de uma viagem conforme [2] requer um determinado tempo e quando se fala deste 

deslocamento no sistema de transporte público, há que se considerar neste tempo de viagem algumas fases: a 
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caminhada que se realiza até o ponto de parada; a espera pelo transporte; o tempo gasto dentro do veículo (caso 

haja transbordo, deve-se considerar o percurso total, incluindo o tempo de desembarque e o tempo gasto no outro 

veículo); e, por fim a caminhada até o destino final. 

A tabela 1 do estudo de [2] descreve sobre os principais atributos do sistema de transporte público, entre os 

quais pode-se destacar: acessibilidade, tempo de viagem, pontualidade, lotação, confiabilidade, característica dos 

veículos, características dos pontos de paradas, segurança, sistema de informação e comportamento dos 

operadores. 

 

Tabela 1. Fatores caracterizadores da qualidade. Fonte: Adaptada de Ferraz e Torres (2004). 
FATORES CARACTERIZADORES DA QUALIDADE 

FATORES CONCEITUAÇÃO 

Acessibilidade 
Está associada à distância percorrida para iniciar e finalizar a viagem, e à comodidade 

experimentada nesses percursos. 

Frequência de 

Atendimento 

Está relacionada ao intervalo de tempo da passagem dos veículos, o qual afeta diretamente o tempo 

de espera nos locais de parada. 

Tempo de viagem 

Corresponde ao tempo gasto no interior dos veículos e depende da velocidade média de transporte e 

da distância entre os locais de embarque e desembarque, além das condições do trânsito e do tipo de 

tecnologia dos veículos. 

Lotação Corresponde à quantidade de passageiros no interior dos veículos. 

Confiabilidade 
Está relacionada ao grau de certeza dos usuários de que o veículo de transporte público vai passar na 

origem e chegar ao destino no horário previsto, com alguma margem de tolerância. 

Segurança Em geral, a segurança compreende a condução dos motoristas, e acidentes envolvendo os veículos.  

Características dos 

veículos 

A tecnologia e o estado de conservação dos veículos são fatores determinantes na comodidade dos 

usuários. E com relação à qualidade os fatores são: idade, número de portas, etc. 

Características dos 

locais de parada 

Em relação às características físicas dos locais de parada, os seguintes aspectos são importantes: 

sinalização adequada e existência de cobertura e bancos para sentar. 

Sistema de 

informações 

Pode ser avaliado por meio dos seguintes aspectos: disponibilidade de folhetos com itinerários e 

horários das linhas, colocação do número e do nome das linhas que passam nos locais de parada e 

seus respectivos horários ou intervalos e existência de posto para fornecimento de informações e 

recebimento de reclamações e sugestões (pessoalmente e por telefone) 

Conectividade 
Pode ser avaliado com base nos seguintes parâmetros: porcentagem de viagens com necessidade de 

realizar transbordo. 

Comportamento 

dos operadores 
A avaliação pode ser feita com base nos seguintes itens: condutores dirigindo com habilidade e 

cuidado e condutores e cobradores prestativos e educados. 

Estado das vias 
A avaliação pode ser feita com base nos seguintes aspectos: existência ou não de pavimentação, 

buracos, lombadas, e valetas pronunciadas, bem como de sinalização adequada. 

 

Para [13], os principais critérios de avaliação da qualidade para o transporte público na visão do usuário são: 

confiabilidade (intervalo entre veículos, tempo de viagem), responsabilidade (atendimento ao usuário), empatia 

(disposição do motorista e cobrador em dar informações), segurança (condução do motorista), tangibilidade 

(limpeza e conservação do veículo), conforto (bancos, iluminação, ventilação), acessibilidade (localização dos 

pontos de parada), preço (tarifa), comunicação (informação sobre os horários), imagem (identificação da 

linha/serviço), momentos de interação (contato com motorista/cobrador). 

 

2.5. Qualidade percebida e revelada 

A qualidade percebida, refere a uma dimensão técnica, sendo aquilo que os clientes recebem em suas 

interações. Neste sentido, a qualidade refere-se a uma dimensão chamada qualidade técnica do resultado, sendo 

que a medição pode ser feita de forma objetiva, devido a esse caráter técnico [14].  

Para [15], a qualidade revelada é obtida quando a qualidade experimentada atende às expectativas do cliente, 

ou seja, a qualidade esperada. Assim, o processo de avaliação da qualidade do serviço feita pelo cliente, está em 

função de suas expectativas (qualidade esperada) e de sua percepção do serviço (qualidade experimentada). 

De acordo com [16], afirmam que a qualidade do serviço é um resultado da comparação das percepções com 

as expectativas do cliente. Está relacionada com nível de satisfação do cliente, logo a satisfação do consumidor é 

função do desempenho percebido e das expectativas [17]. Apresentam três possibilidades nas relações entre 

expectativas e percepções dos clientes [18]: 

 Expectativas < Percepções: a qualidade percebida é boa. 

 Expectativas = Percepções: a qualidade percebida é aceitável. 

 Expectativas > Percepções: a qualidade percebida é pobre. 

Quanto à qualidade final dos serviços, ela representa para o usuário uma construção multidimensional da 

avaliação que o cliente projeta, tanto sobre a qualidade objetiva do serviço, como sobre a sua qualidade 

subjetiva. Ambas o cliente tem do próprio serviço, e sobre a comparação corporativa que configura não só a 

qualidade esperada, mas também a que condiciona a percepção do serviço recebido [14]. 

A figura 1 apresenta uma relação entre a expectativa do cliente em relação ao serviço prestado, pelo qual o 

cliente define sua percepção quanto a qualidade do serviço. 
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Figura 1. A qualidade percebida pelo cliente. Fonte: Gianesi&Corrêa (1994). 

 

2.6. Método de Apoio à Decisão Multicritério AHP 

Os métodos multicritérios de tomada de decisão são considerados técnicas matemáticas capazes de ajudar na 

resolução de problemas em que os critérios sejam divergentes [19]. O método (AHP) desenvolvido por Saaty é 

baseado em decomposição, julgamentos comparativos e síntese das prioridades, cujos critérios podem ser 

quantitativos ou qualitativos, visto que as comparações são feitas de maneira relativa entre as alternativas [20]. 

De acordo com [21], o método multicritério AHP auxilia a tomada de decisão que envolve multicritérios e 

uma escolha hierárquica. Esse método avalia a importância dos critérios, faz uma comparação das alternativas de 

cada critério e por fim ranqueia as alternativas, conforme representado na Figura 2. Logo, a finalidade do método 

de Análise Hierárquica é encontrar uma alternativa ótima que atenda às necessidades consideradas importantes 

[22]. 

 

 
Figura 2. Esquema da estrutura hierárquica. Fonte: Adaptada de Bandeira (2008) 

 

A utilização do método AHP é também indicada pelo fato de mensurar critérios tangíveis com intangíveis, 

por meio de uma escala de razão, podendo o problema ser divido em diversas partes, relacionando-as e 

conectando os juízos de comparação com o objetivo final da aplicação [23]. 

Para o desenvolvimento do método é preciso seguir três passos: começando pela decomposição do problema 

em níveis hierárquicos com critérios e subcritérios, em seguida a análise comparativa binária entre os critérios 

através da Escala Fundamental de Saaty e pôr fim a síntese das prioridades com cálculos de autovetores e 

autovalor, repetindo o processo para cada nível hierárquico até se obter o resultado final [20]. 

 
3. MÉTODO DA PESQUISA 

O trabalho foi dividido em 5 etapas: 1. Caracterização da área de estudo; 2. Definição dos indicadores de 

qualidade; 3. Análise da qualidade; 4. Tomada de decisão; 5. Aplicação do método AHP. 

 

3.1. Caracterização da Área de Estudo 

O município de Jardim de Piranhas, considerada uma cidade de pequeno porte está localizado na região 

Seridó do estado do Rio Grande do Norte. Possui uma área territorial de 330,532 km², estando 306 km de 

distância de Natal, a capital do estado. Segundo dados do IBGE sua população estimada em 2018 é de 14.730 

habitantes, com uma densidade demográfica 40,86 hab/km² [24]. 

 

3.2. Definição dos indicadores de qualidade 

Nesta etapa, definida pela avaliação técnica, é caracterizada por parâmetros de qualidade escolhidos a partir 

de critérios considerados essenciais para o sistema de transporte efetivo. Portanto, os seis parâmetros foram 

decompostos em fatores que fossem aderentes aos critérios definidos citados anteriormente, a fim de serem 

melhor compreendidos pelos os usuários. Os critérios atribuídos a cada dimensão foram: 

 Atendimento: cordialidade; 

 Veículo: estado de conservação dos veículos, conforto, ocupação e higiene; 

 Deslocamento: horário de saída conforme previsto, diversidade de horários de partida, tempo de viagem; 

Objetivo Geral 

Critério 1 Critério 2 Critério 3 Critério 4 Critério 5 
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 Segurança (viária): condução do motorista, dispositivos de segurança adequados ao uso e respeito às leis 

de trânsito; 

 Serviços diferenciais: deixar em casa, oferecer água ou lanche;  

 Preço: comparado com outros modos de transporte, relação custo-benefício, ou seja, o valor pago em 

relação ao serviço oferecido; 

Esses pârametros foram escolhidos com base no estudo de [1], e serviram para avaliar a qualidade do 

transporte público. 

 

3.3. Análise da qualidade 

Para a realização deste trabalho foi avaliada a percepção dos usuários com relação a importância que cada um 

dos parâmetros de qualidade do transporte público. A coleta dos dados foi realizada utilizando um questionário 

eletrônico, dividido em três partes: a primeira busca a caracterização do usuário; a segunda procura identificar a 

importância dada a cada parâmetros de qualidade, onde o entrevistado faz análise par a par dos critérios, para 

facilitar sua avaliação e compreensão; e, a terceira, o usuário atribui um indicador uma nota, utilizando a escala 

Likert, na qual o valor 1 indica o menor grau de satisfação e o valor 5 indica o maior grau de satisfação, e, uma 

nota de forma separada para a satisfação geral quanto o sistema. 

Após a sua aplicação, é realizado a agregação dos resultados, considerando as respostas como uma decisão 

em grupo. Cada entrevistado é compreendido como um decisor, para então fazer a proporcionalidade dos dados 

obtidos, utilizando o método de hierarquia AHP. Por último será analisado a satisfação particular de cada 

parâmetro e uma satisfação geral, para avaliar a qualidade revelada e percebida. 

 

3.4. Tomada de Decisão 

No estudo, o resultado da amostra da população, é considerada como uma decisão em comunidade, ou seja, 

cada pessoa é vista como um decisor. Contudo, diferentemente de outros processos de decisão e/ou negociação, 

os decisores aqui não interfere ativamente da decisão final, mas apenas colaboram com uma opinião individual 

[20]. 

O cálculo aplicado para se obter a média final dos pesos fornecidos pelas pessoas colhidos na amostragem é a 

partir da média geométrica, dada pela (Equação 1), onde: 𝐶𝑖: critério i; 𝑃𝑑𝑘: Peso dado ao decisor 𝑑𝑘; 𝑑𝑘: Decisor 

(l...k); S: Número de decisores, a seguir: 

 (1) 

3.5. Aplicação de Método AHP  

O método AHP, utiliza uma estrutura hierárquica, dividindo os critérios e subcritérios analisados em níveis 

dependentes um do outro. Neste trabalho sua estrutura fica apenas com dois níveis, composto pelo objetivo 

global ou final, e o primeiro nível da hierarquia com 5 critérios. 

Os critérios são comparados par a par, utilizando a escala fundamental de Saaty. Ela apresenta pesos que 

variam de 1 a 9, em que 1 significa ter a mesma importância entre dois critérios analisados e 9 é a extrema 

importância de um critério sobre o outro, como mostrada na Tabela 3. 

 

Tabela 3. Escala Fundamental de Saaty. Fonte: Bandeira (2008). 

Intensidade de 

importância 
Definição Explicação 

1 Igual importância As duas atividades contribuem igualmente para o objetivo. 

3 
Importância pequena de uma sobre 

a outra 

A experiência e o julgamento favorecem levemente uma 

atividade em relação a outra. 

5 Importância grande ou essencial 
A experiência e o julgamento favorecem fortemente uma 

atividade em relação a outra. 

7 Importância muito grande 

Uma atividade é muito fortemente favorecida em relação a 

outra; sua denominação de importância é demonstrada na 

prática. 

 9 Extremamente importante 
A evidência favorece uma atividade em relação a outra com 

mais alto grau de certeza. 

2,4,6,8 
Valores intermediários entre os 

valores adjacentes 

Quando se procura uma relação de compromisso entre duas 

definições. 

Recíprocos dos 

valores acima de 

zero 

Se a atividade i recebe uma das 

designações diferentes acima de 

zero, quando comparada com a 

atividade j, então j tem o valor 

recíproco quando comparada a i. 

Uma designação razoável 

Racionais Razões resultantes da escala 
Se a consistência tiver de ser forçada para obter valores 

numéricos n, somente para completar a matriz. 
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Esta grandeza permite que se retirem valores de sua escala absoluta para transformá-los em uma escala 

relativa, quando os parâmetros são comparados par a par em uma matriz de decisão [20]. Dessa maneira é 

possível transformar principios verbais em valores numéricos que representam relevância de um elemento em 

relação a outro. 

Para facilitar a avaliação das pessoas em relação os parâmetros de qualidade do sistema de transporte, foi 

utilizado uma escala (Tabela 4) com faixas de valores percentuais que varia de 10% a 90%, sendo que cada faixa 

está associada a um valor específico da escala fundamental de Saaty. Cada faixa totaliza o valor de 100% e os 

valores intermediários não foram usados para melhor compreensão do usuário ao realizar a comparação binária. 

 

Tabela 4. Relação da Escala adotada e a Escala Fundamental de Saaty. Fonte: Bandeira (2008). 

Faixa de Valores percentuais 

Escala 

Fundamental de 

(Saaty) 
Grau de Importância Relativa 

Componente A Componente B Pesos Definição 

90% 10% 9 
Componente A é extremamente mais importante 

que o Componente B. 

80% 20% 7 
Componente A é muito importante em relação ao 

Componente B. 

70% 30% 5 
Componente A é importante em relação ao 

Componente B. 

60% 40% 3 
Componente A é pouco importante em relação ao 

Componente B. 

50% 50% 1 Os dois componentes têm a mesma importância. 

40% 60% 1/3 
Componente B é pouco importante em relação ao 

Componente A. 

30% 70% 1/5 
Componente B é importante em relação ao 

Componente A. 

20% 80% 1/7 
Componente B é muito importante em relação ao 

Componente A 

10% 90% 1/9 
Componente B é extremamente mais importante 

que o Componente A. 

 

Os valores do julgamento de comparação binária, é montada em uma matriz quadrada de n x n, em que as 

linhas e colunas correspondem aos n critérios analisados em questão. 

Considerando essa matriz quadrada, a matriz de decisão, A = [𝑎𝑖𝑗], com i, j = 1, 2, 3, ..., n, onde cada linha i 

dar as razões entre o peso do critério de índice i de todos os outros. Segundo [20] as matrizes são sempre 

recíprocas e positivas. Assim, o valor 𝑎𝑖𝑗 representa a importância relativa do critério da linha i face ao critério da 

coluna j, onde apenas a diagonal principal assume valores iguais a 1.  

A partir da matriz, é obtida a matriz de comparação par a par normalizada, onde é possível calcular o 

autovetor (w) e o autovalor (𝜆𝑚á𝑥) máximos. Para o AHP, quanto mais próximo o valor de 𝜆𝑚á𝑥 estiver de n, 

melhor será a consistência dos julgamentos. O autovetor encontrado terá que atender a seguinte Equação 2. 

  (2) 

E após encontrar o autovetor normalizado, é possível obter o autovalor, através da Equação 3. 

 (3) 

De acordo com [20], segundo o teorema de Saaty, a matriz A é consistente se, e somente se, ≥𝑛. Então 

o valor ( −𝑛) é um indicador de consistência dos julgamentos após a formação de A e a obtenção de W 

normalizado. Quanto mais próxima de zero estiver tal diferença, maior será a consistência dos julgamentos. 

Logo, a perturbação ou índice de consistência (IC) da matriz A é calculada pela Equação 4. 

  (4) 

 

E a razão de consistência (RC) da matriz A em questão é obtida através da Equação 5: 

   (5) 

Para uma consistência considerada aceitável para n > 4 ela deve ser RC ≤ 0,10. Quanto maior o RC, maior a 

inconsistência da matriz de julgamento. O índice aleatório ou randômico é obtido através da Tabela 5, que indica 

os valores das matrizes 𝑛 𝑥 𝑛. 

Tabela 5.  Índice Randômico para matriz de ordem n x n. Fonte: Bandeira (2008). 
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n x n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

IR 0 0 0,58 0,89 1,11 1,25 1,35 1,4 1,45 1,49 

 

4. RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 

4.1. Avaliação Técnica 

Com os dados obtidos e analisado, percebe-se que a frequência de atendimento tem um intervalo entre um 

veículo e outro a cada 20 minutos, depende, também, do horário e da demanda. Já o tempo de viagem, tem em média 

30 a 40 minutos para chegar no destino desejado.  

 Os transportes na sua maioria das vezes não apresentam superlotação, isso se dá pelo fato de existir fiscalização da 

polícia rodoviária durante o trajeto. Em relação à confiabilidade os entrevistados ressaltam a pontualidade e a 

qualidade do serviço prestado pelos operadores.  

 A segurança é uma parte relevante a ser tratada em uma frota de veículos, tanto no aspecto da manutenção do 

carro quanto na segurança interna do mesmo em relação aos passageiros. No que diz respeito a manutenção, o tipo 

escolhida foi a preventiva, que visa realizar manutenções programadas a fim de evitar falhas mecânicas. Já na parte 

interna do carro a segurança dos passageiros fica por conta do cinto de segurança e dos extintores de incêndio. De 

uma forma, os veículos são considerados confortáveis, com idade média de 5 anos, e, oferecendo um ambiente 

agradável aos clientes/passageiros. 

 Os locais de parada foram definidos dentro do trajeto o veículo, porém não há regulamentação quanto a isso. Em 

relação a informações aos usuários, não há registros definidos: os horários não são regulares; não há prioridade quanto 

a partida dos veículos; o horário de partida é definido pela quantidade de passageiros – as pessoas se dirigem até o 

local onde os carros encontram-se estacionados, esperando formar uma lotação de pessoas que o motorista considere 

viável para realizar uma viagem. Atualmente, não há serviços diferenciados para coleta dos passageiros em suas 

residências, ficando sob a responsabilidade dos passageiros a realização desse trajeto. 

 

4.2. Avaliação dos Indicadores 

Com base nos resultados obtidos junto aos usuários, analis3ando a importância dos parâmetros de qualidade, 

avaliados em uma comparação binária, o primeiro passo é efetuar a agregação dos dados, considerando como uma 

decisão em grupo.  

Após esse procedimento, é possível montar a matriz de julgamento/decisão, por meio da comparação entre os 

critérios com base na escala de comparação (Tabela 6). A matriz de decisão par a par normalizada, obtida após 

correlacionar os dados (Tabela 7). 

 

Tabela 6. Matriz de julgamento. Fonte: Autoria própria. 

 
 

Tabela 7. Matriz de comparação par a par normalizada. Fonte: Autoria própria. 

 
 

Conforme os cálculos do método AHP, obtiveram os vetores de prioridade Corre (w), o autovalor (λmax), o índice 

de consistência (IC), e a razão de consistência (RC), apresentado na Tabela 8. 

Uma diretriz importante de Saaty, é que as matrizes de julgamentos tenham RC (razão de consistência) que não 

ultrapasse o valor de 0,10, como o valor de RC é 6,4E-05, considera uma matriz consistente e aceitável, pois está 

dentro do limite pressuposto. 
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Tabela 8. Cálculos do AHP. Fonte: Autoria própria. 

 
 

Ao analizar os resultados necessários do método, foi encontrado os seguintes valores relativos ao grau de 

importância dos parâmetros utilizados para o sistema de transporte público (Figura 3). A partir dos dados não 

conseguimos afirmar da importância maior de um parâmetro sobre os demais, isso mostra que os usuários não 

consideram apenas o preço para avaliação do serviço. 

 

Figura 3. Hierarquia com os valores relativos ao grau de importância. Fonte: Autoria própria. 

 

4.3. Avaliação da qualidade percebida e revelada 

Para avaliação da satisfação dos usuários com a qualidade do sistema de transporte público foi adotado 

indicadores, com base na escala Likert, avaliando de 1 a 5 (Gráfico 1). Do total de 200 entrevistados, o 

pârâmetrro atendimento teve uma média 3,02, se classificando com grau 3, regular. Já os critérios, deslocamento, 

segurança, serviços diferanciais, veículo e o preço, obtiveram respectivamente, 2,95, 2,89, 2,55, 2,53, 2,52, entre 

os graus 2 e 3 com classificação de ruim e regular. Por meio desses dados, pode-se calcular a qualidade revelada. 

 
Gráfico 1. Satisfação com a qualidade do transporte público. Fonte: Autoria própria. 

 

Com o Gráfico 1 é possivel analisar os percentuais de cada um dos criterios de forma geral. Este gráfico também 

é importante para calcular o grau de satisfação da qualidade revelada. As pontuações obtidas (Figura 4), foram 

obtidas pelo cálculo da média ponderada. O cálculo da média ponderada foi realizado utilizando o somatório das 

multiplicações entre o total de votos atribuído pelos clientes e os pesos das notas atribuídas pelo autor, dividido 

pelo total de respostas obtidas. A qualidade revelada é obtida, por meio da razão da média ponderada dos 

parâmetros de qualidade, sobre o autovetor.  
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Figura 4. Qualidade revelada. Fonte: Autoria própria. 

 

Analisando a Figura 4 é observado os aspectos sobre o nivel de satisfação em graus, a respeito da qualidade 

revelada. Sendo assim a analise mostra que o nível de satisfação se aproxima, mas não consegue atingir o grau 

de satisfação 3, com um percentual de 2,7424.  

Dando continuidade a pesquisa é necessário utilizar os dados do questionamento sobre a satisfação geral após 

o uso do tranporte. O resultado de tal questionamento está representado no Gráfico 2. 

 
Gráfico 2. Sastifação geral do sistema de transporte. Fonte: Autoria própria. 

 

 

No Gráfico 2, é possivel dizer que a qualidade percebida foi um pouco superior do que os resultados da 

qualidade revelada, com um grau de satisfação de 3,035 enquadrando-se na classificação regular. Um dos 

motivos para que a qualidade percebida seja maior que a revelada se da pelo fato de normalmente a expectativa 

ser diferente da realidade. Uma vez que só é possivel mensurar com mais segurança a utilização de um serviço 

como este depois de tê-lo vivenciado na prática. 

Com isso, algumas melhorias no sistema podem ser levadas em considerações, como exemplos, um melhor 

atendimento por parte dos condutores do transporte, o veículo dispor de uma segurança mínima para os usuarios, 

assim fazerem suas viagens sem preocupações e com uma comodidade agradavel. Dessa forma a qualidade será 

atendida para os que utilizarem. 

 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O presente trabalho teve como finalidade analisar a qualidade do sistema de transporte intermunicipal entre 

as cidades de Jardim de piranhas/RN e Caicó/RN, e apresentar oportunidade de melhoria dos serviços prestado, 

visando uma melhor qualidade para os usuários. Após definir os indicadores e caracterizar o sistema, utilizou-se 

os dados coletados referentes aos critérios pré-estabelecido. 

Para analisar o ponto de vista dos usuários sobre o sistema de transporte público, optou-se por utilizar o 

método de hierarquia AHP, tendo grande relevância, por auxiliar na tomada de decisão do grau de importância 

dos múltiplos parâmetros, encontrando resultados satisfatórios para a obtenção do índice de qualidade do sistema. 

Com os cálculos, notou-se que não há um parâmetro de maior relevância para o usuário, devendo os 

prestadores de serviço atentar para todos os parâmetros. Posteriormente, avaliou-se a qualidade percebida e 

revelada do sistema, com base nos indicadores citados anteriormente. Com isso, pode-se perceber que a 

qualidade percebida foi ligeiramente superior a qualidade revelada, com diferença aproximada de 10% entre os 

indicadores. 

Na avaliação técnica é possível identificar problemas causados pela ausência de fiscalização por meio de uma 

cooperativa, como ausência de horários/dias de operação regular e definição do horário de partida pelos próprios 

operadores do serviço. 



___________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________ 

10 

Portanto, o objetivo do estudo foi atingido, pois conseguiu-se mensurar quantitativamente a qualidade do 

sistema de transporte intermunicipal, através do método escolhido pelo autor. 

Mesmo o trabalho tento conseguido atender aos objetivos propostos, durante a elaboração do mesmo e com 

as análises realizadas é possível identificar oportunidades para trabalhos futuros, como: identificação das 

necessidades dos usuários para realização do trajeto; avaliação dos requisitos apresentados na legislação que não 

estão adequados; análise do custo da tarifa adotado pelo serviço, entres outros. 

Por fim, para que haja uma melhoria no sistema de transporte, com relação a qualidade dos parâmetros que 

obtiveram uns índices não satisfatório, se faz necessário que os operadores, façam um treinamento para o 

transporte de passageiros em questões direcionadas a orientações de melhor atendimento aos usuários. 
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