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Nas ultimas décadas, com a evolugéo do sistema globalizado e da livre concorréncia, a exigéncia do consumidor fica
cada vez mais criteriosa e rigorosa. Com isso, criaram-se programas de melhoria de qualidade de produtos e servicos em diversos
ramos do mercado, destacando as instituices e empresas mais competentes e estimulando o crescimento da qualidade e
produtividade. O transporte publico é um setor que afeta muito o desenvolvimento das cidades e, desta forma, merece especial
atencdo. Para avaliacdo do servico de transporte publico é necessario analisar, de forma comparativa, empresas operadoras através
de um estudo de Benchmarking. Este baseia-se na comparacéo dos indicadores de desempenho das empresas, para 0s quais sao
atribuidos pesos (grau de importancia). Com auxilio de um software de tomada de deciséo através de analise multicritério(AHP-
Analytic Hierarchy Process), que funciona com calculos matriciais, é possivel determinar as operadoras mais eficientes. Assim,
realga-se onde esta localizada a qualidade e eficiéncia do mercado, servindo de vitrine ndo apenas para 0s usuarios, como também
para a concorréncia que buscaré a evoluir para ndo perder clientes.

165





