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RESUMO

O setor de transporte publico é, na maioria das vezes, alvo
de criticas dos seus usuarios. Por outro lado, é importante
para a qualidade de vida de milhGes de pessoas que o
usam para se locomover diariamente, em geral em grandes
cidades. Este trabalho se atém a levantar os critérios que
0s usuarios do metrd de uma metrépole brasileira utilizam
para avaliar a qualidade dos servigos prestados. Esta é
uma pesquisa exploratoria de abordagem qualitativa. Para
a coleta de dados, foram entrevistados 20 usuarios do
metr6. A partir da analise de conteudo, foram identificados

0s itens mais citados pelos respondentes. Eles foram
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agrupados nas seguintes categorias: rapidez, preco,
frequéncia, pontualidade, atendimento, seguranca,
conforto, limpeza, comodidade, localizacdo e praticidade.
Os resultados obtidos séo coerentes com as dimensdes de
gualidade encontradas na literatura, notadamente em
relacAo aos aspectos tangiveis, de seguranca, de
confiabilidade, de presteza e de empatia. A partir dos
dados obtidos, foi possivel realizar o desenvolvimento de
uma escala de mensuracédo da qualidade percebida criada
especificamente para a avaliacdo dos servicos prestados
pelo metrd desta metrépole. Além disso, as informacdes
sdo Uteis para a tomada de decisdo dos gestores, bem
como em relagdo ao controle dos procedimentos e
treinamento/avaliacdo dos funcionéarios, o que resultara na
melhoria da qualidade dos servicos prestados.
Palavras-Chave: Marketing de servicos. Atributos de
qualidade. Transporte publico.

ASSESSMENT CRITERIA ABOUT THE SUBWAY
QUALITY BY THEIR USERS: A STUDY OF BELO
HORIZONTE SUBWAY.

ABSTRACT

The area of public transportation is, most of the time, a
target of critics by their users. On the other hand, it is
important for the life quality of millions of people which use
the subway to move quickly and daily to different places, in
most Brazilian big cities. The goal of this investigation is to
gather criteria that subway users in a Brazilian big city
consider important to assess the quality of the services
they receive. This is an exploratory research using a
qualitative approach. In order to collect data, 20 subway
users were interviewed. Following content analysis of the
interview, the most common factors from the respondents
were identified: Such factors were grouped in the

categories as follows: Speed, fare, frequency, punctuality
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quality of service, safety, comfort, practicality and
cleanliness. The outcome is coherent with quality
dimensions found in the current literature regarding
aspects of safety, reliability, speed and empathy. From
data obtained, it was possible to develop a measuring scale
of quality generated specifically to assess the services
provided by the subway of the big city being surveyed.
Informations are very useful in the decision taking process
by leaders, and also regarding, the control and procedures,
training and assessment of the subway workers. This, no
doubt will lead to improve service quality.

Key Words: Service Marketing. Quality Attributes. Public
Transportation.




INTRODUCAO

O transporte de pessoas e de
mercadorias sempre esteve associado
a geracao de riquezas, a expansao de
fronteiras e a evolucdo do
conhecimento de modo geral. De
utilitario a elitista, o transporte foi se
tornando o ator de uma histéria que,
nao raro, associa trens a uma idéia de
futuro: veloz, pratico e democratico,
(COSTA, 2009).

No Brasil pouco se tem
avancado quando o assunto é o
transporte  publico sobre trilhos.
Diferentes especialistas reconhecem o
baixo investimento, poucas linhas
ferreas e frota insuficiente para
atender a alta demanda nas capitais
brasileiras. ~Somam-se a esses
macrofatores questdes relativas a
auséncia de padrbes proprios de
desempenho, a baixa qualidade de
servigos prestados e a insatisfacao do
cliente, ainda que fortemente
influenciada pela infra-estrutura
deficitaria. Contabilizando cerca de 2,6
bilhdo de passageiros transportados
anualmente, a participacdo do
transporte metro-ferroviario no Brasil
equivale a pouco mais de 10% do
namero total de viagens realizadas
pelo transporte publico coletivo urbano

no pais. Uma atuacdo essencial,
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guando vista sob o aspecto de seus
beneficios  soOcio-ambientais, mas
inexpressiva, se comparada com o0s
mais de 20 bilhdes de passageiros
anuais transportados pelos sistemas
urbanos e metropolitanos sobre pneus
(ANPTRILHOS, 2012).

Em termos econOmicos, a
importancia do setor de transportes é
enorme. Em 2010 (IBGE) o segmento
de transportes e servi¢cos auxiliares foi
responsavel pela maior parcela da
receita operacional liquida gerada no
setor de servigos (R$ 251,1 bilhdes, o
equivalente a 28,9% do total). Vale
destacar que, para o IBGE, o
agrupamento Transportes compreende
atividades de transporte de
passageiros ou mercadorias, por meio
de distintas modalidades e abrange
armazenamento, carga e descarga,
servicos de correio, entrega e malote.
Nesse  contexto, 0 transporte
rodoviario (que envolve tanto o
transporte de passageiros como o de
cargas) obteve a maior participacédo na
receita operacional liquida gerada,
com 54,5%, ou R$ 136,9 bilhdes. Essa
atividade também detém o maior
namero de empresas do segmento
(79,6%, o

empresas). Os transportes ferroviario e

equivalente a 117
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metroviario ocupam a segunda
posicdo em produtividade, com uma
receita liquida de R$ 19,6 bilhdes, 44
empresas e mais de 42.926
empregados (IBGE, 2010).

Em termos sociais, 0S
beneficios da implantacdo dos
sistemas sobre trilhos proporcionam
alta capacidade de transporte. Uma
Gnica linha implantada de metrd é
capaz de transportar cerca de 60 mil
passageiros por hora/sentido. De outro
lado, o automoével e o Onibus tém
capacidade de apenas 1,8 mil e 5,4 mil
passageiros, respectivamente. Além
disso, os sistemas sobre trilhos
proporcionam o] aumento da
mobilidade nos centros urbanos,
incrementando a qualidade, seguranca
e regularidade do transporte publico
para a populacdo, reduzindo a
poluicio sonora e as emissdes
atmosféricas. A eficiéncia energética
de um trecho de metrd é quinze vezes
superior a de automével, sendo que
uma composicdo tipica  dessa
modalidade comporta 1.200
passageiros, 0 que correspondente ao
gque uma fila de 25 6nibus ou 830
automoveis podem transportar (CURY,
2009).

Para Bateson e Hoffman (2003)

e Lovelock e Wirtz (2006) embora o
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conceito de satisfacdo  esteja

intimamente  relacionado com a
gualidade, ha diferencas marcantes
entre qualidade do servico e a
satisfacdo dos clientes. Para estes
pesquisadores, a qualidade do servigo
€ derivada de avaliacdes cognitivas de
longo prazo, feitas a partir da visdo do
cliente, quanto a entrega do servigo.
J4 a satisfacdo do cliente é uma
reacao de curto prazo ao desempenho
especifico de um servico (LOVELOCK
E WRIGHT, 2002).

Para Gronroos (2003) o
interesse na qualidade do servico
surgiu no inicio da década de 80,
sendo que, em 1982, o préprio autor
introduziu uma abordagem orientada a
Qualidade Percebida de Servico,
baseada na comparacdo do servico
recebido com o servico esperado.

(PARASURAMAN et al., 1985).

Do mesmo modo que um
profissional de Marketing de bens
fisicos precisa saber como os
clientes percebem a qualidade
das caracteristicas do produto, o
profissional de marketing de
servico tem de avaliar como 0s
clientes percebem a qualidade
das “caracteristicas de servicos”
indicadas pela estrutura
percebida de servico.
(GRONROOS, 2003, p. 84)
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Qualidade de servicos, segundo
Albretch (1992), é a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha
para satisfazer uma necessidade. Em
Zeithaml (1988), a qualidade é tratada
como uma caracteristica de superioridade
ou de exceléncia, ou seja, a qualidade
percebida € uma avaliacdo particular do
consumidor sobre a  superioridade
genérica de um produto. J& Fornell e
Wernerfelt (1987) consideram que as
empresas deveriam encorajar os clientes
insatisfeitos a reclamarem e dai extrair
parametros reais e norteadores de onde
aplicar mudancas.

A qualidade comporta duas
grandes dimensdes: técnica e
funcional. Enquanto a primeira se
refere as caracteristicas tangiveis do
servico, a qualidade funcional é
relativa ao nivel de desempenho
subjetivo (GRONROOS, 2003).

Segundo Oliver (1981), a atitude
€ a orientacdo afetiva de um cliente
em relagdo a um estabelecimento,
produto ou processo, enquanto a
satisfacdo é a reacdo emocional a uma
experiéncia, resultante da néo
MATERIAIS E METODOS

Essa pesquisa teve abordagem
exploratéria qualitativa, e teve a
finalidade de desenvolver, esclarecer e

modificar conceitos e ideias, com
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confrmagdo de uma expectativa
prévia, formada a partir de uma atitude
de consumo (PARASURAMAN et al,
1985). A avaliacdo dos produtos e dos
servicos a partir da opiniao dos
clientes também pode ser entendida a
partir da influéncia de outros dois
fatores: 0s intrinsecos e o©0s
extrinsecos.

Considerando oS fatores
intrinsecos, eles se atém aos aspectos
ou atributos que compdem os produtos
tais como peso, cor, sabor, tamanho,
temperatura e afins. Quando se tratam
dos servicos, das marcas, da
comunicacdo, do preco, entre outros,
tem-se os fatores extrinsecos. Nesse
caso eles estdo relacionados aos
produtos, mas ndo a sua constituicdo
fisica.

O objetivo deste trabalho é
identificar quais sdo os critérios e
atributos considerados pelos
consumidores para avaliar a qualidade
dos servicos prestados pelo metr6 de

uma metropole brasileira.

vistas a formulacdo de problema mais
preciso ou hipéteses pesquisaveis em
estudos posteriores (GIL, 1999).

Considerando, ainda, que essa
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pesquisa buscou gerar conhecimento
para o setor de transporte publico,
pode-se classifica-la como uma
pesquisa aplicada, motivada pela
necessidade de resolver problemas
concretos, imediatos ou nao
(VERGARA, 2003). Além disso, este
foi um estudo de caso, no qual ndo se
permitem generalizagdes, mas sim o
conhecimento profundo em relacdo a
uma situacdo em particular (GIL,

1999).

Para a coleta de dados, foram
realizadas entrevistas, com

abordagens pessoais aplicadas
separadamente a vinte usuarios do
Metré da cidade de Belo Horizonte, em

diferentes estacoes.

Para a construcdo do roteiro de
entrevista, foram consultados diversos
estudos no contexto de transporte
publico no Brasil: Baria (2009), Cury
(2009), Rossi e Slongo (1998), Urdan
e Rodrigues (1999), Farias e Santos
(2000); Marchetti e Prado (2001);
Filgueira (2005) e Fernandes (1991).
Assim, o roteiro de entrevista aborda
aspectos relativos a qualidade dos
servicos prestados pelo metr6 de
acordo com a percepcdo de seus
usuarios. A verséao final do roteiro de

entrevista consistiu em 38 perguntas

65

abertas, as quais consideraram 0s
aspectos que agradam ou nao aos
usuarios, o que deveria ser feito e o
gue nao pode ser feito pelo gestor do
metrd, quais sdo 0s itens que 0sS
usuarios levam em consideragédo para
avaliar a qualidade dos servicos
prestados, quais Ssd80 as suas
expectativas, por que prefere ou nédo o
metrd, consideragcbes sobre o0
atendimento dos funcionarios, a
comparacdo do preco da passagem
em relagdo a outros meios de
transporte, se recomendariam 0s
servicos do metrd — o0 porqué sim e o
porqué nao -, se existem diferencas
entre homens e mulheres e quais
seriam essas diferencas, a qualidade
do atendimento quando ha falhas ou
paralisacdo dos servicos, bem como o
gue eles consideram um servico de
gualidade por parte do metrd. Além
disso, aspectos relacionados as
estacoes de embarque e
desembarque, bem como em relacao
aos trens e infraestrutura em geral do
metrd, também foram considerados no
roteiro de entrevista. As entrevistas

foram gravadas em meio digital.

As entrevistas nas préprias
estacbes do metr6 enquanto o0s

usuarios esperavam para embarcar.
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Foram escolhidos em quatro horéarios
diferentes: pico da manha — 7h as 9h;
entre-picos — 10h as 12h; entre-picos —
14h as 16h; pico da tarde — 17h as
19h. O objetivo da escolha desses
horarios é o fato de o pico ter um fluxo
maior em relacdo ao intervalo
intermediario para efeito de
comparacdo. Para checar o uso do
sistema para lazer, conveniéncia e
demanda eventual, a pesquisa
aconteceu também no final de semana

(sébado e domingo).

Em relacdo a escolha dos
entrevistados, o] processo de
amostragem foi o de conveniéncia.
Neste caso, foram convidadas as
pessoas que estavam a espera da
composi¢cdo do metrd e se mostraram
disponiveis  para  responder a
entrevista. Todavia, com a chegada do
trem antes do término da entrevista e o
desejo do respondente e ir embora,
algumas entrevistas ndo foram

completadas e os seus resultados néao

RESULTADOS

Na observacdo pertinente ao
grupo de usuéarios, embora haja
grande  convergéncia entre as
narrativas no que tange aos itens mais

citados, ndo foram registradas
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foram considerados no processo de
analise de dados. Esse tipo de
amostragem nao € probabilistico e
impossibilita a generalizagdo dos
resultados, mas é mais simples e
rapido para a realizacdo da pesquisa
(MALHOTRA, 2011)

Na analise das entrevistas foi
utiizada a técnica de andlise de
conteudo que—descreve o0 conteudo
das mensagens de forma sistematica e
objetiva. Concentra-se na andlise de
resultados, decorrentes de testes de
associacao de palavras (estereotipos e
conotacbes) e visa estudar os
esterestipos sociais espontaneamente
partiihados pelos membros de um
grupo. Além disso, compreende a
categorizacdo tematica dos discursos
permitindo a organizacao dos atributos
mais citados pelos participantes
entrevistados (BARDIN, 2006). O
software utilizado para auxiliar na

analise de dados foi o AtlasT]I.

coincidéncias quanto ao numero geral
de citagbes. Para os onze atributos
identificados entre os usuarios foram
registradas 185 citacdes. A rapidez

novamente se destaca como item mais
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lembrado nos discursos do grupo e
responde por 35% do total de
registros.

Prefiro usar o metr6 pela
rapidez, apesar de achar
que ele poderia ser mais
rapido, ainda assim é
melhor do que outros
meios de transporte
(Usuaria 13).

A rapidez me fez comegar
a usar o metrd e é 0 que
mais me deixa satisfeita. O
ruim € que nao tem em
todos os lugares. (Usuéria
4).

Prefiro o metr6 pela
rapidez. Todos 0s meios
de transporte estédo
lotados, mas pelo menos o
metr6 vai mais rapido.
(Usuaria 17).

7

O preco é uma alavanca de
decisdo muito mais intensa que a
percepcdo de seguranca do sistema
em si. Boa parte dessa identificacao
pode ser explicada pelo menor valor
da tarifa do metr6 em comparacéo
com o Onibus, na cidade aonde
ocorreu a pesquisa.

O preco do metrd € a
metade do 6nibus e se eu
ndo pegasse metrd, eu
gastaria muito mais. (...)
Fiz meu pai parar de andar
de carro para usar o
metro, assim ele
economiza e nao fica
nervoso por causa do
transito. (Usuaria 6).

O valor do Dbilhete é
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condizente com 0 servico
que o metr6 oferece. O
preco € acessivel e traz
economia para o dia a dia
das pessoas (Usuério 10).

Os outros atributos encontrados
a partir da andlise da opinido dos
usuarios do metrd sdo: localizacao,

comodidade, praticidade, rapidez,

preco, frequéncia, pontualidade,

atendimento, seguranca, conforto e
limpeza.

Tem mais seguranca
dentro do metr0 e, acredito
que isso seja bem
valorizado pelos usuarios.
(Usuéria 5).

A frequéncia dos trens e a
localizacdo das estacdes
me atendem bem. Fica
perto de tudo onde eu vou.
(Usuéria 3).

Outros resultados relevantes
foram a disposicdo dos usuarios em
permanecer utilizando o metr6 nos
proximos anos e a intengdo em
recomendar 0S servicos a outras
pessoas, mesmo desaprovando a
atual superlotacdo do sistema.

Eu ndo s6 recomendaria o
metrd para outras
pessoas, como também
pretendo continuar usando
nos proximos anos. Eu
ndo mudaria para outra
empresa, mesmo com um
servico melhor, gosto do
metrd (Usuaria 6).

Sempre recomendo o
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metro para outras
pessoas. Pegar 0nibus
lotado ou sair de carro e
ficar preso no transito é
muito ruim (Usuério 12).

Eu s6 nao usaria mais o
metrd, se eu fosse para
um lugar onde néo tivesse
0 metrd. (Usuéria 6).

Dos vinte entrevistados a

grande maioria manifestou a
disposicdo em permanecer usando 0s
servicos e que recomendariam o metro
para outras pessoas. Mas, um grande
namero de respondentes afirmou sua
disposicdo em abandonar os servigos
caso surja uma empresa com menor
preco ou com mais espago nos trens.

Se for para trocar o0s
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trilhos pelas estradas,
perde sempre quem ficar
nas estradas, mas se for
por um servigo melhor que
o metrd, vale trocar sim
(Usuéria 15).

Se outra empresa me
oferecesse uma melhor
qualidade de servico com
O mesmo custo que o
metr6 e se tivesse a
velocidade igual a do
metrd, eu trocaria, sim.
(Usuéria 3).

A partir dos dados obtidos, foi
possivel gerar onze categorias, nas
guais os critérios e atributos que sao
considerados pelos usuarios do metrd

estdo representados.

Tabela 1: Principais termos identificados nas narrativas de usuérios do Metrd

Item Termos mais
citados pelos

Principais associagdes do termo N2 de

citacoes

para o usuario

usuarios
1 Rapidez Tempo de viagem dentro do trem 66
Tempo gasto de um lugar para outro
Tempo total gasto na viagem.
2 Preco Preco comparado a distancia percorrida 42

Preco comparado a qualidade do servigo

Preco comparado ao custo de funcionamento do transporte

Preco comparado ao rendimento mensal

Preco comparado a tarifa de outros servicos publicos
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3 Regularidade

= Frequéncia®

4 Pontualidade

5 Atendimento

6 Seguranga

7 Conforto

8 Limpeza

9 Comodidade

Preco da viagem integrada metrd/6nibus

Intervalo total entre uma viagem e outra

Intervalo regular entre os trens

Cumprimento de horario programado para a viagem
Tempo de espera entre um trem e outro
Cumprimento de intervalos nas paradas dos trens
Cordialidade dos empregados

Orientac¢des ao usudrio e a comunidade

Preparo e cortesia dos colaboradores

Presenca de empregados para atender o usuario em
emergéncias.

Capacidade de agir em acidentes envolvendo os trens
Capacidade de conter atos de violéncia nos trens e estagdes
Quantidade de pessoas nas plataformas

Quantidade de pessoas nos trens

Condicdes de embarque e desembarque

lluminacgdo das estacGes

Limpeza dos trens e estagdes

Condicdes de ventilagdo dos trens e estagdes

Estagdes agradaveis e construgdes bem estruturadas com
lixeiras

Comércio disponivel nas esta¢des
Facil acesso a area hospitalar
Quantidade de servigos disponiveis aos usudrios nas estacées

Projetos sociais (visitas escolares, de idosos e deficientes,
protecdo ao meio ambiente)

Eventos culturais (shows, exposicdes, etc.)

22

14

13
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10 Localizacao

Distancia de uma estacdo a outra 3

Condi¢des de acesso as estacdes

Quantidade de terminais integrados as estacdes

EstacOes proximas aos demais servicos usados por passageiros.

11 Praticidade

Facilidade de uso nos finais de semana para lazer 3

Facilidade para atingir seus destinos em varios pontos da

cidade

Encurta distancias, reduzindo o tempo de viagem

Tem terminais integrados que facilitam o acesso ao destino

Facilita a transferéncia entre metrd e 6nibus

Numero Total de CitacBes

185

Fonte: dados da pesquisa.

DISCUSSAO

A partir dos resultados obtidos,
pode-se considerar que 0s onze
fatores identificados como
macrocritérios de avaliacdo da
qualidade percebida pelos usuérios do
metrd, sdo coerentes com os fatores
ou dimensdes da qualidade
encontrados em estudos classicos
com o de Parasuraman, Zeithalm e
Berry (1985), por exemplo. Mais
especificamente neste caso, 0s onze
macro critérios foram formados pela
rapidez, preco, frequéncia,
pontualidade, atendimento, seguranca,
comodidade,

conforto, limpeza,

localizag&o e praticidade. Em conjunto,

pode-se relacionar diretamente esses
macro critérios com as dimensfes de
gualidade em relacdo aos aspectos
tangiveis (infra-estrutura, proximidade
das estacbes e terminais, comércio
disponivel nas estacbes, condi¢cbes
dos trens, condicdes do metrd, entre
outros), de seguranca (relacionada as
condi¢cbes dos funcionarios do metrd
em agir em caso de acidentes,
violéncia dentro das estacdes e afins),
de confiabilidade (informacoes
fornecidas pelos funcionarios do
metrd, cumprimento de horarios,
regularidade, aspectos operacionais

como tempo de viagem, precos, e etc.)
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de presteza (a presenca dos
funcionarios nas estacdes e trens,
capacidade de resolver rapidamente
problemas com os trens e situacdes
com outros passageiros) e de empatia
(preparo e cortesia do funcionarios do
metrd e cordialidade).

Além disso, considerando-se os
critérios mais citados pelos
respondentes, algumas consideracdes
gerenciais podem ser elencadas,
mesmo que de forma sucinta. Em
termos operacionais, tem-se 0 tempo
gasto dos usuarios em seu
deslocamento, o preco da passagem,
o tempo de intervalo entre as
estacbes. Nesse caso, 0sS aspectos
operacionais do metrd devem ser
avaliados e controlados
constantemente. As atividades dos
funcionarios, oferecendo um
atendimento adequado aos
passageiros, por meio de orientacdes
e informacdes, bem como a sua
capacidade técnica em resolver
problemas também devem ser alvo de
constante aprimoramento por parte
dos gestores do metré.

No Brasil, estudos semelhantes
a estes foram desenvolvidos para
avaliar a qualidade de servigo no setor
de transportes no Rio de Janeiro

(CARDOSO; PORTUGAL, 2010;
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ANDRADE, 2009), bem como para
mensurar 0 grau de satisfacdo dos
usuarios dos servicos prestados pela
Companhia do Metropolitano de Sé&o
Paulo (COSTA et al.,, 2008) e para
evidenciar os desafios decorrentes da
intangibilidade de resultados e da alta
variabilidade motivada por fatores
associados aos clientes do transporte
publico urbano (LUBECK et al., 2011).
Numa perspectiva mais ampla,
pesquisas relativas ao tema também
foram desenvolvidas em diferentes
paises, tais como o que discorre sobre
a relacdo da qualidade do servico com
a satisfacdo do consumidor no Metro
do Porto, em Lisboa (BREIA DA
FONSECA, 2008); o que investiga
fatores que influenciam na qualidade
do transporte sobre trilhos do
Metropolitano de Lagos, na Nigéria
(AGUNLOYE; ODUWAYE, 2010); que
analisou os fatores qualitativos, tais
como a conveniéncia de viagens,
conforto, seguranca e as importantes
implicagdes desses fatores
‘intangiveis’ para o planejamento de
transporte (LITMAN, 2007).
Corroborando com as
descobertas de Litman (2007) e da
grande maioria dos autores
referenciados nesse topico, esta

pesquisa evidencia que 0
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planejamento convencional tende a
ignorar 0s impactos de fatores
intangiveis na qualidade dos servicos
das operadoras e que os modelos de
pesquisa usados para identificar
lacunas no transporte sobre trilhos
ainda baseia-se mais em fatores
guantitativos do que qualitativos.

Certa de que todos perdem,
guando a demanda do consumidor nao
€ atendida, com esta pesquisa,
espera-se  contribuir com novas
técnicas de avaliagdo para que as
operadoras identifiguem meios mais
eficazes de responder as
necessidades e preferéncias de seus
consumidores, mudando a légica da
percepcdo, alterando bases de
negécios e adotando formas mais
rentaveis de explorar seus servicos.

O transporte de passageiros
sobre trilhos no Brasil conta hoje com
20 sistemas urbanos, distribuidos em
11 estados, mais o Distrito Federal,
gue juntos movimentam, diariamente,
9,8 milhdes de passageiros. A
grandeza dos numeros ja sinaliza a
relevancia social da temaética e a
importancia de se desenvolver
modelos e indicadores em favor da
melhoria da qualidade dos servicos e
da satisfacdo dos usuéarios desses

sistemas.
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A perspectiva de que a malha
dobre de tamanho nos préximos cinco
anos torna ainda maior esse desafio.
Atualmente existem 24 projetos em
andamento, que preveem o aumento
da malha em mais de 1136
quilbmetros de extensdo, o0 que é
sinbnimo de maior demanda por
melhorias continuas no atendimento
ao cliente.

Diferentemente de outros
modais, a demanda de passageiros
dos sistemas sobre trilhos cresce,
aceleradamente, a proporcao de 10%
ao ano. Por outro lado a rede registrou
uma expansao bastante modesta, em
km, de apenas 3%, ao ano
(ANPTRIlhos, 2015).

Se por um lado o crescimento
acelerado é positivo para indicar que a
populacdo tem interesse em seguir
utilizando esse meio de transporte e 0
reconhece como fator de impacto em
sua qualidade de vida, por outro, a alta
demanda ha que ser vista com
reservas, ja que a rede
metroferroviaria ndo acompanha as
necessidades de deslocamento da
populacdo, o que tende a degradar
ainda mais a qualidade dos servigos.
Neste cenario, pesquisas de opinido

sdo componentes imprescindiveis para
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a definicdo de politicas adequadas aos
interesses da maioria.

Para que a qualidade de
servicos das operadoras alcance seu
pleno  proposito, ha& que se
compatibilizar os indicadores de
crescimento com as  crescente
necessidades dos wusuarios e o
conjunto de atributos que formam a
qualidade percebida precisa tornar-se,
cada vez mais, patente aos olhos de

LIMITACOES DO ESTUDO

Por fim, esta € uma pesquisa
exploratdria de abordagem qualitativa,
e, por conseguinte, 0os seus resultados
ndo podem ser generalizados. Além

disso, o tamanho da amostra e o seu

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo propde um caminho
diferenciado na  avaliagao do
transporte  publico sobre trilhos,
fugindo do formato atual, no qual as
operadoras adotam modelos-padrao
de pesquisas e quase nunca
consideram a escuta qualitativa como
alavanca para o processo de avaliacao
da satisfagdo. Afinal, mais importante
do que mensurar a satisfacéo, em si, é
prover oportunidade de melhoria,

desconstruir visdes pré-concebidas de
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guem usa o sistema. Acredita-se que
as areas de pesquisa das operadoras
sdo competentes para identificar o que
0S passageiros pensam, mas
subestimam essa opinido, além de
negligenciar o fato de que tanto as
percepcbes quanto os atributos de
gualidade variam ao longo do tempo e

do processo.

processo de amostragem,  por
conveniéncia, também limitam a
possibilidade de generalizacdo dos

resultados.

gestdo e gerar valor para 0os negécios
a partir da 6tica do cliente.

No resultado das observacgoes,
para os 11 atributos identificados na
pesquisa foram registradas 185
citagdes, sendo a ‘rapidez’ do metrd o
item positivo mais lembrado, com 35%
dos registros. Ja os atributos menos
citados foram ‘praticidade e
localizacdo’, com cerca de 2% das
citagoes, respectivamente. Essa
abordagem sinaliza que a expansao e

a melhoria da integracdo do metr6 com
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outros modais €é uma demanda
recorrente para 0sS passageiros do
sistema.

Ainda como fatores positivos o
pregco e a regularidade das viagens
que operam como importantes
alavancas de decisdo, o que talvez
possa ser explicado pela auséncia de
reajustes na tarifa do Metrd, desde
2006, e pelos bons indices de
regularidade e pontualidade que o
sistema preserva, atualmente
superiores a 98%. Outros aspectos
relevantes foram: a disposicao dos
usuarios em permanecer utilizando o
Metré nos préximos anos e a intencao
deles em recomendar 0s servicos,
mesmo  desaprovando a  atual
superlotagdo dos trens. Dos 20
entrevistados, 90%  manifestaram
disposicdo em permanecer usando 0s
servicos e 80% dos respondentes
disseram que recomendariam o Metrd
a outras pessoas, embora 60% deles
declarem sua disposicdo em trocar de

servigo, caso dispusessem de outro
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similar e com mais conforto no
deslocamento.

Em termos académicos, uma
consequéncia desse trabalho ¢é a
possibilidade de elaboracdo de uma
escala — e consequentemente a sua
validacdo e teste - para verificar a
percepcdo dos consumidores em relacao
a qualidade dos servigos oferecidos pelo
metrd. Isso gera implicagbes gerenciais,
pois, a partir da elaboracdo da escala e da
mensuracdo da qualidade percebida por
parte dos usuarios do metrd, os gestores
possuiram um instrumento para o
acompanhamento e controle da
percepcdo dos seus clientes e das rotinas
operacionais, além da medicdo de novos
conceitos como a satisfacdo, a

recomendacao e a lealdade, por exemplo.

Os atributos sistematizados
constituem base robusta para futuras
pesquisas, e, por isso, recomenda-se
novas pesquisas em outras cidades
brasileiras com o intuito de se aprofundar
no tema por meio de novos atributos e
aspectos considerados pelos usuérios do

metro.
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