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RESUMO

A mensuracdo da qualidade percebida pelos clientes e, consequentemente, a tomada de
decisbes que gerem melhoria dos servicos sob a Otica dos clientes é importante para a
competitividade das organizacfes face ao ambiente de concorréncia no qual a maioria delas
se encontra, bem como em funcdo de um ambiente externo instavel. Este trabalho tem por
objetivo principal avaliar a qualidade dos servigcos do metrd de Belo Horizonte. Esta pesquisa
teve duas etapas. Primeiramente foi realizada uma pesquisa exploratéria com abordagem
qualitativa coms gestores e usuarios do metrd. Em seguida, a partir dos resultados obtidos,
procedeu-se a segunda etapa da pesquisa do tipo descritiva e de natureza quantitativa. Foram
avaliados 54 itens compreendendo fatores como o0s trens, assentos, infra-estrutura,
funcionarios, seguranca, entre outros. Os resultados indicam que a avaliacdo geral por parte
dos clientes é razoavel, obtendo o valor de 5,96 pontos em uma escala de 0 a 10, sendo que
40 itens apresentaram uma nota média acima de 5 pontos e 14 itens apresentaram um nota
média abaixo de 5 pontos. Somente um item apresentou uma avaliacdo acima de 7 pontos,
relacionado ao preco da passagem.

Palavras-Chave: Marketing de Servicos. Qualidade em Servi¢os. Qualidade em Transportes
Publicos. Metrd.

1 INTRODUCAO

Atualmente, as maiores cidades do mundo evoluem sobre trilhos: Pequim (456 km),
Xangai (437 km), Londres (402 km) Nova York (337 km), Seul (429 Km) (ANPTRILHOS,
2013). Também s&o amplamente reconhecidos os beneficios dos sistemas sobre trilhos: menor
impacto ambiental, rapidez no deslocamento, reducdo do numero de acidentes, valorizagdo

imobiliéria, geracdo de novos negdécios em midia, entre outros. Contudo, apesar do amplo
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reconhecimento pelo mundo afora, no Brasil pouco se tem evoluido no uso de ferrovias para o
transporte de pessoas.

Menos de 5% da malha atual, composta por 28 mil/km de trilhos, é usada para este fim
(1.030 km) e a participacdo de mercado € igualmente modica. No Brasil, 0s sistemas sobre
trilhos detém pouco mais de 10% do mercado de transporte publico, contra 20 bilhdes de
passageiros dos 6nibus (ANPTRILHOS, 2013).

Desde a década de 1970, pesquisadores e estudiosos do sistema de transportes
demonstravam preocupacdo com a mensuracdo da qualidade dos servigos prestados. Mas, a
despeito desse pronto interesse, ainda hoje, os modelos de pesquisa valorizam muito mais o
desempenho operacional dos sistemas, no que tange a fatores quantitativos, velocidade, custo
operacional, numero de acidentes, do que propriamente atributos qualitativos, como conforto,
conveniéncia, satisfacao, recomendacédo (CURY, 2009).

Assim, o objetivo deste trabalho é o de mensurar a qualidade percebida pelos usuarios
do metrd da cidade de Belo Horizonte. Para tal foi realizada uma pesquisa qualitativa para a
identificacdo dos fatores considerados mais importantes pelos usuarios e em seguida uma

pesquisa quantitativa avaliando os fatores encontrados na etapa qualitativa.

Em termos tedricos, observa-se que boa parte dos estudos avaliados, a indicacdo de
atributos é feita de modo arbitrario e apresentada aos usuarios durante as pesquisas para que
eles possam atribuir notas que os quantifiquem. Além disso, essas avaliacGes frequentemente
deixam de avaliar atributos relevantes para a implementacdo da satisfacdo do consumidor,
como também para a sobrevivéncia das operadoras. Essa auséncia de conexao entre grupos de
indicadores (operacionais e de qualidade) leva a uma separacdo real, em termos de percepc¢éo
analitica, de proposicdes de pardmetros de gestdo e de novas métricas melhor aplicaveis aos
reais contextos. Como resultado tem-se que a dificuldade em se apurar indices de qualidade
dos servigos contrasta com a objetividade dos indices operacionais e 0 cruzamento deles nem
sempre é bem entendido ou apropriadamente relacionado com a tomada de decisdo
(TRENSURB, 2012; METRO RIO, 2011; METRO SAO PAULO, 2013, CBTU, 2011-2012).

Considerando todas essas lacunas, como também o reduzido nimero de pesquisas
sobre o assunto no setor de transporte urbano sobre trilhos no Brasil, este estudo visa
contribuir como singelo aporte para o arcabouco tedrico existente, bem como para a melhoria
dos processos em marketing nas empresas metroferrovidrias. (pesquisas realizadas no
SCIELO, banco de teses da CAPES, EBSCO e ANTP, 2013).
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No que se refere as contribuicdes da pesquisa para 0 campo gerencial e para o setor
metroferroviario pode se destacar que o transporte de passageiros sobre trilhos no Brasil conta
hoje com 15 sistemas urbanos, distribuidos em 11 estados e mais o Distrito Federal, que
juntos movimentam mais de 9 milhdes de pessoas todos os dias. A grandeza desses nimeros
ja sinaliza o vasto campo de atuacdo e a importancia de desenvolver modelos e indicadores
em favor da melhoria da qualidade dos servicos e da satisfacdo dos usuérios do sistema de
transporte sobre trilhos (ANPTRILHOS, 2013).

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Marketing de Servicos

Etzel, Walker e Stanton (2001) apontam que o estudo sobre marketing de servicos

cresceu a partir de 1950, com a busca do entendimento de processos econdmicos, visando a
uma perspectiva funcional voltada para a administracdo e obtencdo de mais eficacia nos
processos de troca. Entre as decadas de 50 até 80, praticamente ndo havia diferenciacdo entre
servicos e vendas e ndo se concebia uma disciplina prépria sobre o assunto.
Hoffman et al. (2010) relatam que, de fato, até 1970, o marketing de servicos nem era
considerado um campo académico. Mas, ainda que essa atencédo seja relativamente recente na
literatura de marketing, estudos pioneiros formais nessa area datam da década de 1960
(CRONIN, 2003) e, inicialmente, tinham como foco a distribuicdo de servicos e a aplicacdo
do marketing a esse setor.

Diferentes autores apontam o crescente interesse pelo tema, particularmente nos
ultimos 20 anos, dada a importancia econdémica dos servicos nas economias pos-industriais.
Tal cenario se deve ao amadurecimento dos mercados e & atuacdo de empresas que se
preocupam cada vez mais em desenvolver vantagens competitivas atraves da diferenciacéo de
produtos e da oferta ampliada de servicos (ROCHA; SILVA, 2006; GRONROSS, 2003;
HOFFMAN et al., 2010).

Para Gronross (2003), a esséncia dos servigos evidencia-se através de duas definicdes:
sdo atos oferecidos por uma parte a outra, que podem ou nao envolver um produto fisico e que
ndo resultam em propriedade de nenhum fator de producéo; ou séo atividades econdmicas que

criam valor e fornecem beneficios em um dado tempo ou lugar.
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Em Hoffman et al. (2010), servicos podem ser vistos como acOes, esfor¢cos ou
desempenho, enquanto bens podem ser definidos como objetos, dispositivos ou coisas. Ha
que se admitir que essa distingdo entre bens e servicos nem sempre € perfeitamente clara,
considerando que em toda interacdo sempre havera elementos e compostos de bens tangiveis e
intangiveis. Dessa proximidade pode-se concluir que seja raro, se ndo impossivel, um

exemplo de bem ou servico puro em esséncia.

2.2 Qualidade em Servigos

Paralelamente as discussbes sobre o surgimento e a crescente importancia do
Marketing de Servicos, o interesse pela qualidade vem ganhado similar destaque. Desde a
década de 1970, o tema vem atraindo substancial atencdo de pesquisadores e organizagoes.
Grande parte da literatura adota o paradigma da desconfirmacéo de Oliver (1981) para avaliar
a qualidade de servigos. Segundo esse autor, a qualidade de servico € uma funcdo da diferenca
entre o servico percebido e o servico esperado. Guardadas as adequacgdes pertinentes, esse
paradigma serve de lastro para pesquisas de diversos autores (PARASURAMAN et al., 1985;
BROWN; SWARTZ, 1989; CARMAN, 1990, GRONROOS, 2003).

Para Bateson e Hoffman (2003) e Lovelock e Wirtz (2006), embora o conceito de
satisfacdo esteja intimamente relacionado com a qualidade, ha diferencas marcantes entre
qualidade do servico e a satisfacdo dos clientes. Para esses pesquisadores, a qualidade do
servico é derivada de avaliagbes cognitivas de longo prazo, feitas a partir da visdo do cliente
quanto a entrega do servico. Ja para Gronross (2003) a satisfacdo do cliente é uma reacdo de
curto prazo ao desempenho especifico de um servigo.

Em Zeithaml (1988), a qualidade é tratada como uma caracteristica de superioridade
ou de exceléncia, ou seja, a qualidade percebida é uma avaliacdo particular do consumidor
sobre a superioridade geneérica de um produto. Ja Fornell e Wernerfelt (1987) consideram que
empresas deveriam encorajar clientes insatisfeitos a reclamar e dai extrair parametros reais e
norteadores de mudancas.

Considerando inviavel estabelecer uma Unica defini¢do da qualidade, Garvin (1992) listou
cinco aspectos complementares que, segundo o autor, condensam as varias definicOes
existentes da qualidade, quais sejam:

e Transcendente, considera a qualidade como sindnimo de exceléncia inata, ndo passivel

de definicéo precisa e reconhecida pela experiéncia.
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e Produto: qualidade como variavel precisa e mensuravel, relacdo custo elevado x boa
qualidade.

e Utilizador: foca o atendimento das necessidades e preferéncias do consumidor.

e Producdo: conformidade com as especificacdes do projeto e esta ligada a engenharia e
a producao.

e Valor: desempenho em conformidade com preco ou custo aceitavel.

MOURA et al. (2007) pontuam que € simples dizer as empresas que elas precisam estar
orientadas para o cliente, superar expectativas, oferecer altos niveis de qualidade. Entretanto
transformar tais recomendacdes em métodos concretos de trabalho e fazer que a organizacgéo
compreenda e adote um controle da qualidade na busca do “defeito zero” ¢ tarefa complexa e
demanda o cumprimento de etapas pré-definidas.

Sob essa Otica, Carvalho (2008) pondera que a dificuldade em medir servigos decorre de
suas proprias caracteristicas, largamente referidas na literatura do marketing tais como:
intangibilidade (o que leva a subjetividade das percepcBes dos consumidores),
inseparabilidade entre producdo e consumo (o que torna, por si s6, a avaliagdo mais dificil, até
pela propria interacdo entre os funcionarios e o consumidor), perecibilidade e
heterogeneidade, que tornam unico cada processo de producdo (BERKOWITZ et al., 2001;
GRONROSS, 2003).

Anderson et al. (1994) asseveram que ha que se entender a qualidade como a percepcao
atual do cliente sobre o desempenho de um produto ou servico e que a satisfacdo ndo esta

baseada somente na experiéncia atual, mas também em experiéncias passadas.

2.3 Qualidade na gestéo publica no Brasil

Em 2005, o Governo Federal instituiu o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacio (GESPUBLICA), que substituiu o antigo Programa da Qualidade no
Servi¢o Pablico (PQSP), criado em 1991. Uma das primeiras medidas do Programa foi a
estruturacdo do Sistema Nacional da Satisfacdo do Usuario dos Servigos Publicos, que
determina o estabelecimento de padrées de qualidade e a realizacdo de avaliacdo da satisfacdo
do usuario por todos os 6rgdos e entidades da Administragdo Plblica (MINISTERIO DO
PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO, 2009).
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Na época, foi editado o Manual para Avaliacdo de Satisfagdo do Usuério dos Servigos

Publicos, que descreve a metodologia a ser utilizada pelos organismos participantes do
Sistema, composta por combinacGes de elementos das principais metodologias internacionais
de medicdo da satisfacdo do usuario.
Tanto a pesquisa quanto a metodologia criada pelo GESPUBLICA ainda séo iniciativas pouco
adotadas, mas que tém importante significado para a reformulacéo de politicas sociais e para a
estruturacdo de um Sistema Nacional de Avaliacdo da Satisfacdo nos Servigos Publicos, com
homogeneidade de critério, método e procedimento (ANGELIM, 2002).

A revisdo da literatura evidencia que ndo ha consenso entre modelos, muito menos
quanto ao que deve ser mensurado: se expectativa, desempenho, desejo ou o padrdo esperado
pelo cliente (FERREIRA, 2006). Ciente dessa lacuna, a autora reconhece a singular
importancia da satisfacdo, mesmo num ambiente de tarifa controlada, baixa concorréncia e
usuario cativo. Entende ainda que tanto a percepcdo de qualidade quanto as intengdes do
consumidor estdo em permanente mutagdo e devem continuar a ser objeto de investigacao
académica, face a complexidade de que se reveste a propria experiéncia de consumo, dia a dia

aperfeicoada.

3 METODOLOGIA

Esta investigacdo teve duas fases. A primeira foi realizada de forma exploratéria e com a
abordagem qualitativa. O seu objetivo foi o de identificar os itens que sdo considerados pelos
usuarios do metr6 como importantes — e que depois foram usados no questionario da etapa
quantitativa. As pesquisas exploratérias tém o objetivo de desenvolver, esclarecer e alteragoes
conceitos com vistas a formulacdo de um problema de forma mais precisa ou gerar hipoteses
para verificagdo em estudos posteriores (GIL, 2010).

A segunda fase consistiu em uma pesquisa descritiva com abordagem quantitativa
visando identificar o nivel da qualidade percebida pelos usuérios.
Primeiramente, a consulta ao acervo bibliografico contribuiu para identificar diferentes
estudos propostos no contexto dos transportes publicos no Brasil, tais como: Baria (2009),
Cury (2009), Filgueira (2005), Marchetti e Prado (2001), Farias e Santos (2000), Rossi e
Slongo (1998), Urdan e Rodrigues (1999), por exemplo.

Assim, foram realizadas entrevistas abertas pessoalmente, aplicadas a vinte usuarios

do Metro em diferentes estacdes e também a cinco gestores do metrd de Belo Horizonte. As
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perguntas foram elaboradas considerando-se quais sdo 0s itens que 0s usuérios levam em
consideracdo para avaliar a qualidade dos servicos prestados, os aspectos que agradam ou néo
aos usuarios, o que deveria ser feito e o que nao pode ser feito pela operadora, bem como o
que eles consideram um servico de qualidade por parte do Metr6. Além disso, 0s conceitos e
conteidos ja descritos no referencial tedrico também foram considerados no processo de
elaboracdo das perguntas.

Para uma melhor compreensdo dos dados, utilizou-se a analise de conteudo, a qual
trabalha com a categorizacdo tematica dos discursos, permitindo a classificacdo dos atributos
mais citados pelos entrevistados (BARDIN, 2009).

Tabela 1 - Principais atributos identificados nas narrativas de dos usuarios e dos
gestores do Metrd

Dimenséo Principais associagdes do atributo para o gestor N° de citacdes

Rapidez Tempo total decorrido entre uma viagem e outra 107
Tempo de espera do trem na plataforma

Tempo total gasto em relagéo a distancia percorrida
Velocidade comercial

Tempo de viagem dentro do trem

Tempo gasto de um lugar para outro

Tempo total gasto na viagem

Preco Tarifa publica controlada pelo Governo Federal 61
Preco comparado a distancia percorrida

Preco comparado a qualidade do servico

Preco comparado ao custo de funcionamento do transporte
Preco comparado ao rendimento mensal

Preco comparado a tarifa de outros servicos publicos
Preco da viagem integrada Metrd/6nibus

Seguranca Confiabilidade do sistema 34
Capacidade de agir em acidentes envolvendo trens
Capacidade de conter atos de violéncia nos trens e esta¢des

Regularidade Intervalo total entre uma viagem e outra 31
= Frequéncia* Intervalo regular entre os trens
Pontualidade Cumprimento dos tempos de parada e dos intervalos 29

Cumprimento do tempo total das viagens programadas
Cumprimento de horério programado para a viagem

Atendimento Tempo gasto na compra de bilhetes 24
Tempo gasto nas roletas

Cordialidade dos empregados

OrientagGes ao usuario e a comunidade

Preparo e cortesia dos colaboradores

Presenca de empregados para atender o usuario em emergéncias.

Conforto Padrédo estabelecido - normas prdprias do setor 22
Quantidade de pessoas nas plataformas
Quantidade de pessoas nos trens
CondicGes de embarque e desembarque
lluminagdo das estagBes

Confiabilidade Agilidade para reestabelecer o sistema em casos de paradas 9
Capacidade técnica de agir em emergéncias
Capacidade de evitar perdas ou descontinuidade dos servigos.

Limpeza Limpeza dos trens e estacBes 5
Condic0es de ventilagdo dos trens e estaces
EstacBes agradaveis e construgdes bem estruturadas com lixeiras
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Dimenséo Principais associagdes do atributo para o gestor N° de citacdes

Comodidade Comércio disponivel nas estacbes 4
Facil acesso a area hospitalar
Quantidade de servicos disponiveis aos usuarios nas estacdes
Projetos sociais (visitas escolares, de idosos e deficientes, protecdo ao
meio ambiente)
Eventos culturais (shows, exposicdes, etc.)

Localizacédo Distancia de uma estacdo a outra 3
Condigdes de acesso as estagdes

Quantidade de terminais integrados as estagGes

Estacdes proximas aos demais servigos usados por passageiros.

Praticidade Facilidade de uso nos finais de semana para lazer 3
Facilidade para atingir seus destinos em varios pontos da cidade
Encurtamento das distancias, reduzindo o tempo de viagem
Terminais integrados que facilitam o acesso ao destino
Facilitacdo da transferéncia entre Metr6 e 6nibus

332

Fonte: Dados da pesquisa.

A partir da elaboracdo do questionario ocorreu a sua aplicacdo junto aos usuarios do
metré de Belo Horizonte, contendo uma escala do tipo Likert de 11 pontos com as ancoras
“discordo totalmente” e “concordo totalmente”, variando de “0” a “10”. A decisdo de usar
uma escala intervalar com onze pontos em virtude de que é possivel registrar mais
detalhadamente e de forma mais precisa as variacdes das opinibes dos respondentes
(FORNELL et al., 1996). Os atributos identificados na etapa qualitativa foram inseridos e
usados para a elaboracdo do questionario.

Os questionarios foram aplicados em campo aos usuarios das 19 estacGes do Metr6 de
Belo Horizonte. No caso das 10 maiores estacdes (respondem por cerca de 73% do total de
passageiros transportados), o numero de questionarios foi proporcional ao numero de
passageiros transportados em cada uma delas. No caso das outras nove esta¢fes, 0 himero de
questionarios foi 0 mesmo para cada uma delas. O total de questionarios aplicados foi de 912.

Nos dias Uteis, os questionarios foram aplicados em quatro horarios distintos: pico da
manha, dois entre-picos e pico da tarde. Os horarios pesquisados correspondem aos intervalos
a seguir: 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 intermediério para efeito de comparacéo.

Para verificar a utilizacdo do metrd para o lazer, a conveniéncia e a demanda eventual,
a pesquisa ocorreu também nos sabados e domingos. Assim, foi usada uma amostragem néo

probabilistica, por meio da selecdo dos entrevistados por conveniéncia.

R. Intelig. Compet., Sdo Paulo, v. 5, n.3, p. 14-34, jul./set. 2015. ISSN: 2236-210X



Revista Inteligéncia Competitiva 22

Kétsia Rizane Lima, Luiz Rodrigo Cunha Moura, Gustavo Quiroga Souki

Tabela 2 - Caracterizagdo da amostra: demanda anual nas maiores estacoes

Estaces N° de passageiros atendidos Proporgcdo  N° Questionarios
Eldorado 9.797.077 18% 153
Vilarinho 6.871.332 11% 95
Central 5.913.524 10% 85
Lagoinha 4.882.457 8% 60
Séo Gabriel 4.357.532 7% 63
Carlos Prates 3.310.815 5% 45
Santa Efigénia 2.956.134 5% 43
Minas Shopping 2.354.036 3% 33
Gameleira 2.233.855 3% 33
Calafate 2.107.642 3% 32

Total de passageiros transportados em
2012

Os questionarios restantes foram aplicados nas outras 9 estagdes, & propor¢do de no minimo 30 questionarios
por estacdo e totalizaram outros 270, perfazendo um total de 912 questionarios aplicados.

Fonte: Relatério Mensal de Passageiros Transportados pela CBTU-BH, 2013

57.419.380 73% 642

4 ANALISE DE DADOS

Para se analisar os depoimentos colhidos nas 19 estacbes pesquisadas, foram
preenchidos 912 questionarios dos quais foram, inicialmente, descartados 37, que
apresentavam falta de dados ou incorrecGes no preenchimento, ficando a amostra com 875
questionarios validos. Seguindo o proposto na metodologia, a distribuicdo foi proporcional a
representacdo percentual de cada estacdo na demanda anual de passageiros, respeitando-se o
minimo de 30 questionarios para as menores unidades. O nimero de questdes respondidas

varia aleatoriamente de estacdo para estacao.

4.1 Caracteristicas da amostra e Estatistica Descritiva

As caracteristicas sociodemogréaficas, bem como o0s aspectos que identificam os
individuos, revelam que: dos 875 entrevistados, 53,5% correspondem ao sexo feminino e

46,5% ao sexo masculino, (ver Tabela 3).

Tabela 3- Género

Frequéncia Percentual
Feminino 468 53,5%
Masculino 407 46,5%
Total 875 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Em relacdo a renda familiar, cerca de 70% recebem de 2 a 5 salarios minimos. A maior
parcela de usuarios (39,3%) tém renda entre R$ 1.449 e R$ 3.620, (ver Tabela 4).

Tabela 4 - Renda

Qual é a sua renda mensal familiar? Freguéncia Percentual

Até R$ 1.448,00 272 31,1%
Entre R$ 1.449,00 até R$ 3.620,00 344 39,3%
Entre R$ 3.621,00 até R$ 5.792,00 137 15,7%
Entre R$ 5.793,00 até R$ 7.964,00 43 4,9%
Entre R$ 7.965,00 até R$ 10.136,00 12 1,4%
Acima de R$ 10.136,00 10 1,1%
N&o Respondeu 57 6,5%
Total 875 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto ao tempo de utilizacdo do Metr6, 24% dos usuarios frequenta o sistema ha mais de 3 e

h& menos de 5 anos. O segundo maior extrato (22,6%) fica entre 1 e 3 anos, (ver Tabela 5).

Tabela 5 — Frequéncia anual

Hé& quanto tempo vocé frequenta o Metrd de Belo Horizonte? Frequéncia Percentual
H& menos de 1 ano 132 15,1%
Entre 1 ano e menos de 3 anos 198 22,6%
Entre 3 e menos de 5 anos 210 24,0%
Entre 5 e 10 anos 171 19,5%
H& mais de 10 anos 157 17,9%
N&o Respondeu 7 ,8%
Total 875 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

A maior parte dos entrevistados utiliza 0 Metrd de 5 a 7 vezes por semana (37,9%), seguido
pelo grupo que embarca de 2 a 4 vezes por semana nas composi¢des (27,3%), (ver Tabela 6).
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Tabela 6 — Habitualidade da viagem

Quantas vezes, em média, vocé frequenta o Metré durante a semana? Frequéncia Percentual
Menos de uma vez por semana 133 15,2%
Uma vez por semana 71 8,1%
De 2 a 4 vezes por semana. 239 27,3%
De 5 a 7 vezes por semana 332 37,9%
Mais de 7 vezes por semana 94 10,7%
Nad Respondeu 6 1%
Total 875 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a habitualidade das viagens, 75,7% dos usuarios utilizam o Metr6 de segunda a sexta,

e 36% dos respondentes fazem uso dele durante o fim de semana (sdbado e domingo), (ver

Tabela 7).

Tabela 7 — Frequéncia semanal

Quando anda de Metrd? Frequéncia Percentual
Nos finais de semana 317 36,2%
Nas férias 58 6,6%
Nos dias da semana 662 75,7%
No inicio do més 46 5,3%
No final do més 33 3,8%
Total Mdltiplo 875

Fonte: Dados da pesquisa. Tabelas de respostas multiplas ndo totalizam necessariamente 100%.

Em relacdo a estatistica descritiva os dados sdo apresentados na Tabelo 8, sendo

possivel verificar qual a

qualidade geral percebida.

avaliagdo pelos respondentes dos 54 itens de qualidade, além da
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Tabela 8 - Estatistica descritiva dos itens de qualidade

. . Casos -
Afirmativas validos Média

O tempo total gasto na viagem é curto. 873 6,57
O tempo total de espera pelo Metrd é pequeno. 874 6,07
O tempo gasto pelos passageiros para entrar e sair do Metrd é curto. 873 6,07
O tempo gasto para comprar bilhetes é curto. 873 6,04
O tempo gasto para passar pelas roletas é pequeno. 872 6,71
O tempo gasto na viagem dentro do trem é curto. 869 6,65
O valor total da passagem é baixo. 868 6,08
O valor da passagem € baixo, se comparado a outros servigos de transporte. 872 7,23
O valor da passagem integrada Metr6/énibus é baixo. 867 6,02
O valor da passagem em comparagao com a distancia percorrida é baixo. 868 6,48
O Metr6 é pontual. 867 6,41
O Metrd cumpre o horario previsto para a viagem. 871 6,49
O Metr6 cumpre os intervalos previstos nas paradas. 868 6,57
Os funcionarios do Metr6 estdo presentes para atender aos passageiros. 868 5,36
Os funcionarios do Metr6 séo cordiais (sdo educados, atenciosos). 873 5,82
Os profissionais sdo competentes para realizar suas atividades. 869 6,22
Os funciondrios tém capacidade para evitar que o servigo pare de funcionar. 868 5,70
Os funcionarios conseguem fazer com que os trens voltem a circular em caso de problemas. 872 5,39
Os funcionarios do Metr6 conseguem solucionar rapidamente os problemas quando 873 5,27
ocorrem acidentes, reestabelecendo o funcionamento normal.
Os atendentes ddo orientacfes corretas a passageiros. 874 6,61
Os funcionarios sdo rapidos para atender aos passageiros. 870 5,74
Existe muita seguranca dentro da estacéo. 873 5,48
Existe muita seguranca dentro dos trens do Metr6 868 4,88
O Metrd oferece mais seguranca que outros sistemas de transporte urbano. 868 6,23
A infraestrutura das estacdes é muito boa. 868 5,48
As estagdes oferecem boas condicBes de embarque e desembarque. 867 5,76
As estacdes sdo bem iluminadas. 873 6,34
As estacgdes sdo limpas. 872 6,64
As estacdes sdo bem ventiladas. 871 6,67
As estagBes tém boa estrutura de apoio. 871 5,85
As estacdes do Metrd sdo agradaveis. 868 5,60
As estacOes sdo confortaveis. (ContinuyO 4,78
A quantidade de bancos nas estagdes do Metrd é adequada. 871 3,43
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. . Casos -
Afirmativas validos Meédia

As plataformas sdo adequadas ao n° de pessoas que as utilizam. 868 4,62
A infraestrutura das estacGes € segura (oferece baixo risco de acidentes). 867 5,43
Em geral, a distancia de uma estacdo a outra é pequena. 869 6,54
O acesso as estacdes é facil. 870 6,06
Os trens do Metrd sdo muito bons para se viajar. 872 5,18
Os trens do Metr6 sdo bem conservados. 873 5,74
Os trens oferecem uma quantidade suficiente de assentos. 871 4,04
Os trens do Metrd séo limpos. 868 6,47
Os trens do Metr6 tém boa ventilagéo. 865 3,94
Os trens do Metr6 sdo confortaveis. 868 4,22
Os trens sdo equipamentos seguros (oferecem baixo risco de acidentes). 869 6,06
A quantidade de trens é suficiente para atender ao nimero de passageiros. 865 3,82
O Metrd oferece facilidade de acesso aos locais onde eu preciso ir. 870 5,94
As lojas existentes nas estacdes séo boas. 869 4,92
A variedade de lojas de conveniéncia existentes nas estacdes é boa (lanchonetes, lojas, 868 4,65
farmacias).
A variedade de servigos (bancos, lotéricas) nas estacGes é boa. 871 4,24
A qualidade dos servicos de conveniéncia prestados pelas lojas existentes nas estacoes é 868 4,76
excelente.
O Metrd oferece bons eventos culturais (shows, exposicdes). 867 4,63
O Metrd oferece bons projetos sociais e beneficios relevantes (biblioteca, visitas de 862 4,17
estudantes, musica nas estacOes, preservacdo do meio ambiente).
A quantidade de terminais integrados com o sistema &nibus é adequada. 863 5,10
As estacOes ficam proximas aos demais servicos usados pelos passageiros. 865 5,64
A qualidade geral dos servicos do Metr6 € boa. 866 5,96

Fonte: Dados da pesquisa

No que tange a qualidade geral dos servigos prestados pelo Metrd, a média relativa de
notas atribuidas foi de 5,96, sinalizando uma percepcdo geral positiva sobre a maioria dos
servicos prestados pelo sistema. Embora as questdes ligadas & qualidade tenham recebido
notas ligeiramente superiores ou inferiores no contexto geral da pesquisa, ha que se destacar
que, para este topico, considerou-se unicamente a afirmativa que sintetiza a visdo global do

usuério quanto ao servigo ofertado.
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Para um melhor entendimento dos atributos que compdem a variavel “qualidade
percebida”, optou-se por uma andlise descritiva dos dados relativos a Tabela 9, devidamente
reclassificada por ordem decrescente de notas médias. Tal analise revelou que as cinco
maiores notas médias relacionam-se, basicamente, com atributos ligados a beneficios do
sistema, a saber: menor custo, rapidez no embarque e rapidez nas viagens; e com a estrutura

fisica das instalacOes: ventilagdo e limpeza das estagdes.

Tabela 9 - Estatistica descritiva dos itens qualidade - maiores médias

Qualidade no Metrd: maiores médias Casos Notas Desvio-
Ordem decrescente de notas Vélidos Médias padréao
Menor Preco: baixo custo da tarifa na comparagdo com outros servi¢os 872 7,23 2,587
de transporte.
Rapidez no embarque - Tempo gasto nas roletas é pequeno. 872 6,71 2,680
Ventilagdo nas Estacdes - Estacbes sdo bem ventiladas. 871 6,67 2,678
Rapidez na viagem - Tempo gasto na viagem dentro do trem é curto. 869 6,65 2,501
Limpeza: As estacdes sdo limpas. 872 6,64 2,526

Fonte: Dados da pesquisa.

Por sua vez, os itens que receberam as cinco menores notas (Tabela 10, ordem
decrescente de notas médias) relacionam-se com atributos ligados a conforto: nimero de
bancos na estacdo, frota insuficiente para atender toda a demanda, calor no interior dos carros,
guantidade insuficiente de assentos nos trens; e ao desconhecimento de projetos sociais
realizados pela operadora.

Para os atributos ligados a conforto dos trens, ha que se pontuar que cerca de 62% dos
questionarios foram propositalmente aplicados no chamado horario de pico, faixa que

concentra 51% da demanda total de usuarios do sistema.
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Tabela 10 - Estatistica descritiva dos itens de qualidade — menores médias

Qualidade no Metrd: Menores médias Casos Notas  Desvio-

Ordem crescente de notas Vélidos Meédias padréo
Bancos na estacédo - A quantidade de bancos nas estagdes do Metrd é adequada. 871 3,43 2,826
Frota - A quantidade de trens € suficiente para atender aos passageiros. 865 3,82 2,936
Climatizacéo- Os trens tém boa ventilagao. 865 3,94 3,001
Assentos nos trens - Os trens oferecem quantidade suficiente de assentos. 871 4,04 2,996
Projetos sociais - O Metr6 oferece projetos sociais relevantes (biblioteca, 862 4,17 2,974

visitas de estudantes, musica nas estagdes, preservacao do meio ambiente.

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 11 - Estatistica descritiva das variaveis: avaliacdo da qualidade geral

N . . Casos - Desvio-
Avaliagdo da qualidade geral dos servigos validos Meédia padrio
A qualidade geral dos servicos prestados pelo Metrd é boa. 866 5,96 2,386

Fonte: Dados da pesquisa.

O desvio-padrdo é a medida de disperséo que revela o quanto o item da série difere da

média geral da amostra. Assim, médias com alto desvio-padrao representam grande oscilacdo
entre as percepgdes dos entrevistados (Tabela 12). Ao mesmo passo gque quanto menor o
desvio-padrdo, mais confidveis sdo 0s valores da série estatistica.
“Atributos de qualidade: menores médias”, contudo a presenca deles na lista dos maiores
desvios-padrdo revela divergéncia na percepcdo do usuario quanto aos temas envolvidos, o
que sugere que as médias para esses itens sdo grandes para um grupo de usuarios e sao bem
pequenas para outro grupo de usuarios.

Por sua vez, os itens com menor desvio-padrdo sinalizam concordancia dos usuarios
em relacéo a atributos que convergem para demonstracdes de confianca no sistema. O desvio-
padréo baixo indica que a média se torna uma medida mais confidvel da real percepcdo do

usuario como um todo (Tabela 13).
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Tabela 12 - Estatistica descritiva dos itens de qualidade - maior desvio-padrao

I_tens Avgliados i Qa;os Meédia Desvi~o—
Maior desvio-padrao Vélidos padréo
Os trens tém boa ventilag&o. 865 3,94 3,001
Os trens oferecem quantidade suficiente de assentos. 871 4,04 2,996
O Metrd oferece projetos sociais relevantes (biblioteca, visitas de estudantes, 862 4,17 2,974
musica nas estagdes, preservacdo do meio).
Os funcionarios estdo presentes para atender aos passageiros. 868 5,36 2,942
A quantidade de trens é suficiente para atender ao nimero de passageiros. 865 3,82 2,936

Fonte: Dados da pesquisa.

A partir dos dados obtidos, é possivel perceber que os itens relacionados aos trens —
dos projetos sociais e presenca dos funcionadrios - sdo aqueles cuja a opinido dos
respondentes mais diverge. Pode ocorrer no caso dos projetos sociais que nem todos aqueles
que responderam o questionario conhecam as atividades desenvolvidas pelo metré de Belo
Horizonte. De toda forma, é possivel verificar que somente um item (presenca dos
funcionarios) obteve uma avaliacdo acima de cinco, 0 que indica que aqueles que estdo
insatisfeitos com a qualidade dos trens e dos projetos sociais, em principio avaliaram com

notas muito baixas esses itens, estando bastante insatisfeitos.

Tabela 13 - Estatistica descritiva dos itens de qualidade - menor desvio-padréo

Itens Avalliados: i Qa_sos Meédia Desvi~o—

Menor Desvio-padréo Vélidos padréo
O tempo total gasto na viagem é curto. 873 6,57 2,327
Em geral, a distancia de uma estacdo a outra é pequena. 869 6,54 2,362
O Metrd cumpre os intervalos previstos nas paradas dos trens. 868 6,57 2,379
A qualidade geral dos servicos prestados pelo Metrd é boa. 866 5,96 2,386
Os trens sdo equipamentos seguros (oferecem baixo risco de acidentes). 869 6,06 2,427

Fonte: Dados da pesquisa.

Em rela¢do aos itens que obtiveram notas mais similares ha de se considerar a média
geral da qualidade percebida (5,96) e que as notas — exceto para este item — estavam acima de
seis. A nota geral de 5,96 pode ser considerada — em fungdo do menor valor para o desvio-
padrdo — uma boa estimativa da percepcao dos usuarios.

Além disso, os usuarios concordam — em principio — em relacdo a avaliacdo do tempo
total de viagem ¢é curto, sobre a proximidade das estacdes, sobre o tempo de parada estipulado

e ainda acerca da seguranca do metré como meio de transporte.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados indicam uma percepcdo mediana acerca da qualidade percebida pelos
usuérios do metr6 de Belo Horizonte. Dos 54 itens avaliados, 40 deles apresentaram uma
avaliagdo acima de cinco pontos e 14 itens apresentaram apresentam uma nota abaixo de 5
pontos. Esses resultados sdo condizentes com a avaliacdo geral da qualidade percebida que
obteve um valor de 5,96. Somente um item apresentou uma avaliacdo acima de 7 pontos,
relacionado ao preco da passagem.

Em relag&o as implicagdes gerenciais, os resultados indicam que existe a possibilidade
de muitas melhorias para 0 metrd de Belo Horizonte. Podem-se destacar a revitalizacdo de
todas as unidades de trens existentes, melhoria da acessibilidade nos acessos, treinamento de
funcionarios, adequacdo da sinalizacdo e da comunicagdo visual bilingue, desenvolvimento de
tecnologia capaz de suportar a expansdo sistematica dos servigos de internet WI-FI, levando
conectividade e ampliando servicos para a populacdo, aumento e diversificacdo dos espacos
comerciais, de lazer e atrag¢fes culturais nas estacoes.

Outro investimento indispensavel precisa ser feito na comunicacdo de utilidade
publica e operacional, como painéis eletronicos, relégios de contagem regressiva para novas
partidas, anuncios publicos em circuito fechado de TV, totens com informagdes em tempo
real, servicos presenciais ou via web para atendimento ao usuario nas estacdes, comunicacao
mobile e SMS, painéis com noticiario local e inser¢fes institucionais capazes de oferecer
informacdo consistente e confiavel sobre as emergéncias que afetam a operacéo do sistema.

Em termos teoricos, observa-se que os atributos de qualidade apontados na pesquisa
sdo coerentes com boa parte dos indicadores encontrados em pesquisas realizadas no Metrd
do Rio de Janeiro (2011) e Metrd de Sdo Paulo (2013). Todavia alguns itens que foram
encontrados como critérios de avaliagdo pelos usuarios do Metr6 de Belo Horizonte ndo séo
usados em outras pesquisas, por exemplo, os construtos “tempo gasto no atendimento” e
“valor da passagem” que ndo sdo avaliados separadamente no Metrd de Porto Alegre (2012).

Por outro lado, alguns itens avaliados no Metrd do Rio de Janeiro (2011) e no Metr6
de Sdo Paulo (2013), tais como comunicacdo dos administradores do Metrd e seguranca
contra o assedio moral e sexual ndo chegaram a ser aqui pesquisados e, desde ja, fica a

sugestdo de inclusdo deles em futuros levantamentos.

R. Intelig. Compet., Sdo Paulo, v. 5, n.3, p. 14-34, jul./set. 2015. ISSN: 2236-210X



Revista Inteligéncia Competitiva 31

Kétsia Rizane Lima, Luiz Rodrigo Cunha Moura, Gustavo Quiroga Souki

Vaérios atributos usados sdo de carater subjetivo, seja por razGes econdmicas, culturais,
sociais ou outras, 0 que implica dizer que ndo basta investir em pesquisas ou até mesmo nos
servigos, se as melhorias ndo forem percebidas diretamente por quem utiliza os trens. A
qualidade precisa ser um conjunto de atributos patente aos olhos de quem usa o metrd.

A participagdo popular e as consultas de opinido sdo componentes imprescindiveis na
definicdo de politicas de transporte adequadas aos interesses da maioria, ndo de grupos de
interesse restrito, e deveriam ser incluidas na formulacéo das politicas publicas para o setor.

Para que a gestdo da qualidade nas operadoras alcance seus plenos propositos, deve
compatibilizar, cada vez mais, os indicadores e pardmetros técnicos com as necessidades dos
usuarios. Opinides, necessidades, reclamacgdes e sugestdes sdo, em ultima instancia, ‘inputs’
para a melhoria da qualidade no sistema. Espera-se que o0s resultados identificados na
pesquisa possibilitem o desenvolvimento de atitudes que ajudem a influenciar a melhoria dos
servicos e contribuam para a consolidacdo de a¢fes mais compativeis com o gerenciamento
da satisfagdo no transporte sobre trilhos.

Como principal reflexdo tem-se que, mais importante do que conhecer os atributos
relevantes para a satisfacdo do usuério é saber explorar e trabalhar a percepcao dos proprios
gestores, para gerar oportunidades de melhoria, desconstruindo versdes pré-concebidas de
gestao.

Entre as principais limitacdes deste trabalho é necessario destacar que a amostra usada
foi por conveniéncia, ndo permitindo generalizacBes. Além disso, o ideal seria realizar a
pesquisa em um maior nimero de dias, escolhidos de forma aleatéria. O tamanho do
questionario em funcdo do nimero de questdes também pode apresentar um empecilho para o
empenho e desejo dos usuarios em responder a pesquisa.

No caso de futuras pesquisas, devem-se realizar novas pesquisa qualitativas em outros
sistemas de metros brasileiros como intuito de se identificar de forma mais adequada quais
sdo os atributos considerados importantes pelos clientes. A partir desses dados, por meio de
analise estatistica (analise fatorial exploratoria, por exemplo), identificar as dimensfes que
formam a qualidade percebida pelos usuarios dos metrds e também retirar os atributos menos
importantes, mantendo aqueles que contribuam efetivamente para a avaliagdo do metrd,

tornando o questionario um instrumento mais adequado para ser aplicado junto aos USUarios.
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QUALITY ASSESSMENT OF A METRO SYSTEM

ABSTRACT

The perceived quality measurement and consequently making decisions that create better
services from customers perspective is important for organizations competitiveness of face the
competitive environment in which most of them are in, and according to an unstable external
environment. This work has as main objective to evaluate the quality of Belo Horizonte
subway services. This study had two stages. An exploratory research was conducted primarily
with a qualitative approach coms managers and subway users. Then, from the results
obtained, we proceeded to the second stage of the research of descriptive and quantitative.
They assessed 54 items comprising factors such as trains, seats, infrastructure, staff, security,
among others. The results indicate that the overall assessment by customers is reasonable,
obtaining the value of 5.96 points on a scale of 0 to 10, with 40 items showed an average
grade above 5 points and 14 items showed an average grade below 5 points. Only one item
presented an assessment up 7 points, related to the ticket price.

Key Words: Service marketing. Quality Services. Quality in Public Transportation. Subway.
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