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RESUMO

Ao estimular o setor tercidrio e aumentar significativamente o Produto Interno Bruto (PIB)
regional, o turismo é um componente essencial do crescimento econémico da América do Sul.
Buenos Aires e Sdo Paulo sdo cidades populares que atraem visitantes de uma variedade de
motivacoes e interesses, 0s quais, em muitos casos, optam pelos servicos metrovidrios para a
locomocdo no destino. Nesse viés, a gestdo eficaz das opera¢des do metr6 é essencial para
garantir rapidez, economia de tempo e dinheiro, limpeza e acesso a conexdes com outros
modais de transporte coletivo. Assim, o objetivo principal deste estudo foi avaliar a percepcao
de como turistas usuarios avaliam a gestdo das operacdes dos metrds de Buenos Aires e Sao
Paulo. Para isso, foram coletados e analisados dados secundarios de Conteudo Gerado pelo
Usuario (CGU) encontrados na plataforma online TripAdvisor, considerados genuinos e isentos
de vieses induzidos, reforga a relevancia dessa modalidade de transporte nos destinos turisticos.
Foram considerados depoimentos publicados pelos turistas entre janeiro de 2019 e julho de
2024. A andlise dos depoimentos considerou a verificacio de dez critérios previamente
estabelecidos: 1) acessibilidade; 2) confiabilidade; 3) conforto; 4) conveniéncia; 5) custos
(tarifas); 6) informacado disponivel; 7) limpeza; 8) oferta de servico; 9) seguranca e 10) tempo.
Em Buenos Aires, a confiabilidade recebeu mais elogios, mas alguns turistas criticam suas
inconsisténcias. O metr6 de Sdo Paulo, por outro lado, recebeu elogios por seu servico, e apenas
uma critica devido a falhas no sistema. Em ambos os metros, o tempo e a limpeza sdo elogiados,
devido a rapidez e limpeza nos sistemas.
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ABSTRACT

By stimulating the tertiary sector and significantly increasing the regional Gross Domestic
Product (GDP), tourism is an essential component of economic growth in South America. Buenos
Aires and Sao Paulo are popular cities that attract visitors with a variety of motivations and
interests, who, in many cases, choose to use the metro services to get around their destinations.
In this context, effective management of metro operations is essential to ensure speed, time
and money savings, cleanliness, and access to connections with other modes of public transport.
Thus, the main objective of this study was to evaluate the perception of how tourists and users
evaluate the management of the operations of the Buenos Aires and Sdo Paulo subways. To this
end, secondary data from User Generated Content (UGC) found on the online platform
TripAdvisor were collected and analyzed, considering them to be genuine and free of induced
biases, reinforcing the relevance of this mode of transport in tourist destinations. Testimonials
published by tourists between January 2019 and July 2024 were considered. The analysis of the
testimonials considered the verification of ten previously established criteria: 1) accessibility; 2)
reliability; 3) comfort; 4) convenience; 5) costs (fares); 6) information available; 7) cleanliness;
8) service provision; 9) safety and 10) time. In Buenos Aires, reliability received the most praise,
but some tourists criticize its inconsistencies. The Sao Paulo subway, on the other hand, received
praise for its service, and only one criticism due to system failures. In both subways, time and
cleanliness are praised, due to the speed and cleanliness of the systems.
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INTRODUGAO

O nivel de qualidade de um servigo é consolidado no momento em que o usuario o utiliza. As
acbes dos funciondrios, o grau de interagdo e a qualidade do servigo interferem
automaticamente na satisfacdo do usuario. O desafio de gerenciar estas operacbes recai na
questdo de perecibilidade dos servicos - ndo podem ser estocados (Zeithaml, Bitner & Gremler,

2014; Castelli, 2016).

O turismo, como uma importante fonte de geracdo de receita, é classificado dentro do setor de
servicos e desempenha um papel significativo na economia mundial atualmente. Em 2019, o
setor de Viagens e Turismo representou 10,3% do Produto Interno Bruto (PIB) global e foi
responsavel por 333 milhdes de empregos em todo o mundo (World Travel & Tourism Council,
2023). A oferta turistica divide-se em original (atrativos do destino) e agregada ou derivada
(equipamentos e servigos que se agregam a oferta original e possibilitam a pratica do turismo,

como os meios de hospedagem e os modais de transporte) (Beni, 2019).
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Nesse viés, os modais de transporte utilizados pelos turistas também interferem na percepcao
destes ultimos a respeito da qualidade da infraestrutura e da oferta turistica do destino. Assim,
a gestdo do transporte publico urbano de passageiros deve dispor de corpo técnico qualificado
para o exercicio de atribuicGes que vao além da gestdo operacional, de modo a ser capaz de
avaliar a qualidade e funcionalidade dos servicos que sdo prestados aos usudrios. E
imprescindivel que disponha de infraestrutura condizente, recursos técnicos e metodoldgicos,
instalacGes e equipamentos, para viabilizar as atribui¢cGes e funcGes que exercerd (Rocha &

Ramos, 2018).

Muitos paises tém adotado o sistema de transporte urbano sobre trilhos como uma resposta
aos sérios desafios de mobilidade em suas cidades de médio e grande porte. H4 um acordo entre
especialistas de que o sistema metroferroviario traz enormes vantagens, tanto visiveis quanto
invisiveis, quando é cuidadosamente planejado e integrado com outros meios de transporte

(Quintella, 2023).

No caso dos turistas, ha aqueles que procuram viagens flexiveis e acessiveis, o que inclui a
escolha de meios de transporte rapidos e praticos, de modo que o modal metrovidrio tem se
destacado. Desse modo, os metrds representam oportunidades de mobilidade urbana em razdo

da sua elevada capacidade de transporte de passageiros (Brinco, 2012).

Como estudo comparativo entre duas megacidades latino-americanas, esta pesquisa selecionou
Buenos Aires e S3o Paulo por trés critérios fundamentais: (1) sua relevancia como principais
destinos turisticos da América do Sul; (2) a maturidade de seus sistemas metrovidrios,
componentes essenciais da oferta turistica derivada (Beni, 2019); e (3) a cooperacgdo
institucional entre o Instituto Federal de Sdo Paulo - IFSP (Brasil) e a Universidad Nacional de La

Plata - UNLP (Argentina).

Com base nesse cendrio, o objetivo deste trabalho foi avaliar a percepcdo de turistas usudarios
dos metrés de Buenos Aires e Sdo Paulo quanto a qualidade da gestdo de operagdes. Para tanto,
foram analisados os depoimentos dos turistas sobre dez critérios relacionados ao servico
metrovidrio: 1) acessibilidade; 2) confiabilidade; 3) conforto; 4) conveniéncia; 5) custos (tarifa);
6) informacdo disponibilizada; 7) limpeza; 8) oferta de servico; 9) seguranca e 10) tempo, com o

intuito de gerar insights que possam orientar melhorias futuras nos servicos de transporte
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urbano. Tal processo consistiu na observacao, codificacdo, analise tematica de frequéncia e

classificagdo dos critérios identificados na comunidade escolhida para analise.

REVISAO BIBLIOGRAFICA

O turismo é marcado pela interacdo entre o consumidor e o prestador de servico. Em tempos
de imprevistos, os turistas ndo buscam apenas resolver o problema imediato, mas também
esperam um atendimento de qualidade. O comportamento futuro dos turistas, como a
recompra e o marketing boca a boca, pode ser influenciado significativamente pelo desempenho

nessas interacdes (Pereira Filho & Moreno Afiez, 2021).

Essa mesma ldgica recai nos turistas que utilizam o transporte metrovidrio como meio de
locomocgdo no destino. A gestdo de operagdes é fundamental nesse sistema de transporte
publico de passageiros, pois envolve a rapidez, o menor custo e uso do espago urbano, o acesso
as conexdes de transportes coletivos e a correta e efetiva manutencdo e limpeza nas areas

internas e externas.

Os metros de S3o Paulo e Buenos Aires tém histdrias distintas que refletem seu
desenvolvimento urbano. O sistema paulistano, criado em 1968, foi um projeto estatal para
atender uma cidade em crescimento acelerado, com sua primeira linha inaugurada em 1974. Ja
o metro portenho, pioneiro na regidao desde 1913, surgiu de iniciativas privadas para resolver os
problemas de transporte de uma capital ja consolidada. Essas origens diferentes explicam
caracteristicas atuais: enquanto S3o Paulo possui uma rede mais padronizada, Buenos Aires

mantém tragos de sua evolugdo historica fragmentada (Buenos Aires, s.d.a; Sdo Paulo, s.d.a).

No contexto do turismo urbano em Buenos Aires, € comum ver turistas utilizando o metro e
6nibus como meio de transporte (Catalano, 2020). Portanto, infere-se que o sistema de metro
desempenha um papel crucial no turismo da cidade. De acordo com informacdes do Governo
de Buenos Aires, em mar¢o de 2020, o servico de metr6 da cidade recebeu uma avaliacdo
positiva de 76% em termos de satisfagdo. O sistema metrovidrio é composto por seis linhas
(Linha A, Linha B, Linha C, Linha D, Linha E e Linha H), abrangendo um total de 92 estacgdes e
estendendo-se por 56,7 km (Buenos Aires, 2023), conforme ilustrado na Figura 1. O mapa
destaca a distribuicdo das linhas e sua conexdo com pontos estratégicos da cidade, facilitando o

deslocamento de visitantes.
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Figura 1. Mapa da rede metroviaria de Buenos Aires
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Fonte: Buenos Aires (s.d.b).

Igualmente, com uma ampla cobertura das principais atragdes turisticas da cidade, o metr6 de
Sao Paulo oferece uma maneira rapida, conveniente e econdmica de se locomover. Atualmente,
o sistema metroviario de S3o Paulo possui aproximadamente 104,3 km de extensdo, distribuidos
por 94 estacdes ao longo das linhas 1-Azul, 2-Verde, 3-Vermelha, 4-Amarela, 5-Lilas e 15-Prata
(Sdo Paulo, 2022), conforme ilustrado na Figura 2. A figura apresenta o mapa da rede

metrovidria, destacando sua abrangéncia e conexdes estratégicas.
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Figura 2. Mapa da rede metroviaria de Sdo Paulo
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Fonte: S3o Paulo (s.d.b).

Alguns gestores de operagdes argumentam que, a longo prazo, a qualidade é o elemento mais
crucial, que influencia o desempenho de uma organizacdo em comparagdo aos seus
concorrentes (Slack, Brandon-Jones & Johnston, 2017; Abbas & Kumari, 2021). Disso, vale
destacar pontos fundamentais na prestacdo do servico metroviario: confiabilidade, composicdo
da tarifa (Ribeiro Neto, 2021), tempo de espera e a duragdo da viagem (Sasal, 2023; Campos,
Santos & Felix, 2023), bem como conforto, comodidade, acessibilidade e limpeza (Zoiro, 2022;

Santos, 2022).

Para Ribeiro Neto (2021), a confiabilidade é a representacdo de que se tem confianga que o
servigo sera executado conforme as normas combinadas. Problemas de trafego no horario de
pico gera sentimentos como tensdo e incerteza aos passageiros, sendo o que atrapalha na

confiabilidade do sistema (Mello, Becker & Menezes, 2020).

A composicdo das tarifas é bastante burocrdtica e complicada, pois existem varios métodos

diferentes para calcula-la, mas nenhum deles é preciso (Alves, 2021). Sucena e Cury (2022)
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definem que a tarifa é um mecanismo para financiamento do transporte publico, mas ao mesmo
tempo com alcance social, produtivo e de alocacdo de recursos de manutencao do sistema de

transporte.

O tempo de espera e a duracao da viagem até as proximas estacdes sao fatores criticos na
decisdao do meio de transporte, pois influenciam diretamente no itinerario do turista ao explorar
a cidade. Se a infraestrutura do transporte for bem planejada e acessivel, o tempo de
deslocamento serd menor (Sasal, 2023). Problema como superlotagdo pode afetar
significativamente o tempo de parada e o programa horario, diminuindo, assim, a percepcao de

qualidade (Campos, Santos & Felix, 2023).

Ademais, conforto e comodidade sdo decisivos na escolha do tipo de transporte, ndo se
limitando apenas ao custo. Foi indicado que o conforto é o aspecto mais importante para a
satisfacdo, com énfase na lotacdo dos trens, acessibilidade e limpeza como os atributos mais
relevantes (Zoiro, 2022; Santos, 2022). O aumento no numero de passageiros resulta em
superlotagdo dos metrés durante as viagens, o que reduz significativamente o conforto dos

usuarios durante o percurso (Mariz, Oliveira & Bueno, 2020).

METODOLOGIA

Para realizar este trabalho, foi utilizada uma pesquisa documental, em que os dados foram
coletados de documentos, considerados fontes secundarias (Lakatos & Marconi, 2003). Este
estudo adota procedimentos metodoldgicos alinhados as pesquisas com Conteudo Gerado pelo
Usuario (CGU) em plataformas digitais, j& consolidadas em analises de percepgdes turisticas
(Ferreira et al. 2024; Oliveira, Ferreira & Souza, 2024). O artigo adota o método indutivo,
caracterizado por um estudo qualitativo. Foram empregadas abordagens exploratdrias para
investigar e coletar informacdes, além de abordagens descritivas para analisar o panorama atual

e as avaliacOes relacionadas ao metro.

O trabalho analisou o conteddo gerado na plataforma TripAdvisor, caracterizado por
depoimentos publicados pelos turistas, entre janeiro de 2019 e julho de 2024 (anos da pandemia
do COVID 19, de 2020 a 2023), os quais avaliaram o servigo dos metrds de Buenos Aires e de S3o
Paulo. O TripAdvisor é considerado a maior plataforma de viagens do mundo. S3o mais de 859

milhGes de avaliagOes e opiniGes sobre 8,6 milhdes de acomodacgdes, restaurantes, experiéncias,
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companhias aéreas e cruzeiros. Seja na fase de planejamento ou durante a viagem, o TripAdvisor
€ usado para comparar precos baixos de hotéis, voos e cruzeiros, para reservar excursoes e
atragdes badaladas, além de fazer reservas em restaurantes. O TripAdvisor esta disponivel em

49 mercados em 28 idiomas (TripAdvisor, s.d.).

O estudo investigou a percep¢ado dos turistas em relacdao aos servicos dos metrds de Buenos
Aires e Sao Paulo em relacgdo a dez critérios especificos: acessibilidade, confiabilidade, conforto,
conveniéncia, custos (tarifas), informacao disponibilizada, limpeza, oferta de servico, seguranca

e tempo (Lima, Moura & Souki, 2015; Rafael, Rodrigues & Silva, 2016; Lisboa, 2022).

Foram empregados processadores de texto e planilhas eletronicas, como os softwares Microsoft
Word e Excel, para realizar andlise estatistica descritiva. Isso inclui a organizacdo e comparacao
dos conjuntos de dados, criacdo de tabelas, redacdo de textos e estruturacao das informacdes

coletadas.

Foram selecionados os oito critérios com maior frequéncia de mengdes, sendo gerado através
da plataforma Tagul, nuvens de palavras para cada um, a fim de facilitar a visualizagdo das
percepc¢des dos usudrios - optando-se por manter os termos repetidos em vez de agrupa-los
para melhor refletir a frequéncia das mengdes. Além disso, foram feitas tabelas com trés
depoimentos cada, mantidos na integra sem corregdes gramaticais, para expressar com apenas
trés percepg¢des o que os demais expressavam, sendo escolhidos de acordo com a porcentagem

de elogios e criticas que aquele critério teve.

RESULTADOS E DISCUSSAO

No total, foram encontrados 88 depoimentos, gerados de forma espontanea pelos turistas,
sendo 72 de Buenos Aires e 16 de Sdo Paulo, no periodo de 2019 a 2024. A partir desses
depoimentos, foram encontradas 209 palavras relacionadas aos critérios analisados
(acessibilidade; confiabilidade; conforto; conveniéncia; custos (tarifa); informacdo
disponibilizada; limpeza; oferta de servigo; seguranca e tempo), sendo 159 do metrd de Buenos
Aires e 50 do metr6 de S3do Paulo. Os critérios analisados foram colocados em ordem
decrescente, de acordo com a frequéncia de palavras relacionadas, conforme a Tabela 1 sobre

o metro de Buenos Aires e a Tabela 2, o metro de Séo Paulo.
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Tabela 1. Critérios, frequéncia e porcentagem - Metrd de Buenos Aires

Frequéncia de
palavras

Critérios Criticas Elogios % do Total

Acessibilidade 16 5(31%) 11 (69%2) 11%
Seguranca 12 3 (25%) 9 (75%) 8%
Conforto T 3 (43%) 4 (57%) 4%
Conveniéncia 3 0 (0%4) 5 (100%) 3%
Oferta de zervigo 3 1{20%) 4 (B0%) 3%
Informacio 4 2 (30%) 2 (50%) 2%
disponibilizada
Totais 159 26 (16%) 133 (84%4) 100%

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

Tabela 2. Critérios, frequéncia e porcentagem - Metro de Sdo Paulo

Fregquéncia de
palavras

Critérios Criticas Elogios % do Total

Seguranga 3 0 (0%%) 3 (100%) 10%
Acessibilidade 3 0 (0%%) 5 (100%) 10%
Confiabilidade 3 2(67% 1 (33%) 6%
Custos (tarifa) 2 0 (0%4) 2 (100%a) 4%

Informacio 2 0 (0%%) 2 (100%) 4%
disponibilizada
Conveniéneia 0 0 0 0%
Totais 50 7 (14%4) 43 (86%) 100%

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).
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O metro de Buenos Aires obteve 84% de elogios, do total de 72 comentdrios, e o de Sdo Paulo
86%, do total de 16 comentarios. Assim, constam mais elogios do que criticas, o que demonstra

uma boa avaliacdo para a gestao operacional dos respectivos servicos prestados.

Observando os comentdrios de ambas as cidades, identifica-se os critérios mais frequentemente
mencionados. Os quatro mais citados (frequéncia de palavras) foram: confiabilidade (48), tempo
(30), custos (tarifa) (29), limpeza (24), mencionados (23%), (14%), (14%) e (11%)
respectivamente. Enquanto os menos mencionados foram: conveniéncia (5), informacdo
disponibilizada (6), conforto (14), oferta de servico (15), mencionados (2%), (3%), (7%) e (7%)

respectivamente.

Em Buenos Aires, os critérios mais mencionados foram confiabilidade (28%), custos (tarifa)
(17%), tempo (13%) e limpeza (11%), que juntos representam 69% do total. Além disso, os
critérios que tiveram mais mencGes em Sdo Paulo foram oferta de servico (20%), tempo (18%),

limpeza (14%) e conforto (14%), que sendo somados representam 66% do total.

CRITERIO CONFIABILIDADE - METRO DE BUENOS AIRES

O critério “confiabilidade” registrou 45 depoimentos, sendo 37 (82%) elogios e 8 criticas. O
critério representa 28% do total de palavras relacionadas ao metré de Buenos Aires, tendo a

palavra com maior frequéncia “bom” e “eficiente”, ambas aparecendo 4 (9%) vezes.

Figura 3. Sintese das principais contribuicdes dos autores em rela¢ao ao turismo

Extrernamente util
Funcionavam no horério
Otimo

Funcional

Desastre
Otima opgac

Otima opgio Nada funciona Eficiente
Piar sisterna de metr:

Tio absurdo

Eficiente

Funciona muito bem

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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Os depoimentos com relacdo ao critério de “confiabilidade” do metr6 de Buenos Aires,
apresentam, em sua maioria, elogios, devido ao seu funcionamento, como é mostrado no

Quadro 1.

Quadro 1. Depoimentos sobre o critério confiabilidade - Metr6 de Buenos Aires

Critério Depoimento

Confiabilidade 1. “Bom e barato O metrd cobre uma area considerivel da cidade. E barato, seguro e
funciona muito bem. A dica € se hospedar perto de estagdo de metré™ (3. C., fev,
2023)
= I

2. “Gute Offis von BA Subte (Metro) Subte ist ein Metro von Buenos Aires - gutes
Netz, einfach zu verwenden, auch billig { Karte muss avfgeladen werden) ., man
erreicht sehr viele Sehenswirdighetten ™

Tradugdo: “Bom transporte poblico de BA Subte (Metrd) Subte € um metrd de
Buenos Aires - boa rede, facil de usar, também barato (o cartdo preciza ser
recarregado), vocé pode chegar a muitos pontos turisticos™ (G. W, out, 2023).

3. "Pratico e eficiente Embora tenha aparénecia de ma conservagio e seja
relativamente mal smnalizade, fonciona mutto bem e & muto pratico pra
deslocamentos pela zona urbana da cidade™ (M. H., zet, 2023).

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

Esse critério atende as expectativas dos turistas e pode influenciar positivamente o
comportamento dos futuros turistas que irdo utilizar os servicos (Ribeiro Neto, 2021; Vatanabe,

2023).
CRITERIO CUSTOS (TARIFA) - METRO DE BUENOS AIRES

O custo da tarifa do metrd de Buenos Aires comeca com $ 650 pesos argentinos (RS 3,84) e pode
chegar a S 390 (pesos argentinos), que em reais fica em torno de RS 2,30 (Taxa de acordo com
o numero de viagens), estes valores foram ajustados no primeiro semestre de 2024. Quando os
depoimentos foram procurados na plataforma do TripAdvisor, os custos eram de $ 125 pesos

argentinos, que é algo proximo de RS 0,75 (Buenos Aires, s.d.c).

Foram registrados 27 depoimentos no critério “custo (tarifa)”. O critério representa 17% do total
de palavras no metr6 de Buenos Aires, a palavra “barato” obteve a maior frequéncia,

mencionada 13 (48%) vezes.
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Figura 4. Nuvem de palavras para o critério custos (tarifa) - Metr6 de Buenos Aires

Maneira barata

meretare Barato

Barato

Econdmico Extrmmanitets berate

Super econdmico

Preqos muito baixas s «Barato

ECO NOMICO Muvito barato™™

Extremamente barato
Muito barato Precos muito baixos

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

Os Conteldos Gerados pelo Usuario (CGU), que apresentam palavras relacionadas a custos,
demonstram satisfacdo em relacdo ao valor cobrado para acessar o metro, tendo apenas

elogios, como pode ser verificado no Quadro 2. 12

Quadro 2. Depoimentos sobre o critério custos (tarifa) - Metr6 de Buenos Aires

Critério Depoimento

Custos (tarifa) 1. “Opgio muito barata para se locomover O valor da paszagem é muito barato, menos
de vm real [_..]7 (F. Q., Mai, 2023)
1.“Barato e conveniente Um passeio no Buenos Aires Subte custa $ AR 50, que & cerca
de vinte centavos de dolar [...]7 (M. A, Abr, 2023)
3.9[...]1 O prego € muite barato.” (D.C., Jan, 2023)

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

As tarifas ndao so financiam o transporte publico, mas também tém um impacto social e
produtivo, refletindo a satisfagcdo dos usudrios em relagdo ao custo-beneficio do metré (Sucena

& Cury, 2022).
CRITERIO TEMPO - METRO DE BUENOS AIRES

O ultimo relatério que compara o tempo médio de intervalos de 2017 a 2019 mostra que os

intervalos foram caindo ano apds ano (Buenos Aires, 2021).

Foram coletados 21 depoimentos sobre o metr6é da cidade de Buenos Aires quanto ao critério

“tempo”, o qual obteve somente uma critica e 20 elogios. O critério representa 13% do total de
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palavras e foi o segundo com maior frequéncia de palavras relacionadas, a palavra “rdpido” foi

a mais frequente, citada 19 (90%) vezes nas avaliacGes.

Figura 5. Nuvem de palavras para o critério tempo - Metro de Buenos Aires
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Rapido
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Quadro 3. Depoimentos sobre o critério tempo - Metr6 de Buenos Aires

Critério Depoimento

Tempo 1. “Uno mira la TV argentina v parece que todo 3e cae a pedazos. Sin embargo llegas v te
encontras con una civdad hermosa, con muchos lugares turisticos v el subte de primer nivel ez
indizpensable para llegar rapido [...]7
Tradugdo: “Vocé assiste a TV argentina e parece gue todo estd desmoronando. Porém, vocé
chega e encontra uma cidade linda, com muitos pontos turisticos e o metrd de primeiro nivel &
essencial para chegar rapido [...]7 (A, set, 2022).

2. “La verdad que viajar en subte es lo mejor ¥ mas barato para moverse x bs as s1 vas a algon
lugar lejos del centro, rapido |, limpio ¥ moderno cada cuatro minutos pasa vno.™

Tradugdo: “A verdade é que viajar de metrd € a melhor e mais barata forma de se locomover x
bz se vocé estiver indo para algum lugar longe do centro, rapide, limpo e moderno, uma
passagem a cada quatro minutos.” (F. L., jul, 2022).

3. “Pontual, rapido, acesso em virios bairros e seguro [..]7 (E. M., mai, 2022).

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

A maioria dos depoimentos que possui palavras relacionadas a “tempo”, em relagdo ao metro
de Buenos Aires, expressam um feedback positivo sobre o servico, como pode ser analisado no

Quadro 3.

CRITERIO LIMPEZA - METRO DE BUENOS AIRES

Para proporcionar um transporte publico de qualidade, é feita a limpeza diariamente das
estagGes, incluindo pisos, vidros, portas, assentos e grades, cabine de conducdo, pisos de

plataformas, catracas e bilheterias (Buenos Aires, 2024).
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Foram obtidos 17 depoimentos com relacdo ao critério “limpeza” do metrd de Buenos Aires, 14
(82%) sdo elogios e apenas 3 sdo criticas. O critério representa 11% do total de palavras do

metro, a palavra “limpo” apareceu 14 (82%) vezes.

Figura 6. Nuvem de palavras para o critério limpeza - Metr6 de Buenos Aires

Sujeira degradante Ll m p

Sujeira degradante
Limpo

‘(I::!.‘g'a:zn-‘ SUJO
mpo .
Suj \\F)[pﬂwﬂf Sujeira degradante lepo

2 degradante

Lir ||JU S
LIJO l1n
Sujeira degradante l g
Limpo
Sujeira degradante
Sujeira degradante
e L mMpo
Sujo .
) S Limpo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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Quadro 4. Depoimentos sobre o critério limpeza - Metr6 de Buenos Aires

Critério Depoimento

Limpeza 1. “La mejor linea ez la A, los terminales limpios v con seflalética necesaria. Para moverse por
la ciudad también vtilizaras las lineas B, C v D. Se tiene que comprar y cargar la tarjeta STUBE™
Tradugdo: “A melhor linha é a A, os terminais estio limpos e possuem a sinalizagio
necessaria. Para se locomover pela cidade vocé também usard as linhas B, C e D. E necessdrio
comprar € carregar o cartdo SUBE™ (K. D, dez, 2023).

2. “Es deprimente tener que tomar las lineas D v H, pero a veces no me queda otra. Justo las
mas nuevitas. Tienen la suciedad mas degradante. ™

Tradugdo: “E deprimente ter que seguir as linhas D e H, mas as vezes ndo tenho escolha
Apenas 03 mais novos. Eles tém a sujeira mais degradante...” (3. A P, mar, 2023).

5. "Tdo facil de vsar! mapas claros, caixa Otil (na verdade, vocé precisa comprar o cartdo e
adicionar dinheire). Limpo e eficiente.”™ (N. I, jan, 2023).

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

Devido a boa higieniza¢do nas estagdes e vagoes, o critério “limpeza” recebeu majoritariamente
elogios, mas alguns turistas reclamam de sujeira em alguns locais, como pode ser visto no no

Quadro 4.
CRITERIO OFERTA DE SERVICO - METRO DE SAO PAULO

O critério "oferta de servico" recebeu feedback de 10 depoimentos, dos quais 9 (90%) foram
positivos e 1 negativo. Esse critério corresponde a 20% do total de palavras relacionadas ao

metro de Sdo Paulo. A palavra "6timo" é a mais utilizada, aparecendo em 7 (70%) ocasides.
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Figura 7. Nuvem de palavras para o critério oferta de servigo - Metr6 de Sdo Paulo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Devido a boa sinalizacdo (principais elogios), atendimento e estrutura, os depoimentos
referentes a oferta de servico do metré de Sdo Paulo foram, em sua maioria, positivos, como

mostra o Quadro 5. 15

Quadro 5. Depoimentos sobre o critério oferta de servigo - Metro de Sao Paulo

Critério Depoimento

Oferta de servigo 1. “Nio zou de SEo Paulo, entio vso muito pouco o metrd. Mas vejo que € super
bem sinalizado. Estive exte fim de zemana em 3P, e nosz fin: de zemana & bem
tranquilo andar pelas estagdes. Prego 4,407 (G.5., Dez. 2021).

2. 7Ja uzei o metrd em varias cidades do mundo, mas esze é o0 melhor! Az linhas
ainda zd3o inzuficientes para o tamanho da cidade, mas a estrutura é excelente!”
(E.C.. fev. 2020).

3. “Sou usuaria habitual do Metrd em S3o0 Paulo, pois acho muito pratico e rapido.
Utilizo frequentemente as linhas Verde e Azul E as vezes a amarela. Raramente
utilizo as demais, portanto aqui, retirou- me as 3 linhas que vtilizo. Qto as demais,
ndo poderia opinar... As estagdes 350 limpas, bem sinalizadas, disponibilizam
funcionarios atenciosos e prontos a esclarecer duvidas e orientar [...]" (K.P.
ago. 2019).

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

3

Essa percepgdao positiva aponta que o sistema de transporte é equitativo e minimiza as

desigualdades de mobilidade (Urbano, 2022).

CRITERIO TEMPO - METRO DE SAO PAULO

Os sistemas implantados no metré de S3o Paulo tém como premissa basica o fornecimento de
transporte com seguranca, regularidade, conforto e baixo intervalo entre os trens (Sdo Paulo,

2024).
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O critério "tempo" registrou 9 depoimentos: 8 (89%) positivos e 1 negativo. O critério representa
18% do total de palavras relacionadas ao metré de S3o Paulo, e a palavra "rapido" foi a mais

frequente, citada 6 (67%) vezes.

Figura 8. Nuvem de palavras para o critério tempo - Metr6 de Sdo Paulo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Quadro 6. Depoimentos sobre o critério tempo - Metr6 de Sao Paulo

Critério Depoimento

Tempo 1. '_::f.: ﬁ_‘}-.‘h'-\_—i—%\—l':-
T - Eﬁ—‘i\%,h_; \_1;1
= ftz—.:ad_ﬁ'. FE.

Tradugdo: “O sistema de metrd de 330 Paulo ainda nio esta totalmente desenvolvido, mas os
cafros e a3 estagdes costumam ser limpos e o3 carros tém ar-condicionado e s3o confortavels.
A frequéncia do servico € boa, entio vocé pode embarcar imediatamente no trem sem ter
que esperar muito.” (U, Fev. 2020).

2. “Fica facil andar por S3o0 Paulo. Utilized o metrd e figquet impressionado com a comodidade,
rapidez e seguranca desza modalidade de transporte. Parabéns para o pove de Sd3c Paulo”
(M.T.O., cut. 2019).

3. O Metrd de 330 Paulo, como muito provavelmente metrds de outras cidades, € um
investimento de grande porte mas cujo retorno, como beneficio, é percebido a longo prazo.
Como meio de transporte € confiavel, a sua manutencdo € boa, a comunicagio interna / externa
para o wspario & funcional, seguro e a frequéncia dos tréns em geral adequada™ (M PH.,
mai. 2019).

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).
CRITERIO LIMPEZA - METRO DE SAO PAULO

A limpeza interna do metr6 é realizada diariamente em aproximadamente 84 composi¢coes
(conjunto de vagoes). Tal processo inclui a faxina de bancos, vidros, paredes, piso, cabine, algas
para se segurar e laterais. Durante o periodo das 6h as 22h, sete composi¢cdes sao higienizadas
por 15 pessoas em revezamento. Das 22h as 6h, 77 composi¢des sao higienizadas por 66 pessoas

em revezamento (S3o Paulo, 2014).
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Houve sete depoimentos sobre a limpeza do metr6 de S3o Paulo. O critério representa 14% do

total de palavras e a palavra “limpo” foi predominantemente citada (7 vezes).

Figura 9. Nuvem de palavras para o critério limpeza - Metré de Sao Paulo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Devido a eficiéncia na limpeza dos vagoes e esta¢des, os depoimentos sobre a “limpeza” do

17

metrd de Sdo Paulo sdo todos positivos, como é apresentado no Quadro 7.

Quadro 7. Depoimentos sobre o critério limpeza - Metro de Sao Paulo

Critério Depoimento

Limpeza 1. “0 metrd em S0 Paulo é bom, te leva a maioria dos lugares da cidade e a criagdo das linhas

amarela e roxa amplios bem sua capacidade. Local limpo e fora dos hordrios de pico onde ze
concentra um pouco mais de gente, da para andar tranquilamente™ (HL O, dez. 2019).

2. “Muito pratico, limpo e te leva aos principais pontos da cidade. Mesmo as estages e trens
mais antigos estdo em excelente estado de conservagdo e limpeza. O acesso ao terminal
rodoviario do tieté & muito facil e bem sinalizado. Os intervalos sdo extremamente curtos
mesmo aos domingos. Me impressionel posittvamente com a linha 4 amarela”™ (AB.. now
2019).

3. “A pesar de todas las opiniones de los paulistas sobre viajar en metro, lo use varias veces en
un dia para conocer zonas de 3P me parecio muy comodo, limpio, puntual, v facil de usar. En
algunos horarios estuvo muy recargado pero aun asi eso no afecto la disponibilidad v los
desplazamientos. Muy recomendable de usar™

Tradugio: “Apesar de todas as opinides dos paulistanos sobre viajar de metrd, usei-o diversas
vezes em um dia para conhecer dreas de SP. Achei muito confortavel, limpo, pontoal e facil de
psar. Em alguns momentos estava muito movimentado, mas mesmo assim 1350 ndo afetou a
disponibilidade e as viagens. Altamente recomendado para vsar” (P, mai. 2019).

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

O metr6 de S3o Paulo é reconhecido internacionalmente como um dos mais limpos do mundo

(Zoiro, 2022).
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CRITERIO CONFORTO - METRO DE SAO PAULO

O critério “conforto” obteve 7 depoimentos: 4 (57%) elogios e 3 (43%) criticas. O critério
representa 14% do total de palavras relacionadas ao metr6 de Sao Paulo, a palavra “eficiente”

obteve a maior incidéncia: 3 (43%) vezes.

Figura 10. Nuvem de palavras para o critério conforto - Metro de Sao Paulo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Os depoimentos relacionados ao conforto no metré de Sdo Paulo, em sua maioria, sdo elogios,
mas as percepg¢des negativas sdo significantes, principalmente nos horarios de pico, devido ao

grande fluxo de passageiros, como mostra o Quadro 8.

Quadro 8. Depoimentos sobre o critério conforto - Metro de Sdo Paulo

Critério Depoimento

Conforto 1. “Melhor forma de se locomover em SP. Principalmente na regido central da cidade. O

sistema possui vérias linhas e é possivel fazer conexdes rapidas entre elas e assim chegara
varios pontos da cidade. E verdade gque em alguns momentos pode estar super lotado,
mas ai € 30 5e programar para evitar os horarios de pico e da tudo certo.” (C.M., ago. 2022).
3. 0 metrd em S3o Paulo € bom, te leva a maioria dos lugares da cidade e a criagdo das
linhas amarela e roxa ampliou bem sua capacidade. Local limpo e fora dos horarios de pico
onde se concentra um pouco mais de gente, da para andar tranquilamente™ (H.L.O., dez.
2019).
3. Apesar de todas as opiniSes dos paulistanos sobre viajar de metrd, usei-o diversas vezes
em um dia para conhecer areas de SP. Achei muito confortavel, limpo, pontual e ficil de
vzar. Em alguns momentos estava mueito movimentado, mas mesmo assim iss0 nfo afetou a
dizponibilidade e as viagens. Altamente recomendado para usar (P, mai. 2019)

Fonte: Resultado da pesquisa, com base nos dados do TripAdvisor (2024).

O aumento do numero de passageiros resulta em uma experiéncia menos confortavel (Mariz,

Oliveira & Bueno, 2020).
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INTERSECGCAO DOS CRITERIOS LIMPEZA E TEMPO

Os critérios que mais receberam feedback foram confiabilidade, custo (tarifa) e tempo em
Buenos Aires, enquanto em Sao Paulo foram conforto, oferta de servicos e tempo. Todavia, os
critérios "tempo" e “limpeza” estiveram entre os critérios mais citados em ambas as cidades,
apresentando percepc¢des positivas. Em relacdo ao critério de "tempo", o metr6é de Buenos Aires
recebeu 95% de elogios, enquanto o metrd de S3o Paulo alcangou 89%. No que diz respeito ao
critério de "limpeza", o metro de Buenos Aires foi elogiado por 82% dos usudrios, enquanto o

metro de Sdo Paulo obteve 100% de elogios.

A funcdo do Metr6 como facilitador da mobilidade urbana resulta em beneficios consideraveis
para a populacdo e para a qualidade de vida, incluindo a diminuicao do tempo de deslocamento,
dos congestionamentos, dos acidentes de transito, do consumo de combustiveis e,
consequentemente, das emissGes atmosféricas. Sua importancia é significativa para os turistas,
pois influencia diretamente na organizacdo e planejamento das visitas e passeios nas cidades

(Sdo Paulo, 2024).

Com a limpeza dos metrds, os usuarios sdo beneficiados em relagdo a salde e seguranga, além
disso, o sistema operacional do metrdé também é beneficiado, por ser mais facil operar e fazer

manuteng¢des em ambientes limpos e organizados.

A limpeza é a auséncia de residuos que possam interferir na visdo de cuidado com a aparéncia
do ambiente (Sucena & Cury, 2022). O usuario tem a expectativa de um veiculo limpo, pontual

e que ndo emita um nuimero alto de poluentes no ar (Reis, Kawamoto Junior & Tanaka, 2024).

O metré de S3o Paulo realiza a limpeza das composi¢cdes por mddulos programados ou
eventuais, ha diversos tipos de limpeza como por exemplo: entre viagens, interna de
conservacdo, interna profunda, externa profunda, lavagem de teto, limpeza de veiculo de

servico e maquina de lavar trens (Sdo Paulo, 2014).
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Figura 11. Critérios com maiores frequéncias das duas cidades e intersecgoes

Sao Paulo
Limpeza Conforto
- Oferta de servigo

Buenos Aires
Confiabilidade
Custos (tarifas)

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

CONCLUSAO

As pesquisas mostraram que os metrds de Buenos Aires e Sdo Paulo receberam mais elogios do
gue criticas em relacdo a gestdo operacional. Em Sdo Paulo, a oferta de servico, tempo, limpeza
e conforto representaram 66%, dos critérios discutidos. Em Buenos Aires, os critérios mais
discutidos foram confiabilidade, custos (tarifas), tempo e limpeza, com um total de 69%. O

metrd de Buenos Aires recebeu 84% de elogios; e o de Sao Paulo, 86%.

Este trabalho destaca-se por sua dupla contribui¢do: (1) para a pesquisa académica, ao trazer
uma andlise inédita das percepgdes turisticas sobre sistemas metroviarios - um angulo
frequentemente sub-representado nos estudos de mobilidade urbana; e (2) para a pratica
gerencial, ao identificar os critérios que mais impactam a satisfacdo dos usudrios, oferecendo
assim subsidios concretos para o planejamento integrado de transporte em grandes cidades

turisticas.

Os turistas estdo cada vez mais conscientes com as questdes relacionadas a qualidade do servigo
prestado, conforme afirmam Pereira Filho e Moreno Afiez (2021). As organizagdes procuram
melhorar seus processos para atender e exceder a satisfacdo do cliente, buscando sempre elevar

o padrdo de qualidade e eficiéncia de seus servigos.

Nesse sentido, ambos os sistemas metroviarios — Buenos Aires e S3o Paulo - foram elogiados
por serem pontuais e limpos, cumprindo os intervalos programados e satisfazendo os usuarios

com sua limpeza em vagdes e estacOes. Estas caracteristicas sdo essenciais para garantir que os
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visitantes tenham uma experiéncia previsivel e satisfatéria, ao mesmo tempo em que melhoram

a mobilidade urbana.

7

No metr6 de S3ao Paulo, a oferta de servico é outro ponto destacado positivamente nos
resultados. Os turistas reconhecem uma gestdo eficiente, o que é crucial para atender
adequadamente a demanda turistica, garantindo conveniéncia e satisfacdo dos passageiros. No
entanto, a conveniéncia dos metros e estacdes mostra que alguns turistas estdo satisfeitos e

outros ndo, principalmente devido a lotagdo excessiva nos horarios de pico.

A confiabilidade do metr6 de Buenos Aires recebeu 82% de avaliaghes positivas, apesar de
alguns problemas relatados pelos turistas, principalmente com o cartdo sube que permite
acesso ao metr6. Por outro lado, apesar das dificuldades para comprar o cartdo de acesso, o
critério de custo — ou tarifa — ndo recebeu avaliagGes positivas, pois os turistas o consideram

"barato" ou "muito barato".

Os dados coletados indicam que a auséncia de ferramentas e programas voltados para estimular
depoimentos nos sistemas de metrds de Buenos Aires e S3o Paulo evita conflitos de interesse,
assegurando que os depoimentos refletem percep¢bes genuinas dos usudrios. Essa pratica
contrasta com a de estabelecimentos onde hd um contato direto entre clientes e gestores, o
que pode incentivar avaliagdes mais positivas e enviesadas. No caso dos metrds, a interagao
limitada entre passageiros e operadores resulta em um numero reduzido de depoimentos,
oferecendo, contudo, uma perspectiva mais auténtica sobre a experiéncia dos turistas,
conforme demonstrado na andlise de outros segmentos, como hostels (Oliveira, Ferreira &

Souza, 2024).

Os resultados revelam oportunidades estratégicas claras: a pontualidade e limpeza - aspectos
mais elogiados em ambos os sistemas - devem ser mantidos como prioridades operacionais,
enquanto questSes como lotagdo em horarios de pico (Sdo Paulo) e acesso ao cartdo SUBE
(Buenos Aires) demandam atencgdo especifica. Essa diferenciagdo é crucial para politicas publicas

que visem simultaneamente a experiéncia turistica e ao uso cotidiano pelos residentes.

Como limitagdes do estudo, cabe destacar: (1) o potencial viés inerente a utilizagdo de dados do
TripAdvisor como fonte primaria; (2) a possivel divergéncia entre as percepgdes registradas por

turistas e a experiéncia cotidiana dos usuarios locais; e (3) a auséncia de triangulacdo
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metodoldgica com outras abordagens, como observagdes sistematicas ou analise de contetdo

visual, que poderiam enriquecer os achados.

Por fim, reforca-se o valor desta abordagem para cidades que buscam alinhar desenvolvimento
turistico e qualidade de vida urbana. A metodologia aqui empregada pode ser adaptada para
avaliar outros sistemas de transporte, contribuindo para uma visdo mais abrangente das
necessidades dos diversos usudrios - turistas e trabalhadores - que compartilham o espaco

metropolitano diariamente.
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