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SERVICOS PRESTADOS PELOS METROS DE DUAS CIDADES LATINO-
AMERICANAS: ANALISE DO CONTEUDO GERADO DA PLATAFORMA TRIPADVISOR

Introducao

Ao estimular o setor tercidrio e aumentar significativamente o Produto Interno Bruto (PIB) regional,
o turismo é um componente essencial do crescimento economico da América Latina. Buenos Aires e
Sao Paulo sao cidades populares que atraem visitantes de uma variedade de motivagoes e interesses.
Muitos deles usam o metr6 para se mover. A gestao eficaz das operacoes do metro é essencial para
garantir rapidez, economia de tempo e dinheiro, limpeza e acesso a conexoes com outros modais de
transporte coletivo.

Problema de Pesquisa e Objetivo

O presente estudo tem a intencao de compreender as percepgoes dos turistas usuarios dos metros
de Buenos Aires e Sao Paulo. Dessa maneira, o artigo pretende abordar e discutir o papel da gestao
de operacoes nos metros, assim como responder aos seguintes questionamentos: como a gestao de
operagoes sao percebidas pelos turistas, verificar como os turistas indicam as praticas de gestao de
operagoes em dez critérios e elencar os principais critérios de gestao de operagdes nos metros, de
acordo com os turistas e sua relacdao com o nivel de satisfacao.

Fundamentacao Teorica

O turismo se baseia principalmente na entrega de servigos e em uma série de pontos criticos - sdo as
diversas interagoes entre o cliente e o produto, antes, durante ou apds a compra (Pereira Filho;
Moreno Anez, 2021). Alguns gestores de operagdes argumentam que, a longo prazo, a qualidade é o
elemento mais crucial, que influencia o desempenho de uma organizacao em comparagao aos seus
concorrentes (Slack; Brandon-Jones; Johnston, 2017). Muitos paises tém adotado o sistema de
transporte urbano sobre trilhos como uma resposta aos sérios desafios de mobilidade (Quintella,
2023).

Metodologia

O trabalho analisou o conteudo gerado na plataforma TripAdvisor abrangendo o periodo de 2019 a
2024. Utilizando como fonte de dados secundaria. O artigo adota o método indutivo, caracterizado
por um estudo qualitativo, com abordagens exploratdrias para investigar e coletar informagoes, além
de abordagens descritivas para analisar o panorama atual e as avaliagdes relacionadas ao metro. A
interpretacao se baseou no método netnografico online. Foram selecionados os seis critérios com
maior frequéncia de mengdes, sendo gerado através da plataforma Tagul, nuvens de palavras para
cada um.

Analise dos Resultados

No metrd de Buenos Aires o critério “confiabilidade” registrou 45 depoimentos, sendo 82% elogios.
O critério “custos (tarifa)”, foram registrados 27 depoimentos, sendo todos elogios. Ja o critério
“tempo”, teve 21 depoimentos coletados, sendo 95% elogios. Na anélise do metrd de Sao Paulo o
critério "oferta de servigo" recebeu feedback de 10 depoimentos, dos quais 90% foram positivos. O
critério "tempo" registrou 89% de elogios. O critério “conforto” obteve 43% de criticas. O critério
"tempo" esteve entre os critérios mais citados em ambas as cidades, apresentando percepgoes
positivas.

Conclusao
A pesquisa mostra que os metros de Buenos Aires (84%) e Sao Paulo (86%) receberam mais elogios
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em relagao a gestdao operacional do que criticas. Ambos os sistemas de metr6 foram elogiados por
serem pontuais em cumprir os intervalos programados. O metr6 de Buenos Aires tem grandes
problemas com a confiabilidade dos servicos. No que diz respeito aos custos, a tarifa é geralmente
vista como justa pelos turistas. No metro de Sao Paulo, a oferta de servico € outro ponto destacado
positivamente nos resultados.
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