Experiéncia da STU/BH em Pesquisa de Avaliacao dos Servicos

A STU/BH se utiliza das pesquisas de Avaliacao da Qualidade dos Servicos
desde o inicio de sua operacdo comercial, em 1986. Entretanto, ndo temos
conseguido fazé-la com uma periodicidade definida, tendo sido realizada a
ultima pesquisa, com este objetivo, em 2001.

A area da empresa com a atribuicdo de desenvolvé-la é a Geréncia de
Atendimento aos Usuarios, que faz com pessoal proprio todas as etapas de
seu planejamento, a organizacdo do trabalho de campo, a qualificacdo e
codificacdo dos dados e a etapa final de Analise e Interpretacdo dos dados,
culminando com a elaboracdo do Relatério . Apenas a tabulacdo dos dados
com software especifico, visando aplicacido de testes estatisticos tem sido
repassado para execucao pelo Departamento de Estatistica da UFMG.

A pesquisa submete a avaliacdo dos usuarios os conceitos ja tradicionais de
afericdo da qualidade em transporte, como conforto, seguranca, rapidez e
outros que sao traduzidos e identificados pelos usuéarios através de seus
atributos operacionais mais concretos como lotacédo, pontualidade, intervalos
entre trens, etc.

Os resultados destas pesquisas, conjugados com as manifestacbes de
opinides espontaneas dos usuarios enviadas através das Caixas de Sugestdes
existentes em todas as estacdes, bem como através do e.mail falemetré ou
por telefone, através da Central de Atendimento, tém sido instrumentos
indispensaveis para subsidiar a acao gerencial da empresa voltada para a
melhor adequacao dos servi¢os ofertados.

Dada a importancia atribuida a este instrumento pela STU/BH, participamos
ativamente da elaboragdo do manual MODULO 8 — Pesquisa de Opinido no
Transporte Coletivo Urbano -,como membro efetivo da Comissdo ANTP de
“Pesquisa de Opinido sobre Qualidade de Servicos de Transporte”.

A titulo de ilustracdo, seguem graficos comparativos das avaliacbes dos
conceitos e atributos de nossos servicos recolhidos nas duas Ultimas
avaliaces:
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avaliado em2000 por razdes que a
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VARIAVEIS

AVALIACAO DE SERVIGOS PELOS USUARIOS - VARIAVEIS -
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ano de 2000.




